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Introduccién

La presente investigacion se refiere al tema decseral usuario que se define como la
relacion que existe entre la organizacion y el ieyzmara brindar asesoramiento y soluciones de
calidad en pro de satisfacer una necesidad, lateaistica principal de esta investigacion son los
inconvenientes que se presentan a la hora deaesdscripcion web desde la plataforma en
jornada de matriculas.

Para analizar esta problematica es necesario nmem@as causas, las cuales consisten en la
restricciéon de cupos y horarios, en la configunaaé créditos y en las retenciones que el
sistema les asigna, debido a los procesos que njpedaientes en otras sedes a nivel nacional,
lo que impide que el usuario realice cualquiernvadaid en el sistema hasta no estar paz y salvo
en sus procesos, ademas al realizar aplazamiemidsmer pérdidas académicas el sistema
altera la cantidad de créditos correspondientpsrado de ingreso del estudiante, por lo que al
momento de realizar la inscripcion lo limita o erasiones permite que inscriba mas de lo que
corresponde a su malla académica. Es por ellolqua#uenen de usuarios se incrementa en el
area, generando inconformidad en el servicio yaefjestudiante debe acercarse hasta la sede a
solucionar su inconveniente.

La investigacion se realizo con el interés de fecer y continuar con el modelo de servicio
gue ofrece Uniminuto en su enfoque de proyecaigiak que forma la comunidad educativa
cuando se conecta con otros actores socialesitei@énzties para atender las necesidades de la
sociedad, de acuerdo a su contexto social y siestatégico de talento humano, para

consolidar un equipo humano integral, con colabmesicomprometidos, alineados y altamente
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efectivos, conformado por profesores, colaboraddesgestion académica y administrativas, el
cual genere valor para asegurar el cumplimienta d&ision y del servicio.

Desde luego se entrevist6 a los coordinadoresrea] bps cuales indican los procesos que se
realizan para mejorar la calidad en la informa&trcada temporada de matriculas y dando
cumplimiento a los objetivos propuestos en el plafortalecimiento, con el fin de medir el
impacto de las encuestas realizadas a los estadianevos del programa de administracion de
empresas Y realizar seguimientos y analisis ded&slisticas de las evaluaciones de desempefio
de los funcionarios y de los GLPI's (Requerimientpge se generan para dar solucion a los

requerimientos del estudiante.
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1. Planteamiento del problema

1.1 Problema

Inconvenientes que se presentan al disponer defoios de plataforma y presencialmente
en el area de Admisiones y Registro UVD para ltsdésntes de Uniminuto Virtual y Distancia
Bogota.

1.1.1 Descripcion y Magnitud del Problema

Uniminuto Virtual y a Distancia es la sede del &sh Universitario que ofrece programas
académicos de educacion superior en la metodotogistancia, en sus modalidades a distancia
tradicional y a distancia virtual, fomentando aéa la apropiaciéon del uso de las TIC en todo el
Sistema Uniminuto, para llevar una formacién indégruna oferta educativa a las regiones mas
apartadas del pais, donde existe dificultad desacada educacion superior. (Uniminuto , 2014,
pag. 36)

Actualmente Admisiones y Registro es el area emackrgle recibir estudiantes para el
proceso de ingreso a la universidad y de direcciaas estudiantes antiguos ,cuando estos
presenten cualquier tipo de inconveniente, muesing en cada periodo académico los
estudiantes manifiestan inconformidades respelas mconsistencias en el momento de
inscribir asignaturas y como esto genera mas ilaegades que conllevan a una alta saturacion
y poco rendimiento de la plataforma en fechas deripciéon. Ademas, se presenta un alto
volumen de estudiantes en las areas, solicitandespéctivo soporte por parte de los
colaboradores y la solucion inmediata del incornmete presentado, o que provoca un aumento
en los procesos de gestion a cargo de los fundomnde Admisiones y Registro y como

consecuencia se generan los llamados “GLPI o Incidélo que genera cuellos de botella 'y
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trastornos en la gestién administrativa. Asi coolwisudes de devolucién o traslados de dinero
y derechos de peticién hacia la universidad.

Cuando los coordinadores o docentes generan maaesolicitando salones ya sea para
realizar actividades de semilleros de investiggaiénniones, refuerzos académicos y otros, por
lo general presentan demoras en el tiempo de respwsto debido a que Virtual y Distancia no
dispone de una sede independiente por lo que, adéengenerar internamente una incidencia se
debe realizar otra y estar a la espera de quermieserforme la disponibilidad que tenga en las
aulas causando asi inconformidad y poca eficiearti@s procesos internos. Desde luego cuando
los procesos son externos los auxiliares de fagitimaleben ofrecer un servicio que cumpla la
necesidad del cliente (estudiantes) en este caswoLellos se acerguen no negar servicios tales
como:

Entregar el recibo de matriculaungue la metodologia de estudio es Virtual y &ista,
muchas personas no saben cémo utilizar las platafoy mucho menos descargar una
informacion por lo que para ellos es mas facil carse a la sede y solicitar todo de manera
presencial. Pero en ocasiones los funcionariosaniegservicio con el fin de generar cultura 'y
obligar al estudiante a que haga uso de las hesrdas que ofrece la universidad con el fin de
disminuir pablico en el area. Aun asi, generaatdudra no demora mucho por lo que la funcién
del funcionario no es negar el servicio sino oaeal estudiante del uso de esta.

Realizar proceso de inscripcion web estudiantevas.En ocasiones las personas que
desean ingresar a la sede se acercan a entregaulaentacion, pero no realizan el primer
requisito de inscripciéon web por lo que el funcismanforma que hasta no realizarla no puede
proceder a entregar la documentacion, asi querealiateresado a un café internet negando asi

la posibilidad de brindar un servicio acorde ascesidad.
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Devolver al estudiante a las otras dependendregularmente debido a la cantidad de
publico en las areas hay solicitudes que se gemeramanera errada lo que provoca que cuando
el estudiante se acerque al area de Admisioneggeeel servicio y se devuelva al area
correspondiente, pero estos son procesos que neguite se pueden solucionar ya sea por
llamada o por correo electrénico con el fin deawifue el estudiante se desplace nuevamente.

A continuacion, se determina el incremento de éstiels de diferentes programas para los
periodos 2016 40/45/50, 2017 40/45/50 y 2018/4prdgrado y por otra parte se demuestra el
ingreso de estudiantes versus el nimero de indakede los diferentes programas en los
periodos que abarcan todo el 2016, 2017 e inidi@@IES. La estadistica es determinada por la
Coordinadora de Registro quien realizo el respedaguimiento y consulta. A continuacion, se
presente la grafica “Poblacién Estudiantil Unimo\s Incidencias para os periodos 2016,2017
y 2018, de esta manera en la imagen se identifioremento y desercién de la poblacion que
ingresa durante los 3 periodos académicos de ¢ajabnimero de estudiantes del programa

de Administracién de Empresas y el numero de imcides a nivel general UVD.

# de Estudiantes

14.137

3.148
834

2016

Imagen 1. Poblacién Estudiantil Uniminuto vs Incideas — Reporte
Fuente: Poblacién estudiantil 2018 — 1, BANNER +ualizacién 16 de febrero

Estudiantes Empresas

14.242

3.089
1.826

2017

# de Incidencias generales

10.802

2.284

2018

771
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Como complemento en el 2016 el nUmero de estudiaitealido en el nUmero de incidencias
arroja un porcentaje del 6%, para el 2017 del 13 gl 2018/40 del 7% que corresponde al
porcentaje de estudiantes que radican solicitiRlmslo tanto, podemos observar que para el afo
2017 se incrementé el nimero de incidencias, dabigiee ingresaron mas estudiantes o en
algunos casos se debe a que una misma persomaasete dos incidencias solicitando el
mismo proceso. Si se compara el porcentaje 20béyus periodo del 2018 se da un 1% por
ciento de diferencia; ahora en relacién con elrmfintegral de servicio al usuario entre
diciembre de 2016 y enero de 2017 se encuentigueeste:

Total, de requerimientos 488 que equivalen al 10884eticiones una cantidad de 462
solicitudes que equivalen al 95%, con un tiempeedpuesta 7,78 dias. 26 quejas
correspondientes al 5% con un tiempo de respuesicbd dias y 0% en felicitaciones,
informacion extraida del sistema BANER de esta maalos requerimientos mas recurrentes por
los estudiantes fueron:

Quiero estudiar en Uniminuto.

Verificacidn académica estudiantes.

Recibo de pago/Retenciones.

Ingreso a génesis, plataforma aulas virtuales.

Inconformidad profesor, materia y/o metodologia.

Con respecto a los items mencionados no se enauenporcentaje mediante el cual se
identifique que variable fue menor y cual fue may®i mismo las situaciones de mayor
impacto que se observaron fueron:

Se identifica inconformidad por parte de un estuidi@ue requiere le hagan devolucion de

dinero por concepto de matricula ya que cuandoigbgl recibo de pago no le indicaron que
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tenia una retencién y que debia hacer un pagoisupégue realizé para su matricula, (Queja
264480). Asi mismo se identifica inconformidad parte de un estudiante que manifesto fue
admitida al curso libre de Especializacion en Ggeede Proyectos y no fue posible la descarga
del recibo de pago, (Queja 247124).

Se identifica inconformidad por parte de un estu@di@ue manifestd acoso estudiantil por
parte de una tutora y refiere tiene miedo de pdederateria, (Queja 245117).

Como plan de mejora para disminuir estas situasisegresenta lo siguiente:

Definir una estrategia de comunicacion para losdeshtes donde se resalte la importancia de
la consulta de canales de comunicacion de Unimiespecialmente su sistema Génesis para
conocer si presentan retenciones las cuales puesiimgir parte de su proceso académico.
Categorizar tipo de retenciones que se pueden doamunlos estudiantes de manera
personalizada, evaluar la posibilidad de que sdauisualizar en el home page de Génesis o
campus virtual un banner, anuncio, etc., para ddl@existencia de una retencion, (Queja
264480).

Proponer a las areas que generan los recibog emdtialerta a Servicio al Usuario cuando
identifiquen que se pueda presentar una posibl@deean esta actividad, con el fin de conciliar
una estrategia de comunicacion para evitar no condad e insatisfaccion de nuestros usuarios,
(Queja 247124). Se trabajara con MAIE (consejeanl@mico), para identificar la recurrencia de
este tipo de situaciones, apoyando en la divulgad#la guia de atencién para estos casos,
(Queja 245117).

Asimismo, dentro de los seguimientos y mejoradzaadas se gestionan las solicitudes de

desbloqueo recibidas por GLPI para evitar desplea@mhasta la sede. Es importante
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mencionar que el presente informe se elabor6 eowcion con los lideres de Servicio al
Usuario y Calidad de la sede.
1.2 Causas

De acuerdo a declaracion de los Coordinadores diriddones y Registro, Fabiam Enciso
Benitez y Consuelo Pomar se establecen las sigsieatisas:

Créditos académicos no correspondientes al pededogreso.

Restriccién en cupos y horarios.

Casos pendientes de los estudiantes con las meties catalogadas como “retenciones” las
cuales tienen el siguiente concepto:

Tabla 1. Descripcion de Retenciones Sistema Batlméminuto

Caddigo Descripcion

AD Actualizacion de datos
AC Retencién académica
BB Biblioteca

DA Admisiones y Registro
DG Derechos de grado
DS Bienestar estudiantil
Fl Financiero

VM Financiero matricula
PR Retencién Cooperativa
FD Faltas disciplinarias

Fuente: (Uniminuto, s.f.) Banner Contacto Bienesta

1.3 Efectos

Inscripcidén de asignaturas con costo adicionaktrieeion de cuellos de botella en el &rea de
Admisiones y Registro.

Asistencia alta de publico en el area y retraslm&procesos.

Desnivelacion del estudiante con respecto a suamuarion académica por cuatrimestre.

Cierre de grupos programados.

Exceso de estudiantes en el aula de clases.
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Causas Input
Transferencia interna y Aplazamiento del periodo Configuracién de cohorte$
externa académico en el sistema
! i ]
Problema Créditos académicos no
correspondientes al periodo de
ingreso
Output
A\ 4 \ 4
No inscribir asignaturas . . Costo adicional si no se realiza €
. Cliente Insatisfecho
tiempo proceso en las fechas

Imagen 2. Arbolde problemas Créditos académicos
Fuente: (Uniminuto Adminision y Registro UVD, 2018)imisiones y Registro UVD

Efectos:El arbol de problemas Créditos académicos no quureentes al periodo de
ingreso, hace relacion a las inconformidades gesepta el estudiante en el momento de
inscripcion ya que en muchos casos no cuentanosoeréditos que le corresponden o exceden el
limite de estos, lo cual se ocasiona porque vieleeniras sedes, han tenido pérdidas académicas,
aplazan periodos o no se configuran las cohort@sgieso en el sistema.

Los efectos hacen referencia a no inscribir lagnasuras a tiempo y tomar los horarios que
no se ajusten a sus necesidades, cuando el proceasohace a tiempo y supera las fechas de
inscripcion lo cual genera un costo adicional ygamo un cliente insatisfecho por los

inconvenientes presentados.
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Causas

Input

Perdidas académicas

Pagos pendientes. (Moras po
crédito, recargos, multas)

[¢]

Demora en los desembolsos qu
hacen los bancos, las
cooperativas, los fond

!

A

1

Problema

Retenciones

Output

!

\4

l

El sistema no permite generar
factura de pago de matricula

No inscribir asignaturas a
tiempo

presentada.

Solicitudes aumento de
cupos NRC

!

Pago adicional por pasar fecha
ordinaria de matricula

Imagen 3. arbol de problemas Retenciones
Fuente: (Uniminuto Adminision y Registro UVD, 208)misiones y Registro UVD.

Causas

Cerrar grupos ya
programados

A

Efectos: El &rbol de problemas retenciones, hace relaclés eetenciones que emiten las
sedes de UNIMINUTO para restringir al estudiantewagquier proceso, esto con el fin de

controlar los procesos internos y de informar adiante de cualquier inconsistencia

Input

Desconocimiento del
uso de la plataforma

1

Problema

Restriccion en cupos y
horarios

!

Cupos de NRC llenos para
los estudiantes nivelados

Imagen 4. Arbol de problemas restriccién en cupd®sarios
Fuente: (Uniminuto Adminision y Registro UVD, 20¥8)misiones y Registro UVD.

h

Output
v A 4
Espacios grandes entre una Desnivelacion académica d¢
clase y otra estudiante
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Efecto: Hace relacion a la restriccion de cupos que hay loarNRC vy la distribucion de la
jornada de horarios que se establece entre 1ltdedlay 10 de la noche. Cuando no se logra el
aumento en los cupos solicitados por los estudiagtos inscriben asignaturas de otros periodos
para no perder los créditos académicos que lespmnglen lo que ocasiona que el estudiante se
desnivela.

1.4 Justificacion

Las necesidades de la empresa surgen en el diadaldfo a los cambios que se presentan
con respecto a la actualizacion de Software y mdquerimientos de los usuarios, lo que obliga
a Uniminuto a actualizar y desarrollar nuevos protas que permitan garantizar la eficiencia de
los sistemas vy la fidelidad de los estudiantes. @oomplemento dentro del plan de desarrollo
de Uniminuto 2013- 2019, en los retos estratégieosalidad integral se establece destacar a
Uniminuto por tener un concepto propio de calidad gomprenda cuatro dimensiones; 1) la
calidad humana y la formacion integral de sus éatiiels, 2) la vocacion del servicio, 3) la
calidad académica y administrativa con lo cual Unuto serd reconocida a nivel nacional e
internacional.

Es por ello que se plantea fortalecer los sersjagiecursos y atencion, ya que es fundamental
mantener la eficiencia y la calidad de los procesosl area de Admisiones y Registro, entonces
al ser el principal punto de atencién en donderrendos estudiantes para solucionar sus
inconvenientes se establecen desde alli planesndimgencia que se tendran en cuenta en la
estructura de plan de mejora que apunta a gerealtados positivos en la informacion, y a su
vez brindar una éptima atencién al estudiante mgando el nimero de inconsistencias que se

puedan presentar en cada temporada académica.
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1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General

Fortalecer la propuesta de mejoramiento de seralaiguario para Admisiones y Registro
UVD Sede principal Bogota con base en procesogsgi@mmientos y analisis.

1.5.2 Objetivos Especificos

Analizar las encuestas realizadas al inicio de gatiodo académico enfocando las
situaciones que requieran mayor atencion.

Establecer reuniones en el area dando a conoftgrc@nario las inconformidades de los
usuarios esto en pro de mejorar el servicio yegrésultados en las siguientes encuestas que se
realicen.

Determinar pruebas en el sistema Génesis con ééfaeterminar anomalias y fallas en el

proceso de inscripcion.
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2. Antecedentes y Marco Tebrico

2.1 Antecedentes

La responsabilidad de cuidar a los clientes sednrastenido como una constante, pero el como
se lleva eso a cabo ha cambiado de forma incr&bi@ndo se avanza a la edad del comercio
moderno, se establece como el servicio de atematidiiente ha evolucionado siempre al calor
de la tecnologia, lo que tiene sus ventajas yraumvenientes. Mientras que la tecnologia ha
permitido a las compafias atender a un mayor nadeotientes mas rapidamente, también ha
establecido a menudo barreras entre los client&s yropias compafiias que solo hoy en dia se
estan empezando a superar. (Carreno, 2017)

Desde el principio de la humanidad el comercioitia 8n elemento vital en el desarrollo de
las sociedades, antiguamente para vender soldbagt@ satisficiera una necesidad. La mayoria
de las veces se habla de servicio al cliente daggerspectiva del primer mundo y nuestras
empresas algunas veces han tratado de implanwamestelos de éxito, uno de los principales
problemas en el cliente latino, es que no saberestig derechos ni se sabe quejar cuando recibe
un mal servicio y es claro que sin clientes ningonggnizacion empresarial existe, entonces
porque brindar un mal servicio. En los afios 9@edaologia verdaderamente florecid y puso el
mundo al alcance de todos los que podrian postegeo acceso a una computadora. El hecho de
gue el uso de la computadora es ordinariamentacthadad solitaria dio énfasis al concepto de
recibir un servicio individual, personal y en ctegrado privado. Una vez que los procesos
estandarizan y solucionan un porcentaje de lagitt®nes, es la gestion de las excepciones
donde se genera la experiencia y donde el cliamera que las compafias estén preparadas para

responder. (Gonzalez, 2015)
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Los diagndsticos que se encontraron perteneceajds académicos como tesis de pregrado
y antecedentes internos del area que forman pelrteejoramiento de las empresas alli
relacionadas y las cuales permiten identificafdéencias que se encuentran en las
organizaciones y la importancia que tiene brinaebwen servicio para los usuarios.

La siguiente investigacion presentada por estuelaghe la Universidad de la Sallé tuvo como
objetivo disefar una propuesta de mejoramienta dalldad del servicio al cliente para el grupo
UNIPHARM BOGOTA con base en una evaluacion pregidadsituacion actual del servicio. Su
principal problema se debe a que Unipharm no cumntarea o departamento de servicio al
cliente que permita establecer indicadores patalidad del servicio y los niveles de
satisfaccion de sus actuales clientes, Sin embafgdimero de quejas y reclamos ha ido en
aumento durante el dltimo afio (2007) alcanzandimenemento del 22%. Por tal razén, la
gerencia de la empresa en Colombia, consideradartancia de conocer la percepcion actual de
los clientes con el fin de proponer estrategiaspsumitan consolidar la imagen de la empresa
en el mercado, retener a los clientes actualesagratuevos clientes. (Botia Fonseca & Rivera
Moreno, 2008, pag. 10). Es importante resaltarlg@enpresa cuenta con reconocimiento
nacional con excelente posicionamiento y recoraed@ntro de un importante grupo de médicos
colombianos.

(Alvarez C., 2012) desarroll6 una investigacionataimada “Satisfaccion de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de superados gubernamentales “el objetivo
general es el de determinar el grado de satisfact#dos clientes, con respecto a la calidad del
servicio ofrecido, en una red de supermercado&dblerno. La siguiente tabla muestra los
antecedentes y hace relacion al seguimiento relalizaino de los funcionarios en la evaluacion

de desemperio entre el 2016 y 2017. Estos resulsadegdencian en el transcurso del afio con
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el fin de identificar si durante el periodo el fiorario realizo las actividades de mejoramiento
gue impuso el jefe en pro de mejorar la calidadeteicio y su desarrollo profesional. Los
resultados son analizados por gestion humana geiencargara de informar al jefe inmediato
cualquier novedad. Ver Anexo A, Evaluacion de Dgsin).

Evaluacion cualitativa para definir sus fortalegagportunidades de mejoras.

Competencias.

Evaluacion de capacitaciones.

Actividades de mejoramiento (asignadas por elijgfeediato).

Seguimiento de las actividades de mejoramiento.

Objetivos para el periodo.

Seguimiento de objetivos.

Tabla 2. Resultado Evaluacion de Desempefio 2016-201

Actividad de Mejoramiento

Seq. Apoyo Competencia Actividad de mejora Aplicalel Fecha

Se debe mejorar la toma de
decisiones individuales y

grupales para el mejor

funcionamiento del area.

Individua Competencia  Se debe mejorar la iniciativa

loenel Nivel 2-Iniciativa frente a los procesos que se

Individua Competencia
loenel Nivel 2-Toma de
1 area decisiones

Aplica 10-03-2017

Aplica 06-Abr-17

2 area y pro-actividad. implementan en el area.
Seguimiento a las actividades de mejoramiento
. Fecha de Calificacion Calificacion
Item Comentario - de :
seguimiento S final
seguimiento

Se debe realizar el seguimiento con las

comunicaciones con las diferentes facultades o 0
1 durante el inicio del periodo 201740. 06-DIC-16 50% 50%

Durante el periodo 201740 se evidencio una

mayor comunicacion con las facultades de

1 UVD 07-ABR-17 40% 90%
Durante el periodo 201740 se realiza el
2 seguimiento con la toma de decisiones que o o\~ ;¢ 60% 60%

realice para el mejoramiento de los procesos
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Seguimiento a las actividades de mejoramiento

Calificacion e,
. Fecha de Calificacion
Iltem Comentario o de .
seguimiento o final
seguimiento

Durante el periodo 201740 se evidencio
notablemente la toma de decisiones, se reali%’)7_ABR_17

2 . S 40% 100%
la retroalimentacion a cada proceso
Debe tener una mejor iniciativa en los

3 procesos, para esto se realizara diferentes 06-12-16 60% 60%
seguimientos durante los periodos académicos
Se realiz6 el seguimiento y se evidencia que

3 esta realizando seguimiento a los diferentes 07-04-17 40% 100%

casos que llegan al area.

Fuente: Sistema Génesis - Gestion Humana, Bogota.

2.2 Marco Conceptual

Servicio: Entendido como el trabajo, la actividad y/o leséficios que producen satisfaccion
a un consumidor. Como fundamento inicial se examias siguientes definiciones de servicio al
cliente:

Es el conjunto de prestaciones que el cliente aspdemas del producto o servicio basico,
como consecuencia del precio, la imagen y la repgrtalel mismo (Horovitz, 1990, pag. 7)

Aquella actividad que relaciona la empresa cofiehte, a fin de que éste quede satisfecho
con dicha actividad (Peel, 1991, pag. 24)

“El servicio al cliente, es una gama de actividaglés, en conjunto, originan una relacion”
(Gaither, 1983, pag. 123).

Consejero Académico:El Consejero Académico es un representante ddt@eea
Estudiantes que participa activamente en el CoButéicular de nuestra Facultad en donde se
tratan todos los temas de caracter académico,csgnebl mas importante el aportar la vision de
los estudiantes frente a temas tan relevantes tmsreambios de mallas, evaluaciones docentes,

jornadas académicas etc. (UC)
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Retenciones:Significa accion y efecto de retener. Comprendatzxiones que desarrolla la
institucién para garantizar el acompafiamiento taidésnte durante su trayectoria académica, de
tal manera que pueda culminarla de forma exitosabfetivo es realizar seguimientos de los
procesos que estén pendientes por el estudiamtenifuito. Conoce las retenciones )

Restriccion: Impedimento o limitacidn al realizar alguna tarael caso de nosotros se
refleja en el momento en que el estudiante ingadaglataforma a realizar cualquier proceso.

NRC: Es el nUmero de registro de curso, los cuales$ilsman para terminar el proceso de
registro de asignaturas.

Transferencia: son aquellas solicitudes externas e internaseplzan los estudiantes
cuando desean hacer cambio de carrera en la me&tea®n este caso los que vienen de otras
universidades.

Reingreso:Son aquellas solicitudes que el estudiante debdtar en la facultad después de
haber sido suspendido por pérdida académica.

Reintegro: Se realizan después de haber dejado de cursarmds periodos académicos y
se debe tramitar en la respectiva facultad.

Aplazamiento: Se lleva a cabo cuando el estudiante decide noan con su proceso
académico.

Créditos Académicos:Son aquellos que se definen desde el inicio aeéstre y a los cuales
tiene derecho el estudiante. Para cada periodteaxia cantidad diferente.

Incidencias: Cosa que sucede en el desarrollo de una accisarmaacon el que tiene
relacion, en el caso de nosotros las facultadesc@rgan de realizarlas y asignarlas a quien

corresponda segun la necesidad del estudiante.
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Periodos AcadémicosCorresponde a los tres periodos académicos gsa eliestudiante en

el afo.
2.3 Marco Tedrico
2.3.1 La Teoria de los dos Factores en la Satisfaccion ehTrabajo.

La teoria de los dos factores fue formulada poebkng en el &mbito de la satisfaccion en el
trabajo. Segun esta conocida teoria existen umtsrés que determinan la satisfacciéon laboral y
otros factores muy distintos que determinan latisiseccion laboral. Los factores higiénicos
produciran insatisfaccién si su nivel es insufitéeipero no produciran satisfaccion si su nivel es
suficiente.

Por contra, los factores de crecimiento generaatisfaccion cuando su nivel es suficiente,
pero no generan insatisfaccion cuando su nivelasiciente. En este sentido, la satisfacciéon y
la insatisfaccién no serian polos opuestos de smmicontinuo, como mantiene la teoria
tradicional (segun la cual cualquier factor puedmlpcir satisfaccion o insatisfaccion
dependiendo del nivel que alcance y de la impoidamee tenga para cada persona), sino que
habria un doble continuo, en el que lo contraritadesatisfaccién no seria la satisfaccion, sino
la ausencia de insatisfaccién, y lo contrario deakisfaccidon no seria la insatisfaccion, sino la
ausencia de satisfaccion (Herzberg, Mausner y Smate 1959; Robbins, 1994; Davis y

Newstrom, 1991), citados en (Mejia Flores, 2017)

Tabla 3. Usuarios Uniminuto

Externos Internos
Estudiante - Egresado Personal Operativo
Empresas o Instituciones — Profesores

Entidades del Estado
Benefactores o Donantes - Otras Organizaciones de la
Proveedores Obra Minuto de Dios
Fuente: (UVD Uniminuto. Servicio al usuario, 2018)




26

Mejoramiento de Servicio al Cliente en el Area de édmisiones y Registro de Uniminuto

Las Normas Internacionales que figuran a contiruapueden proporcionar asistencia a las
organizaciones cuando establecen o buscan mejmaistemas de gestidon de la calidad, sus
procesos o sus actividades.

— SO 10001 Gestion de la Calidad—Satisfacciércliemte — Directrices para los codigos de
conducta de las organizaciones proporciona origntacuna organizacion para determinar que
sus disposiciones para lograr la satisfaccion lgexite cumplen las necesidades y expectativas
del cliente. Su uso puede aumentar la confianzaligelte en una organizacion y mejorar la
comprension del cliente sobre lo que espera d@rgamizacion, reduciendo por lo tanto la
probabilidad de malentendidos y quejas.

ISO 10002 Gestidn de la Calidad — Satisfacciorcliehte — Directrices para el tratamiento
de las quejas en las organizaciones proporciorataion sobre el proceso de tratamiento de
guejas al reconocer y tratar las necesidades ycwatpas de quienes reclaman y al resolver
cualquier queja recibida. La Norma ISO 10002 projpoa un proceso de quejas, abierto, eficaz
y de uso facil, incluyendo la formacion de las pees. También proporciona orientacion para
negocios pequefios.

ISO 10003 Gestion de la Calidad—Satisfaccién dehtd — Directrices para la resolucion de
conflictos de forma externa a las organizacionepgnciona orientacion para la resolucién
eficaz y eficiente de los conflictos de forma em&epor quejas relacionadas con productos. La
resolucién de conflictos proporciona una via deragdn cuando las organizaciones no ponen
remedio a las quejas de forma interna. La maya&iasiquejas pueden resolverse exitosamente

dentro de la organizacion, sin procedimientos adroatacion.
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2.3.2 Servicio

Accion y efecto de servir. Obsequiar a alguien@ehalgo en su favor, beneficio o utilidad.

“Acostumbrémonos a hacer algunas cosas bellasa d@nuestra ciudad, a favor de nuestro
pueblo. Volvdmonos inspirados. Volvamonos servislo que sirve encuentra la felicidad. (...)
Usted puede entrar en la belleza de un sentimggreces sentirnos hermano de los hombres, de
los desconocidos, de los anénimos.” Padre Rafaeli&Blerreros.
2.3.3 Ciclo de Servicio

Es la secuencia completa de contactos que expddaraarusuario, cliente, ciudadano, con la
organizacion/ institucidn con el fin de satisfases necesidades. Inicia con el usuario en una
peticion y contindia con una serie de contactosatgst el usuario cierra el ciclo satisfecho con
el resultado y queda dispuesto a regresar. (Pepdlag).

A continuacion, se muestra el ciclo del servicie garresponde al paso a paso que vive un
(prospecto-estudiante-graduado) con Uniminuto darsm formacidén académica en la
institucién. El ciclo de servicio permite evidendas interacciones con los usuarios en cada

paso para generar en estos, espacios de mejora.
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Ciclo de
Servicio
(Guion
telefénico)

Imagen 5. Ciclo de Servicio Admisiones y RegistrdJ
Fuente: (UVD Uniminuto. Servicio al usuario, 2018)

Atencion Telefonica:La atencion telefénica requiere un trato més deticga que no se
tiene el contacto visual. El uso del teléfono egadrtante, tanto por su utilidad como por la

imagen de Uniminuto y de su area, que damos aelosisl.

Ciclo de
Servicio

Imagen 6. Ciclo de Servicio Admisiones y RegistrdJ
Fuente: (UVD Uniminuto. Servicio al usuario, 2018)
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Atencion Virtual: Este canal integra todos los medios de servicicsgueestan a traves de
tecnologias de informacion y comunicaciones, tadeso: correo electronico, redes sociales y
GLPI, garantizando facil acceso y logrando una auoacion fluida con nuestros grupos de
interés. En los casos en los cuales las respuastagan datos personales, ofrecer enviar la

respuesta por medios méas formales (Habeas Data)

Imagen 7. Ciclo de servicio Atencién virtual correlectrénico
Fuente: (UVD Uniminuto. Servicio al usuario, 2018)

Ingresaala
herramient
aGLPI

Imagen 8. y 9. Ciclo de servicio, Atencién virtuades sociales y Ciclo de servicio, Atencién vittua
GLPI
Fuente: (UVD Uniminuto. Servicio al usuario, 2018)
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2.3.4 Calidad del Servicio Vs Satisfaccion del Cliente

Segun Cronin y Taylor (1992) la calidad del seoviiede ser una consecuencia o
antecedente de la satisfaccién, se debe detersiiabhpropdsito es tener clientes satisfechos en
cuanto a la prestacién del servicio o por el coiiarindar un maximo nivel de calidad de
servicio percibida. (Gonzalez & Brea, 2016)

Por otro lado, los autores Rust y Oliver (1994)raaf la calidad del servicio como un
antecedente de la satisfaccién de los clienteesEsttores emplean el modelo de ecuaciones
estructurales para explicar este hecho. La eva&loagusal de las variables satisfaccion y
calidad de servicio revela que la calidad del senes un antecedente de la satisfaccion.
(Gonzalez & Brea, 2016)

Como una conclusién general Santoma (2008) seiielen)la actualidad la satisfacciéon del
cliente esta representada por sus necesidade&gtatipas y ademas de ello la opinion del
cliente es mas importante que la del proveedobidel o el servicio. (Gonzalez & Brea, 2016)
2.3.5 Motivacion y Satisfacciéon

La palabra motivacion se deriva del vocablo latmovere”, que significa mover. Podemos
definir la motivacion como: "el impulso que inic@yia y mantiene el comportamiento, hasta
alcanzar la meta u objetivo deseado". Otras défings de Motivacion:

Desslerlo considera como un reflejo de "el deseo queetiera persona de satisfacer ciertas
necesidades".

Frederick Herzberg dice: "La motivacién me indica hacer algo porque resultsy
importante para mi hacerlo".

Robbins publica la siguiente definicion de motivacion: ‘IMiotad de llevar a cabo grandes

esfuerzos para alcanzar las metas organizacioraledicionada por la capacidad del esfuerzo
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para satisfacer alguna necesidad individual". kanpide de las necesidades quiza una de las
teorias mas conocidas sobre la motivacion, es la jgearquia de necesidades humanas de
Abraham Maslow, esta teoria presenta una clasifinaardenada en una escala de necesidades
humanas donde a medida que se satisface un gruperdsidades, el siguiente se vuelve
dominante. Los primeros dos niveles de necesidsglesnsideran primarios o de orden inferior,
y los siguientes tres niveles se consideran nem#sgidsecundarias o de orden superior, ya que no
adquieren importancia para el individuo hasta quexlp aspirar a satisfactores internos de
naturaleza psicoldgica.

No obstante que Maslow presenta este orden dedatihrconsiderado como el orden normal
o légico; en diferentes etapas de nuestra vidaeg/@eterminadas circunstancias, el orden puede
variar; es mas, sabemos casos de personas querariepnecesidades fisioldgicas, necesidades
de autorrealizacidn, pero esto no sucede en lan@age los individuos y quiz4 tampoco en
todas las circunstancias. (Catedra de comportamagganizacional EMI, 2014, pag. 1). De
acuerdo a lo anterior se determina bajo la norm@a9@01 lo siguiente:
2.3.6 Requisitos para los productos y servicios

Comunicacion con el clientéa comunicacion con los clientes debe incluir:

a) Proporcionar la informacion relativa a los prctds y servicios;

b) Tratar las consultas, los contratos o los pegich@luyendo los cambios;

c) Obtener la retroalimentacion de los clientestied a los productos y servicios incluyendo
las quejas de los clientes;

d) Manipular o controlar la propiedad del cliente;

e) Establecer los requisitos especificos paradeiges de contingencia, cuando sea

pertinente.
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3. Generalidades de la Organizacion

3.1 Caracteristicas

El objeto social de Uniminuto es el de ayudar pkrsonas mas vulnerables, ofreciendo los
servicios de educacion al alcance de todos. Deéetisus principios esta el de inclusion y
equidad educativa que corresponde al derecho epentitodas las personas a la educaciéon y
hacen una opcién preferencial por quienes no teneso a ella. Ademas, servir e incentivar el
compromiso de servicio a la sociedad, y en espad@ mas necesitados, es una
responsabilidad ineludible para todos los seresamos (Diaz Rodriguez, 2014)

Uniminuto ha optado por un modelo educativo prasgiob centrado en la formacién
integral, entendida como la formacién que preterdiesarrollo arménico de todas las
dimensiones de la persona. El modelo se orierdacariformacion de una persona que integra el
saber (theoria) con el actuar (praxis) y es digsdra articular en la sociedad el proyecto de vida
y de trabajo que, en si misma, ha realizado. (Umitoi Modelo Educativo, s.f.)La Corporacion
Minuto de Dios es reconocida por su logo y por@mlore representativo “Uniminuto” el cual se
encuentra ubicado en muchos sectores del paigueeads habitual antes del inicio de la
programacion de las noticias de la noche. (Diazrigodz, 2014)

Actualmente ofrece programas educativos diversifisaa una poblacién cercana a los
120.000 estudiantes en:

Pregrado: técnico profesional, tecnoldgico y universitario.

Postgrado: especializaciones universitarias y maestria.

Articulacion con la educacién media.

Formacion para el trabajo y el desarrollo humano tanto acém#como por competencias.
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Educacion continuada:diplomados, eventos, cursos y seminarios.
3.1.1 Resefa Historica

La obra de El Minuto de Dios fue iniciada con gletibo de promover el desarrollo integral
de la persona humana y de las comunidades marginad#o urbanas como rurales, y como
expresion de un compromiso cristiano con los polee®pnocidos como hijos de Dios y
hermanos de los demés; también, como una exigdadischa solidaria por la justicia y un
anhelo por lograr la igualdad y la paz. EI Minueo@ios se entiende por desarrollo integral la
promocién "de todo el hombre y de todos los hombrelspaso, para cada uno y para todos, de
condiciones de vida menos humanas a condicionefiunmdanas”. (Uniminuto. Historia , 2017)

1958. El P. Rafael Garcia Herreros funda el Col&tjrmuto de Dios para la formacion de
comunidades humanas y cristianas que permitarsal#o integral de la persoBa.de agosto
de 1988. Se firma el acta de constitucidén de lap@acion Universitaria Minuto de Dios.
(Uniminuto. Historia , 2017)

5 de septiembre de 1988. Se inicia el proyect@deokporacién Universitaria Minuto de
Dios. La Corporacion El Minuto de Dios, el Centrari@mético Minuto de Dios y la
Congregacion de Jesus y Maria (Padres Eudistas)ies®n para fundar la institucion. La
existencia de una institucién de educacion supendtl Minuto de Dios estuvo siempre
presente en la mente y en los planes del padréaadesreros. (Uniminuto. Historia , 2017)

El P. Mario Hormaza, Eudista, y un equipo califical® profesionales, preparé los
lineamientos de la filosofia institucional, de fosgramas que se ofrecerian, de los estatutos y
reglamentos, de la organizacion administrativangriciera y llevo a cabo el estudio de
factibilidad de la nueva institucion. Junio 27 @Q, mediante acuerdo 062 el ICFES aprueba el

estudio de factibilidad.1 de agosto de 1990. Mddi&esolucion 10345 el Ministerio de
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Educaciéon Nacional reconoce la personeria jurigieaCorporacion Universitaria Minuto de
Dios y aprueba sus estatutos, expedidos por elggpdes Fundadores el 31 de agosto de 1989 y
reformados por el Consejo Directivo provisional2lde febrero de 1990, siguiendo las
recomendaciones dadas por el ICFES. (UniminutdoHgs, 2017)

Desde 1988, grupos de académicos trabajan endgsapnas de Ingenieria social,
Licenciatura en Informética, Licenciatura en FilidgoLicenciatura en Basica Primaria,
Administracion para el desarrollo social y Comuniéa Social. (Uniminuto. Historia , 2017). El
18 de septiembre de 1990 se realiza la primeradetdiormal del Consejo de Fundadores, donde
se nombra al P. Mario Hormaza como Rector de t#uesn. El Consejo de Fundadores asume
provisionalmente las funciones del Consejo Supgritel Consejo Académico. Se solicitan al
ICFES las licencias de funcionamiento para losmigramas académicos presentados y se
establecen algunas politicas provisionales paitaelonamiento administrativo, financiero y
académico. (Uniminuto. Conoce las retenciones 7201

El 19 de julio de 1991. Mediante acuerdo 126, &HS concede licencia de funcionamiento a
los tres programas de Licenciaturas de la Facdika8ducacion. El 30 de julio, mediante
Acuerdo 145, le concede licencia al programa de iAhtnacion para el Desarrollo Social.
(Uniminuto. Historia , 2017). Entre 1991 y 1993@FES concede licencia de funcionamiento a
los programas de Licenciatura en Informéatica, Lot&tara en Filosofia, Licenciatura en Bésica
Primaria —con énfasis en Estética—, Administracidgenieria Civil y Comunicacién Social —
Periodismo—. (Uniminuto. Historia , 2017)

El énfasis de estos programas es el desarrollalsmmncorde con la experiencia de la obra El
Minuto de Dios para formar profesionales que difarah su filosofia social en el pais. De esta

manera se concretan los largos afos de experiégad¢eaobra EI Minuto de Dios, apoyandose en
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los saberes que dicha obra habia y estaba genetdmidanuto inicia labores en enero de 1992
con 240 estudiantes.

1992. La Corporacion Universitaria Minuto de Diogia sus actividades educativas con algo
mas de 200 estudiantes. A fines de 1992 el ICFESette la licencia de funcionamiento al
programa de Ingenieria Civil (Acuerdo 233 del ICEE®brero de 1995. Los miembros de las
juntas directivas de las instituciones de la Orgaridn Minuto de Dios se rednen para iniciar un
camino de planeacion estratégica. (Uniminuto. Histo2017)

1997. El P. Camilo Bernal Hadad es nombrado Ré&&smreral de Uniminuto. Se propone
como prioridad la planeacion estratégica de Unitoipara los afios 1997-2001, la cual se
desarrolla con intensidad en los afios siguient&s. &ercicio consolida la institucién en sus
aspectos misionales, filoséficos, administrativasgdémicos. (Uniminuto. Historia , 2017)

Se definen el Proyecto Educativo Universitario (PElbs PEF o Proyectos Educativos de
Facultad (para los centros de gestion académicB&res Estratégicos Funcionales (para los
centros de gestion administrativos). Para findeslafios 90 se adoptan 5 decisiones estratégicas
gue han consolidado la institucién:

La formacién integral de sus estudiantes, con dieas-fuerza: los valores cristianos como
sustento de la formacion y el servicio social ursitario, orientado a construir mejores seres
humanos en contacto con la realidad del pais. kgu®da de formas innovadoras de
financiacion para los estudiantes y para la ingtiu

Continuar sirviendo a los mas pobres con preciog ecompetitivos y ampliar la cobertura
para que miles de jovenes del pais pudieran aceddexducacion superior, "como el camino
mas incluyente desde la perspectiva social". Selareooperativa que permite hoy a miles de

estudiantes financiar su educacion con creditossaales y baratos. La busqueda de un socio
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institucional, después de muchos afios de busgsedagré concretar con la Corporacion
Financiera Internacional y Uniminuto es la primenéversidad privada que logra un crédito de
esta naturaleza en Colombia. (Uniminuto. Histo@817)

La Calidad como factor principal del servicio eduaa Con el fin de asegurar el servicio
educativo y mostrar a la sociedad que la oferteatts de Uniminuto es seguir el camino de la
excelencia académica. Con esto se inicia el pradesmtoevaluacion con fines de acreditacion
de nuestros programas académicos.

Uniminuto se acerca ya a una veintena de progranraslitados y en proceso de acreditacion.
Esta decision y los resultados que ha producidddgado el reconocimiento, el aprecio y el
apoyo de las mejores universidades del pais arouesbajo, con el subsecuente beneficio para
nuestros estudiantes. La diversificacion de latafecadémica y la pertinencia de nuestros
programas. Se abren programas tecnoldgicos, yiapaciones para que nuestros estudiantes
accedan a la formacién por ciclos, produciendo mafi®s en la universidad, mas retornos a la
universidad y una pronta vinculacion al mercadotdabSe crea el Instituto Uniminuto Virtual y
Distancia, como una de las sedes del Sistemallpgea a todos los rincones del pais y como
modelo de educacién a distancia, fundamentado excklencia académica. (Uniminuto.
Historia , 2017). La presencia en las regionesa Bstision nos ha llevado a més de 40 lugares
en diferentes regiones del pais. Se han estabtkcisvedosas alianzas publico — privadas vy,
con el apoyo del sector privado y de la mano cqoldica publica del Ministerio de Educacion
Nacional, se han consolidado los Centros Regiomkddsducacion Superior (CERES). En el
2011. Es nombrado como Rector General el Dr. Le@nighpez Herran, luego de la formidable

labor de consolidacion institucional, liderada pbRector General, P. Camilo Bernal.
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Después de 20 afios, la Corporacién Universitarizubdide Dios —Uniminuto ha
implementado una reforma integral de sus estatapyepados por el Consejo de Fundadores
segun Acuerdo No 092 del 27 de febrero de 200%ificealos por el Ministerio de Educacion
Nacional segun Resolucién No 1770 de 2009, endasglestablece que Uniminuto tiene el
caracter de Institucion Universitaria, segun lakefstcido por la Ley 30 de 1992, y funciona
como un Sistema Universitario.

La Corporacion Universitaria es un sistema Multipas) con una sede central, una seccional
y extensiones regionales organizadas como rectoraerrectorias, denominadas sedes, que
operan centros regionales, centros tutoriales yr@eRegionales de Educacion Superior
(CERES), que se expanden en Colombia como unauedeappliega docencia, investigacion y
proyeccion social a las comunidades que atiendasatiiferentes regiones del pais, para
promover su desarrollo integral. (Uniminuto. Higaagr2017)

3.1.2 Misién, Mega, Valores Corporativos de la Institucid
Mision: El Sistema Universitario Uniminuto, inspirado ereehangelio, el pensamiento social de
la Iglesia, la espiritualidad Eudista y el carisied Minuto de Dios, tiene como propasito:

Ofrecer educacion superior de alta calidad y pemtien con opcién preferencial para quienes
no tienen oportunidades de acceder a ella, a tadeés modelo innovador, integral y flexible.

Formar excelentes seres humanos, profesionalesatentes, éticamente orientados y
comprometidos con la transformacion social y eadedio sostenible.

Contribuir, con nuestro compromiso y nuestro testiio, a la construccién de una sociedad
fraterna, justa, reconciliada y en paz (Uniminiigsion, mega y principios, s.f.).

Mega: En el 2019, Uniminuto es reconocida, a nivel nagi@ninternacional, como una

institucion de educacion superior que, desde stefoatiucativo inspirado en el Humanismo
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Cristiano, forma personas integras que, como poofakes competentes y emprendedores,
abiertos a la busqueda de Dios y al servicio deilite, contribuyan al desarrollo de sus
comunidades y de una sociedad equitativa. (Unimindisién, mega y principios)

Uniminuto se caracteriza por ser una instituciduyente y sostenible, soportada en una
cultura de alta calidad, con una oferta educatinplia y pertinente, gran cobertura, facil acceso,
uso de nuevas tecnologias, promocién de la innéramcial y de iniciativas de cooperacion
para el desarrollo. (Uniminuto. Misién, mega y piios, s.f.)

Principios

Humanismo Cristiano: Creemos en la persona humana, en su integralidad bgo de
Dios, digno de respeto, y por lo tanto llamada emsupleto desarrollo, como individuo y como
miembro de una comunidad.

Actitud Etica: Creemos y promovemos el comportamiento ético ar pirtvalores
fundamentales que determinan la actuacion humategaetitud ética nace del reconocimiento
de las personas en su dignidad, responsabilideelues, autonomia y libertad.

Espiritu de Servicio: Creemos que servir e incentivar el compromiso déde a la
sociedad, y en especial a los mas necesitadosaagsponsabilidad ineludible para todos los
seres humanos.

Excelencia:Creemos en la educacion superior de excelenciades {os aspectos de la vida
universitaria.

Inclusion y equidad educativa:Creemos en el derecho de todas las personas adacsah.

Y hacemos una opcion preferencial por quienesameti acceso a ella.
Sostenibilidad: Creemos que, para el logro de los objetivos misésna institucion debe ser

un proyecto sostenible.
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Praxeologia:Creemos en el ejercicio de la practica, como vel@ade la teoria, como
método de ensefianza — aprendizaje y como fuertendeimientos.

Comunidad educativa:Creemos en la construccion de una comunidad egtacadlida que
ofrece apoyo mutuo y testimonio fraternal, e irt&ra con las otras comunidades donde la
institucion universitaria ofrece sus servicios,goaue ellas sean protagonistas de su desarrollo.

Comunidad participativa: Creemos en una comunidad participativa en dondesttahgan
acceso a la informacién pertinente, ejerzan librémel consenso y el disenso, respeten y sean
respetados por los demas, trabajen en equipo pdgmea resolver los conflictos y las
diferencias a través del didlogo.

Identidad Cultural: Creemos en el amor a la patria. Respetamos susidraes, y valores
culturales en su diversidad, y favorecemos su iatégn (Uniminuto. Misién, mega y
principios, s.f.)

3.2 Tipo de Organizacién y Estructura Organizacional
3.2.1 Tipo de Organizacién

La Corporacion Universitaria Minuto De Dios UniminyCaodigo: 2829), con domicilio en
Bogota D.C., es una institucion de educacion saperivada, de utilidad comun, sin &nimo de
lucro y su caracter académico es el de Institudidiversitaria, con personeria juridica
reconocida mediante Resolucion nimero 10345 deQB#H) expedido(a) por Ministerio De
Educacién Nacional.

El organigrama de Admisiones y Registro UVD estifaonado de la siguiente manera:
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Coordinador de
Admisiones y registro.

Coordinador servicio al
usuario |
. Coordinadora | Analista de
Coordinadora de de Registro. registro.
mercadeo [ ]
Analistas de
devoluciones. Auxiliares de

Facturacion.

Imagen 10. Organigrama Admisiones y Registro UVD
Fuente (UVD Uniminuto. Servicio al usuario, 2018)

Inicialmente el organigrama esta representado abidR Enciso Benitez, Coordinador de
Admisiones y Registro, quien maneja toda el are@a ncarga de indicar a los funcionarios los
procesos o cambios que se establecen desde laidirdnanciera. Seguido de Luis Delgadillo
Coordinador de servicio al usuario el cual apogs$dos procesos con el fin de disminuir
tiempo y ofrecer un buen servicio. Ademas, el &uemta con personal de mercadeo, Carlos
Ariza como coordinador y dos auxiliares mas. De agsmo modo los analistas de devoluciones
y los auxiliares de facturacién que dependen geksentante y por ultimo la coordinacion de
registro con el apoyo de la analista.

A continuacion, se evidencias el Organigrama géxer&niminuto iniciando desde la Rectoria
General, seguido del consejo superior y Uniminutma&l y distancia, asi mismo se identifican

las demas areas implicadas en los tramites acadgmpie el usuario requiere y los procesos
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internos que se manejan para aumentar y manteoexagiiento de la poblacion estudiantil esto

en pro de ofrecer un servicio de calidad y mej@aostenibilidad de la organizacion.

Rectoria General |

Consejo superior del instituto ,—
Uniminuto Virtual y
distancia
Secretana de
Coordinacion de
Universidad BRIt
Cooperativa.
J Coordinacion
T Mercadeo ¥
Fondo Editorial. comunicaciones.
Consejo Consejo
Académica. | M  administrativo y
financiero.
Direccion de Direccion Bienestar.
Direccion bachilleres en Campus : 7
Académica v de la integracion Virtual. dll:'m':m:‘
regional Engativa. ' administrativa
: : l | Pastoral. | v financiera
[ = i P o Sistema de :
‘S“"f’“f' “ .::"r pocipal informacion y —  Primer ailo. l Admisiones
académica. i o X cursos virtuales. =T i
! ‘Cundinamarca = yRegistro.
*Valle Salud.
*Unicatolica Tecnologia en la Logistica.
Docencia ¥ — virtualidad l—  Recreacion
desarrollo | | Ingemeria. .
profesoral . y deporte.
L Cooperativa
—]
—  Egresados |
Autoevaluacion y Ciencias
cahdad, 3T Humanasy
sociales.
Investigacion. Educacion.

Empresariales.

CED

L Postgrados. |

Estructura Organizacional Uniminuto.

Cédigo: ES — 09

Aprobado por:

Marelen Castillo — Rectora Uniminuto Virtual y Céstcia

UNIMINUTO Virtual y Distancia

Elaborado por: Diana Carolina Acosta

Revisado por:

Martha Esperanza Rodriguez. P&ag. 1 Fecha: 09-Bov-1

Imagen 11. Organigrama General Uniminuto Bogotdec@0
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4. Diagndstico Organizacional
4.1 Foda

Tabla 4. Diagnostico Organizacional Admisiones ygR&o UVD.

Fortalezas Oportunidades

Amplio horario de atencion personalizadaEl constante crecimiento del uso de la

para los usuarios. InternetBackup de servicio al usuario.
Manejo y administracion de la Estandarizar las funciones de las areas.
informacion. Avances tecnolégicos y de TIC’s que
Control y seguimiento académico desde gbosibilitan el desarrollo de las catedras
area. virtuales.

Cuenta con una persona de soporte de Demanda actual de programas virtuales y a
servicio al usuario. distancia

Desarrollo de aplicativos documentales. Necesidad general de personal calificado
Reconocimiento y posicionamiento de la en el ambito laboral.
marca corporativa

Debilidades Amenazas

Rotacion constante de los auxiliares de Competencia de modalidad 100% virtual.

facturacion. Factor tiempo (cronograma de trabajo)
Falta de compromiso institucional. Inversion en medios y publicidad.
Aislamiento de los puntos de atencion ~ No conocer los canales de atencion.
(Facultades, admisiones, bienestar, Constante ingreso en el mercado de
secretaria) programas a distancia y virtuales.

Demoras (Respuestas GLPI, solicitudes) Concepcion en que la educacion debe ser
Falta de capacitacion a los funcionarios epresencial.

servicio al usuario. Incultura en cuanto al conocimiento de
Incumplimiento Institucional. programas virtuales y a distancia y

Falta de autonomia en algunos procesos herramientas tecnoldgicas.

relacionados con el area administrativa

La matriz permite identificar el estado en el gaescuentra el area. Una de las debilidades
es la rotacion de personal lo que causa reprocekss @ctividades e inconformismo por parte de
los usuarios en la informacion, por lo tanto, es da los factores que influye en el momento de

ofrecer un mal servicio al usuario, adicional @ égtmatriz permite visualizar las fortalezas y
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oportunidades las cuales se deben enriquecer pawga@amiento de la empresa y la
satisfaccion del cliente.

La rotacidén constante de personal se debe a gariste una contratacion fija sino temporal
lo que ocasiona que el funcionario esté en buscmaestabilidad laboral y no esté a la espera
de su continuidad en la organizacion, asi misnfresenta la falta de compromiso por parte de
los funcionarios lo que se ocasiona por la malaibigion de las tareas asignadas, el
incumplimiento de los demés funcionarios con laxesos, la retroalimentacion de la
evaluacion de desempefio y la falta de felicitagqy@ el jefe inmediato.

Admisiones y registro no cuenta con una sede ptomjae genera que las facultades y otras
areas se encuentren aisladas causando asi undmo@rho mas alto por parte de los
estudiantes. Aun asi, el area también tiene steldaas, realiza seguimiento académico con el
fin de que el estudiante cumpla a cabalidad copsaesos, maneja amplio horario de atencion
personalizada, cuenta con nuevos aplicativos doctaies y cumple con el lineamiento
institucional establecido en el reglamento estudian

Es asi como se identifican situaciones internaggreas que presenta el rea para realizar el
respectivo andlisis de las situaciones y el foctalento de la misma esto en pro de mantener
servicios.

4.1.1 Motivos de no Matricula en Pregrado2017-1

La siguiente grafica muestra los motivos por el agmclientes no se matriculan en la sede lo

gue facilita identificar en la matriz los enfoquet®rnos y externos que se deben mejorar para

gue los usuarios no desistan del proceso de ingr&saniversidad.



44

Mejoramiento de Servicio al Cliente en el Area de édmisiones y Registro de Uniminuto

Sincupo  Malservicio
2% 19Homologacion

Desinformacion carta 1%

web
1%

Convenios
0%

No contestan fuera de
servicio
%

Imagen 12. Reporte no Matricula 2017 — 45
Fuente: Matriculas 2017-50, Direccién de Mercadeo

A continuacion, se presenta la tabulacion de lasestas para los programas de Virtual y
Distancia con respecto a la informacién brindadéeehas de inscripcién y el analisis de la

poblacion.

Tabla 5. Tabulacion informe de inscripciones Uniatm Virtual y Distancia

# Nombre del Programa Universo Muestra Porcentaje de
participacion

1  Administracion de Empresas 188 130 69%

2  Administracién en Salud 121 93 77%
Ocupacional

3 Administracién Financiera 59 57 97%

4  Contaduria Publica 192 72 38%
Totales 560 352 63%

Fuente: Admisiones y Registro UVD, Servicio al UsnaBogota
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Tabla 6. Resumen analisis de participacién por b

Resumen del andlisis de participacién por programa

Programas encuestados 15
Programas sin encuestar 6
Promedio de participacion de los asistentes 45%
Total, participantes para pregrado 1008
Total, participantes para postgrado 113
Cantidad de encuestados 510
Cantidad de participantes 1121
Programas de pregrado 17
Programas de posgrado 4

Fuente: Admisiones y Registro UVD, Servicio al UsnaBogota

Tabla 7. Encuesta Informacion Proceso de Inscripcio

Pregunta3  Pregunta 4

Area E Atenc!o_n y informaciény acerca del acerca del Calidad de las Organizacion
scala de Respuesta servicio respuestas roarama roceso de  instalaciones de la
brindado dadas por el aé)adgmico de gdmisién y actividad
expositor interés matricula
Totalmente en 0 0 0 1 0 0
Desacuerdo
o . En Desacuerdo 0 1 0 0 1 0
Administracion Indiferente 3 0 2 1 1 1
de Empresas
De Acuerdo 19 18 16 17 24 22
Totalmente de ;g 111 112 111 104 107
Acuerdo
Total 130 130 130 130 130 130
Totalmente en 0 0 0 1 0 1
Desacuerdo
Administracio En Desacuerdo 0 0 0 0 0 0
n en Salud Indiferente 1 1 0 3 0 2
Ocupacional De Acuerdo 8 10 6 7 14 8
Totalmente de g, 82 87 82 79 82

Acuerdo
Total 93 93 93 93 93 93
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Pregunta3  Pregunta 4

Pregunta 1 C:erl’?(?;;fnzla Informacién  Informacion Pregunta 6
< Ategcién y informaciony brindada brindada Pr_egunta 5 Orga%izacién
Area Escala de Respuesta bsg:r;ic(ijo drecfpuestasI S?ggﬁ:ﬁ:l gfoecrggodgé Cir?slg?:dc:)eng ?’e'lia g
rincado acas por e académico de admisiony actvida
expositor interés matricula
Totalmente en 0 0 0 0 0 0
Desacuerdo
o __ EnDesacuerdo 0 1 1 0 0 0
Administracio | yiterente 1 1 1 0 2 1
n Financiera
De Acuerdo 14 15 14 17 10 13
Totalmente de ., 40 a1 40 45 43
Acuerdo
Total 57 57 57 57 57 57
Totalmente en 1 0 0 0 0 0
Desacuerdo
. EnDesacuerdo 0 0 0 0 0 0
Conta(_jurla Indiferente 0 0 0 1 0 3
Publica
De Acuerdo 10 6 12 11 17 3
Totalmente de 61 66 60 60 55 66
Acuerdo
Total 72 72 72 72 72 72
Total, General 704 704 704 704 704 704

Fuente: Admisiones y Registro UVD, Servicio al UsnaBogota.

De acuerdo a la anterior informacion se plantea pbperiodo analizar las novedades de la
encuesta y proponer planes de accion que mejasendanformidades del servicio.

Las novedades mas comunes son el manejo de léoptaga para lo cual se sugiere como
plan de Accion: realizar un taller practico al inidel semestre

La informacion respecto al modelo educativo a distay virtual para lo cual se sugiere
como Plan de Accion: Clarificar en la web o porlqueer medio de publicidad que emita la
universidad lo siguiente: Horarios Tutorias: salsaratro (4) horas disponibles en la franja
horaria de 1:00 Pm a 10:00 Pm Pregrados, o losuh&ags de 6:00 Pm a 10:00 Pm

Especializaciones (o alguno de los 2 horarios)



47
Mejoramiento de Servicio al Cliente en el Area de édmisiones y Registro de Uniminuto

El contenido del Reglamento Estudiantil donde estéapilados los derechos y deberes, para
lo cual se sugiere como Plan de Accion: Realizarlak practicas con casos reales al principio
del semestre

Los estudiantes de forma general tienen una pdadrepositiva de evento.

A los estudiantes de primer periodo se les erhiiis&ructivo de génesis que se encuentra
insertado en la pagina.

A los estudiantes de primer periodo se les envigRa con el instructivo de MOODLE que
contiene indicaciones para el primer dia de tutpdaceso a Génesis, mi campus, aulas

virtuales, correo electrénico, biblioteca, simuladoy soporte técnico a plataformas.
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5. Plan de Fortalecimiento

Luego de haber identificado las situaciones inegnaxternas del area podemos observar que
las debilidades que se presentan se deben a ldsosaconstantes de personal y la falta de
capacitacion en el servicio, lo que ocasiona ifaggades en la informacion que se brinda, en
los procesos que se realizan, demoras en la aterg@éorientacion al estudiante y re-procesos.
Adicional se debe tener en cuenta que muchas deliagudes se realizan en otras areas por lo
gue esto es una molestia adicional para el estigdyanque la atencién y el desplazamiento en
cada uno de los puntos son distantes. Como sdizasea el diagndstico el problema surge
desde el interior de la organizacion debido a quexiste una cultura, ni un proceso eficiente de
comunicacién para prevenir las reclamaciones algewrregirlas.

Cualquier empresa debe mantener un estricto castilwe los procesos internos de atencién
al cliente, estd comprobado que las personas gae de comprar un producto o servicio,
renuncian a su decision de compra debido a falasfdrmacion de atencion cuando se
interrelaciona con las personas encargadas deeatgmaotivar a los compradores.

Ante esta realidad, se hace necesario que la ateaccliente sea de alta calidad, con
informacion que no solo tenga una idea de un ptoduservicio, sino ademas de la calidad del
capital, humano y técnico con el que va establggcamrelacion comercial. (Botia Fonseca &
Rivera Moreno, 2008, pag. 35)

Por tal motivo se presentan los siguientes objstesio en pro de fortalecer el servicio que se
ofrece sobre todo cuando se generan los inconvesien la plataforma al momento de inscribir
asignaturas o mas bien en cada temporada académica.

Desde luego el Sistema de Gestion de Calidad iydamas ISO 9001 se considera que:
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5.1 Enfoque al cliente.

La alta direccion debe demostrar liderazgo y comigo con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que:

Se determinen, se comprendan y se cumplan reguiggros requisitos del cliente, los
legales y reglamentarios aplicables;

Se determinen y se consideren los riesgos y apdedes que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a laacatad de aumentar la satisfaccion del cliente;

Se mantenga el enfoque en el aumento de la saiisfadel cliente.

5.2 Objetivos de la calidad y planificacion para logralos.

La organizacién debe establecer objetivos de ldazhlpara las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para ehsisie gestion de la calidad. Los objetivos de la
calidad deben:

Ser coherentes con la politica de la calidad;

Ser medibles;

Tener en cuenta los requisitos aplicables;

Ser pertinentes para la conformidad de los produgcgervicios y para el aumento de la
satisfaccion del cliente;

Ser objeto de seguimiento;

Comunicarse;

Actualizarse, Segun corresponda La organizacioe dentener informacion documentada

sobre los objetivos de la calidad.
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5.2.1 Objetivos de fortalecimiento en Admisiones y Regist UVD.

Capacitar a los funcionarios en las competencidasdeerramientas de servicio para mejorar
el desempenio laboral y enriquecer la cadena de.valo

Disminuir el tiempo de respuesta a las incidengi@i Pl para garantizar la efectividad del
servicio.

Trabajar en equipo e informar a los funcionariofodecambios que se realizan en los
procesos para ofrecer informacion clara y precisa.

Aplicar las encuestas de bienvenida e inducci@s alievos alumnos de los programas de
Pregrado y Posgrado en modalidad Virtual y a Desgarton el propdsito de analizar el servicio
y la calidad de la informacién brindada.

Medir el impacto de los resultados de las encuestagucciones, para proponer planes de
accion.

El plan consta de tres elementos fundamentalelsea: Seapacitacion a los funcionarios,
procesos de retroalimentacion en el area e inaentesto con el fin de motivar a los
funcionarios y mejorar el servicio.

5.2.2 Capacitacion a los funcionarios

Se analizan los perfiles del cargo de cada coldoo@n sus respectivas funciones (ver
anexos), es importante tener en cuenta que laitagian se debe aplicar para toda el area de
Admisiones y Registro UVD.

El coordinador de servicio al usuario disefia ugaré que muestra el ciclo de servicio del
area e identifica al cliente como el centro deslaagegia, quien radica la solicitud generando una
incidencia en el sistema la cual se transfieramalista correspondiente para verificar la

documentacion con el fin de aprobar o rechazavlieitsid, se comunica al estudiante y por
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ultimo se da el visto bueno del jefe de admisigresediendo a las firma que corresponde por la

rectoria y financiera.

Radicacién
solicitud.

Respuesta Generacion
final y cierre #de
del caso. incidencia.

Firmas
Envio casos

CLIENTE analistas

rectoria y
financiera.

1ra.
Revision Revision
Jefe
admisiones

ler. Email Aprobacion
al cliente o rechazo

Imagen 13 Ciclo de Servicio Area de Admisiones yyR&o UVD
Fuente: Admisiones y Registro UVD, 2017

5.2.3 Procesos de Retroalimentacion

Para que la informacién sea la adecuada es impentatnoalimentar los cambios que se
generan constantemente en el area ya sea por aeitplie fechas o procesos internos esto en
pro de generar canales de informacion claros gilieaaygel proceso académico del estudiante.
Es importante fomentar la cultura e inculcar |adzal del servicio, ya que es la clave para
alcanzar el éxito del area: si un cliente se sisatisfecho con el servicio esté seguird aqui y
referirq a otros lo que crea fidelizacion de losaun®s.
5.2.4 Programa de Incentivos para los Trabajadores

El apoyo de los funcionarios es esencial en Admesoy Registro UVD debido a la
continuidad laboral y al extenso horario que seeajeapor la metodologia utilizada. Los
procesos son mas exigentes por las temporadasnaicadées por ello que los funcionarios

esperan que estos esfuerzos sean retribuidos uleaatganera. Forero Elvira en su articulo del
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periodico Portafolio habla sobre el bienestar declmpleados e indica que han surgido variados
modelos organizacionales pendientes de obtendenide productividad mas altos, generando
novedades en el trabajador relacionadas con lavacddin, los incentivos, la capacitacion y la
formacion, entre otros. (Forero, 2014, pag. 1)aPaimisiones y Registro las retribuciones en
este caso han sido por:

Compensatorio: Se da al funcionario un dia compensatorio por eldesu jornada laboral y
en agradecimiento a su apoyo.

Jornadas de PlaneacionEstas se realizan con el fin de que todos los funacios de la
organizacion se integren y participen activamenttad actividades que bienestar programa para
mejorar y mantener la cultura organizacional. Oacts/idades que se realizan se efectuan
solamente para el area de Admisiones y Registas esh el fin de felicitar a los funcionarios y
agradecer por su desempefio.

Las capacitaciones son propuestas por el coordirtgdservicio al usuario quien se encarga
de acordar las fechas en que se puedan realizansise afecte la atencién al usuario en el area.
El apoyo generalmente lo brinda Unicorporativa qus el encargado de gestionar las
actividades en pro del desarrollo de los funciasade Uniminuto; cabe resaltar que el Sena
también ofrece capacitaciones de servicio gratyitasrgan certificado.

La calificacion del servicio debe ser de un 1008dagnformacion suministrada por los
auxiliares de facturacién o la persona que seigme®l| requerimiento, adicional a esto la
calidad se vera reflejada en el tiempo de respyeastala solucion concisa de la informacion.

Teniendo en cuenta el plan de accion para noviedw2917 finaliza el proceso de estudio
del afio, pero este es un proceso que se efectalramie en el area y el cual es analizado por el

Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Los momemogunos para identificar las debilidades
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es cuando inician las temporadas de matriculasigas donde se refleja el mayor flujo de
usuarios en el area e incrementan las solicitudempdio de los PQR’s o incidencias.
Admisiones y registro es el lugar en que se realiproceso esto por ser el primer punto de
informacion al que acude el usuario cuando preseqtaetudes, solicitudes o en tal caso
seguimientos de sus procesos académicos.

Actualmente Admisiones y Registro cuentan con Wfadores, cada uno con su puesto de
trabajo, pero es necesario solicitar un computddanesa ya que uno de ellos trabaja con un
portétil y el rendimiento no es el mismo. Este exguiento es solicitado y analizado por el
Coordinador Fabiam Enciso, adicional se implementdigiturno el cual funciono solo en el
afo 2016 debido a los inconvenientes técnicos creepto se dejé de utilizar pero este es un
recurso que debe ser implementado nuevamente ysuqutdidad beneficia el orden de ingreso
de los clientes y adicional a esto permite el arte atencion de los facturadores ya que con
esta herramienta se puede analizar la cantidadtddiantes que atienden y el tiempo que asigna
a cada uno de ellos. Este recurso se propondré&pai® 2018 ya que debe estar estandarizado a
nivel nacional y por lo tanto la gestion de utitipgpara este afio ya no es posible.

Por lo anterior y de acuerdo al plan de mejoramigrdl Sistema de Gestion de Calidad se
aplica la Norma ISO 9001 que hace referencia a:

5.2.5 No conformidad y accién correctiva.

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiea originada por quejas, la
organizacion debe:

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando seaalple

Tomar acciones para controlarla y corregirla;

Hacer frente a las consecuencias;
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Evaluar la necesidad de acciones para eliminardasgsas de la no conformidad, con el fin
de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra partgdiante

La revision y el andlisis de la no conformidad;

La determinacion de las causas de la no conformidad

La determinacion de si existen no conformidadedaias, o que potencialmente puedan
ocurrir;
Implementar cualquier accidn necesaria;
Revisar la eficacia de cualquier accion correctteanada;
Si fuera necesario, actualizar los riesgos y opoidades determinados, durante la
planificacion; y
Si fuera necesario, hacer cambios al sistema diédede la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas &festos de las no conformidades
encontradas.
5.2.6 La organizacion debe conservar informacién documeada tomo evidencia de:

La naturaleza de las no conformidades y cualgeie@ba tomada posteriormente;

Los resultados de cualquier accién correctiva.
5.2.7 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la conveencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe considerar los resultadoamtlsis y la evaluacion, y las salidas de la
revision por la direccion, para determinar si hagasidades u oportunidades que deben

considerarse como parte de la mejora continua.
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Tabla 8. Resumen analisis de participacién por m@o@

Por i
Que Como Quien Cuando
Que
Factor
critico . . Mecanismo de . . Fecha Fecha
Objetivo Meta Actividades e Posibles problemas Soluciones Responsable. = -
de seguimiento inicial Final
éxito
Se daré prioridad a las
solicitudes, quejas, reclamos y
_ ; ) ; . PSP ©
Tramitar y dar sugerencias (QLPI S) enwad_as Se'er_1V|ara correo Coordinacion 3 3
respuesta por nuestros clientes y usuarioselectronico y se llamara de la I I
oportuna a de otras ciudades para al funcionario de Las solicitudes de otras experiencia o S
todos los reasignarlas con tiempo a las servicio de la ciudad 0 ciudades que posiblemente del cliente N I
PQR’s regionales correspondientes,  regional encargada. lleguen a servicio al usuario De total UVD. © e
enviadas por segln lo estipulado por el SGC presencial deben ser cumplimiento
. ] de la universidad. analizadas rapidamente y y
[ los clientes, a . . : - . .
> través de la Se haré una revisién rapida Antes de categorizar se redireccionadas con la ciudad obligatoriedad.
< ) p hara una revision inicial  y regional respectiva en su Coordinacion % *
3 plataforma antes de categorizar para ; o o
disefiad . I . general de los casos (se totalidad (reproceso) dela < I
> Isenada por identificar las otras regionales 2 . o o
- . | ; idad . revisara ciudad y en experiencia o N
© Trabajar en a universiaa (ciudades), a las cuales se ' pa SN
o - . P : banner a donde del cliente N N
S equipo para  (GLPI'S), asi deban reasignar los - S S
2 bié - pertenece el estudiante UVD.
> resolver dentro COMO tambien correspondientes casos. ,
@ ] di : segun sea el caso)
3 de los tiempos ~ redireccionar
o i con tiempo las . - Alto nimero de incidencias
= preestablecidos > Se hara un seguimiento .
o por el SGC de Mismas aotras . 9 . . . radicadas a la plataforma (En S © 9
! - " riguroso de las asignaciones a Se llamara a la regional -t h e total oordinacion
o del Sell [ | De total Coord g p=d
la Universidad areas de la . Agosto Servicio al Usuario o < S
c RS las otras regionales (se una semana luego del S cumplimiento de la g o
k] las PQR’s institucion. " . ! UVD recibio alrededor de 800 L = N
S 5 confirmara con la regional plazo para cerrar el - experiencia © o
IS, (GLPI's) . ; -3 . casos y en septiembre 700 lo _, . . ) & P
c > respectiva la asignacion de los GLPI asignado. . ; obligatoriedad. del cliente o o
is) enviadas por que hace imposible leerlos en
& casos. P ) UVD.
@ nuestros un minimo de tiempo.
T H . - .
IS clientes y Envio de correo al area i De total Coordinador N
e} usuarios. Charlas, cursos y talleres para para realizar las Concentracion y cumplimiento de S o S o
£ los auxiliares de Admisiones " comunicacion de los e od odd
S Redi y respectivas P d y Admisiones  © Q ©
= egistro. i ) acturadores. . . ) o o
S retroalimentaciones. obligatoriedad. y Registro
o ” . S Coordinador
g Elaboracion del programa de  Se realiza cronograma  Se efectta siempre y cuando de g. © g .
Crear cultura  ncentivos para los empleados  con Coordinador de los empleados cumplan con  Sujeto al Admisiones S & S3
y motivar a (salidas, tiempo) Admisiones. los requerimientos. cumplimiento. ) S o
mejorar el y Registro
servicio N
Coordinacion % X
o Se programa con los ' Sujeto a la dela I IS
Capacitaciones externas SENA prog Falta de tiempo para Sujeto a . o N
coordinadores de disponibilidad  experiencia 4 I
y/o UNICORPORATIVA e - programar las charlas. p ) o o
Admisiones y Registro. del &rea. del cliente N N
UVD. © e

Fuente: Servicio al Usuario, admisiones y Regi&tkD
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Tabla 9. Presupuesto Financiamiento del Plan deéakazimiento

Objetivo Detalle Persona Responsable Valor
Incentivos para el area de Salidas de planeacion. Coordinador de $2.000.000
Admisiones y Registro. Reconocimientos (Tiempo) Admisiones y Registro. _
Sin costo
Capacitaciones Internas. Charlas, cursos y taltsred area. Coordinadores de Sin costo.

Capacitaciones

Unicorporativa. S
la organizacion.

Capacitaciones externas

SENA. gue se brinda

Tramite de incidencias. GLPI, PQR’s, Backoffice

Backup de Servicio al usuario Soporte de servidas aisuarios.

Total

Mejorar la calidad de la informacion

admisiones y Registro.

Facilitar el servicio al cliente interno y . . $ 600.000 Jornada completa la cual fue
o Coordinador Servicio al
externo de acuerdo con las politicas de

cotizada pero no aprobada debido al

Usuario. tiempo no disponible del area.

Coordinador Servicio al

Usuario. Convenio (capacitaciones gratuitas)

Coordinador Servicio al

. Se incluyen en el tiempo laboral.
Usuario.

Coordinador Servicio al

Usuario. $781.242

$3.381.242

Fuente: Coordinacion de Admisiones y Registro UVD
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6. Desarrollo de la Propuesta

Teniendo en cuenta los objetivos del plan de fectaliento y el cronograma de actividades,
los coordinadores de servicio al usuario y Admisson Registro UVD proponen la primera
capacitacion de servicio al usuario para el areadhse podra realizar después de la temporada
de matriculas del segundo periodo del afio 201816 debido a la disposicion que debe haber
en el area por parte de los funcionarios debigoraniovacion de registros académicos de
algunos programas. Por tal motivo se realizan caws en el area con el fin de retroalimentar la
informacion de los cambios que se efectien ya@earppliacion de fechas de facturacion,
inscripcion web, devoluciones y traslados de diryentros procesos internos para ofrecer
calidad en la informacioén y servicio.

Adicionalmente hasta la fecha el Coordinador deiSierrealiza seguimientos del buzén de
sugerencias y procede hacer un llamado de atedeiémanera individual indicando la
inconformidad del usuario frente al servicio bridda interrogando al funcionario del porque la
dificultad que se presento, esto en pro de queaieen las busquedas necesarias para
solucionar el requerimiento del usuario. Este sagirito se lleva a cabo con el formato que se
ofrece al cliente cuando se acerca en busqueddateacion el cual se califica de 1 a 5 siendo
1 (Deficiente), 2 (Malo), 3 (Aceptable), 4 (Buend{Muy bueno) y contiene como aspectos a
evaluar:

Bienvenida al lugar

Amabilidad en el servicio

Conocimiento de los servicios brindados

Atencion efectiva
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Orden y limpieza en el sitio que visitd

Es importante tener en cuenta que para el 2018a¢ied la evaluacién de desempenfio para
cada funcionario, en el que se indican las actidedajue debera realizar y en la que se calificara
el cumplimiento de su desempefio frente a los ejepropuestos por su jefe inmediato. A
continuacion, se muestra la evaluacion que seztepdira este afio a uno de los funcionarios
solicitando el mejoramiento de las actividadessydbjetivos del periodo 2018, la tabla de
evaluacion aun no presenta seguimientos de lagderdes de mejoramiento ni de objetivos

debido a que se realizan en el transcurso del mreeséo.

Tabla 10. Evaluacién de Desempefio 2018

Actividad de Mejoramiento
Seq. Apoyo Competencia Actividad de Mejora Aplicald Fecha
Actividad de mejoramiento Requiere capacitacion para

Requiere apoyo

1 Uni . — Curso hoja de célculo fortalecer el manejo de la Aplica 30-11-2018
nicorporativa )
(Excel). herramienta Excel.
L . . Se solicita realizar curso para
Requiere apoyo Actividad de mejoramiento- mejorar sus técnicas de servicio al
2 U d poy Taller de comunicacion y . S Aplica 30-11-2018
nicorporativa . usuario y de comunicacion
asertiva. .
asertiva
Obijetivos para el Periodo
Item Objetivo Reto al que aporta Aplicable Fegha de
Realizacion

Registrar las homologaciones en el sistema bann§
1 de acuerdo al cronograma establecido por la
coordinacion de admisiones y registro
Dar tramite oportuno a las solicitudes de registro
de asignaturas adicionales, extra tiempo en lasSistema R.6 Docencia, ensefianza
fechas establecidas por la sede en el calendario y aprendizaje
académico y financiero

Fuente: Sistema Génesis - Gestion Humana, Bogota.

I : o
Istema R.6 Docencia, ensefianza

y aprendizaje Aplica 30-11-2018

Aplica 30-11-2018

6.1 Seguimiento de Incidencias y Glpi’s

A continuacion, se muestran las estadisticas dalé&m cuanto a requerimientos solicitados
gue comprenden desde el 02 de enero al 21 de mar2018, en el que se presentd un
incremento de incidencias en comparacion al déltoros cuatro meses del afio 2017 (ver

anexo 2 Glpi- Estadisticas 2017). Se recibieroniB88dencias de las cuales 831son
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solucionadas, seguido de 32 incidencias resueltds tjue comprenden 4 procesos, 1) Solicitud
y cambio de salones con un 87,5%, 2) Desbloquetenties y estudiantes con el 3,1%, 3) Cupo
aumento con el 6.2%, 4) Apertura de periodos BANNEDR o tanto se realiza la respectiva
observacién a la Coordinadora de Registro quida escargada de dar respuesta a estas
solicitudes y nos indica que para el primer prodastemora se presenta debido a que Virtual y
Distancia no cuenta con una sede propia, por Isguiebe realizar una segunda solicitud a la
sede de presencial y esperar a que informen lamlspfidad de los salones. Respecto a los otros
tres procesos el desbloqueo cuenta con la opcidlvil su contrasefia para evitar que el
usuario tenga que solicitar o acercarse a la segpe, aumento este es importante verificarlo ya
que las aulas de clase deben limitarse, no delibamsarse de estudiantes y por ultimo las

aperturas de los periodos que no dependen desidm@de la Vicerrectoria General Académica.

6.2 Resultado de Estadisticas GLP’s 2018 — 40

ADM Y REGISTRO > Sobresaltos de NRC: 130(15.6%)

ADM Y REGISTRO > Salones (solicitud y cambio):

165(19.8%)
g ADMY REGISTRO >Verificacion

créditos académico: 318 (38.1%)
ADMY REGISTRO > rolado de notas: 1(0.1%)
ADM Y REGISTRO > NRC (aperturayy cierre): 12 (1.4%)

ADM Y REGISTRO >Apertura de
periodos BANNER: 3(0.4%).

ADM YREGISTRO > Desblogueos (docentes y
estuciantes): 5(0.6%)

ADM Y REGISTRO > cupo (aumento): 200(24.0) %

Imagen 14. Numero abierto — 834 — Incidencias
Fuente: (Uniminuto, Estadisticas Incidencias, 2018)
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ADM Y REGISTRO > Sobresaltos de NRC:
130(15.6%)

ADM Y REGISTRO >Verificacion
créditos académico: 318 (38.3%)

ADM Y REGISTRO > Salones "\.
(solicitud v cambio): 164 (19.7%)

ADM Y REGISTRO > rolado de notas: 1(0.1%)

ADM Y REGISTRO > NRC (aperturay
cierre): 12 (1.4%)
ADM Y REGISTRO >Apertura de
ADM Y REGISTRO > Desbloqueos (docentes y periodos BANNER: 3(0.4%).
estudiantes): 5(0.6%)

ADM Y REGISTRO > cupo (aumento): 198(23.8) %

Imagen 15. Numero abierto — 834 - Incidencias 2@L.75
Fuente: (Uniminuto, Estadisticas Incidencias, 2018)

ADM Y REGISTRO >
Salones (solicitud y
cambio): 28 (87.5%)

ADM Y REGISTRO >
Salones (solicitud y
cambio): 28 (87.5%)

ADM Y REGISTRO >
Sobresaltos de NRC:
1(3.6%)

ADM Y REGISTRO > ADM Y REGISTRO o
Desblogueos >Apertura de ADM Y REGISTRO > ADM Y REGISTRO > Verificacion
(docentes y periodos BANNER: Homologaciones: 1 créditos académicos: 1 (3.6%)
estudiantes): (3.6%)

ADM Y REGISTRO > Cupo
(aumento): 1 (3.6%)

ADM Y REGISTRO > cupo
(aumento): 2(6.2%)

ADM Y REGISTRO >
Desbloqueos (docentes y
estudiantes):1 (3.6%)

Imagen 16. Numero resuelto tarde — 32 — IncidenEiasro-marzo de 2018-40 / Septiembre- diciembre
28 - 201750
Fuente: (Uniminuto, Estadisticas Incidencias, 2018)
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ADM Y REGISTRO > Salones (solicitud
y cambio): 33 (64.7%)

ADM Y REGISTRO > NRC (apertura

ADM Y REGISTRO > Sobresalt
y cierre): 3 (5.9%) > Sobresaltos

de NRC: 3(5.9%)

ADM Y REGISTRO > Desbloqueos

ADM Y REGISTRO >Verificacion d
(docentes y estudiantes): 1(2.0% erificacion de

créditos académicos: 2 (3.9%)

ADM Y REGISTRO > cupo
(aumento): 9(17.6%)

Imagen 17 Numero cerrado tarde — 51 — Incidencias
Fuente: (Uniminuto, Estadisticas Incidencias, 2018)

ADM Y REGISTRO >

Salones (solicitud y
cambio): 2 (100.0%) \ e —

A\

N

Imagen 18 Encuesta de satisfaccion — 2 — Incidencia
Fuente: (Uniminuto, Estadisticas Incidencias, 2018)

6.3 Aplicacion de Encuestas Estudiantes Nuevos 20180 4

Dentro del desarrollo propuesto las encuestasasieason el 9, 10 y 11 de enero del presente
afio para los estudiantes nuevos con el objetivo de:

Aplicar las correspondientes encuetas de bienvenidducciones a los alumnos nuevos de
los programas de pregrado y posgrado con el primpdsimedir la percepcion y el servicio
prestado.

Analizar los resultados de las respectivas encsiflstaadas a cabo, para adelantar los planes

de accién y de mejora continua, con miras a megirservicio en las siguientes inducciones.
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Compartir las experiencias en la realizacion déiesvenidas desarrolladas con las diversas
areas de la institucion, para revisar fallas eseglicio y proponer mejoras.

Escuchar las necesidades y sugerencias de loseslipara aplicar mejoras en la prestacion
del servicio, de acuerdo a las experiencias pashdbss eventos realizados teniendo en cuenta
el SGC.

Seguidamente se muestra la tabla de preguntagpguecan en la encuesta y el porcentaje
gue se obtuvo respecto al programa de Administnaad@OEmpresas en su planeacion, desarrollo

y aportes. Los porcentajes son altos respecto@dgsintas por lo que podemos deducir que

para el inicio de este aflo mejoro el servicio adal

Tabla 11. Encuesta Bienvenida Estudiantes NuevoAdieinistracion de Empresas 2018 — 40

I. Planeacion 1. Desarrollo IIl. Aportes
4. lLa 5. La 10. La
2. La 3. . - -
L L, claridad | actividad 9. Se actividad,
1. La actividad, |Utilizaciéon . 7. El L,
. o enla |del evento (|6. Actitud y . cumplié su | evento o
divulgacion | evento o de los f: - . - ..° |manejo del | 8. El lugar ) .
. tematica ¢| servicio |disponibilid expectativa | servicio
de la servicio se | recursos L . tema por y sus .
L . . . |propésito promovi6 la| ad del - frente a la |realizado
actividad, | realiz6 de [tecnoldgico C . parte del |condiciones o .
dela |participacio facilitadoro | .. . actividad, |aport6 a
evento o |acuerdo col sy L . facilitador o | fisicas
L . 0 actividad, |n activa de |colaborador evento o su
servicio |los tiempos |audiovisual colaborador - -
. evento o los servicio formacion
establecidc es - . .
servicio. | asistentes integral
86% 87% 91% 86% 85% 91% 89% 90% 89% 889
Planeacion Desarrollo Aportes
.4 Planeacién Desarrollo Aportes
91% 91% o
89% 89%
87%
86% 86%
1 2 3 1 2 3 4 5 1 2

Imagen 19 Resultado Encuestas bienvenida 2018-40
Fuente: Direccion de Mercadeo UVD
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6.4 Avancesy Mejoras Presentadas

Las Inducciones en cuanto al uso de la plataforong@rte de los expositores fueron claras y
practicas.

Como mejora del Evento se corrigieron las novedadesianto al sonido en comparacion al
evento anterior en el Teatro sede principal Cdle 8

Se mejoré la presentaciéon de los expositores €ratlo del Buen Consejo, gracias a las
nuevas pantallas y sonido instalado en el lugar

Nuevas pantallas instaladas en el teatro del Bugrs€jo, [0 que permitié una mayor
comodidad y prestacion del servicio frente a |dgddéantes nuevos

Sistema de telepronter, o que apoyo en las prasienes de los expositores

Organizacion y Logistica impecable por parte den@s¢ar Universitario y demas areas de la
Universidad

Las bienvenidas e inducciones se realizaron segaadrdado al cronograma pre-establecido
por la universidad con una asistencia del 90% apradamente de los nuevos estudiantes,
ademas la organizacion y logistica se desarrolldemtro del marco del Sistema de Gestion de
Calidad implementado por la Universidad. Respelcémalisis de las encuestas aplicadas se
puede concluir que alrededor del 85 % de las passasistentes estuvieron de acuerdo con las
Instrucciones presentadas, frente a un 15 % gestogieron de acuerdo, es normal que los
nuevos estudiantes presenten algunas dudas regpémtaa del manejo de Génesis, Correo
electrénico y Aulas Virtuales, pero para lo antes® cuenta con el apoyo de los respectivos
manuales en internet y tutoriales de Youtube, adesm&ontd con la participacion de becarios

en las tres jornadas programadas para los respeewentos, los cuales apoyaron en todo
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momento las actividades llevadas a cabo por Biankstiversitario y las demas areas de la
Universidad sin ninguna novedad al respecto.

A continuacion, se muestra los seguimientos y tadas de los ultimos cuatro meses del afio
2017 con el fin de mostrar la mejora en cuantas@QR’s y cumplimiento. La informacién es

enviada por la direccion de planeacion y desarkdtioninuto Virtual y Distancia.
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Uniminuto — Direccion de Planeacion y Desarrollo

Centro de informacion

Ficha del seguimiento del indicador

1. NOMBRE DEL

=

=

INDICADOR Peticiones, quejas, reclamos felicitaciones y rggas 2. CODIGO: I-CA-03
Medir la capacidad de gestién a las peticionegagueeclamos, felicitaciones y sugerengias . Tt 8
3. OBJETIVO registradas por los grupos de interés mediantéstansa de informacion de Servicio |at. RECTORIA Rectong Uil WiiEl 3
h Distancia
Usuario UNIMINUTO.
5. RESPONSABLE DE LA
MEDICION Y ANALISIS | Coordinacion de Servicio al usuario del Sistg Basepe Rectoria Uniminuto Virtual vy
DEL INDICADOR: (Cargo que Responsable Servicio al Usuario y Calidad de la secentro regional. ’ Distancia
suministra la informacion)
(Total de solicitudes PQRFS tramitadas en los tesge respuesta establecidos/Tota] 8e DEFINICION EN EL TIEMPO
7. FORMULA solicitudes registradas) *100 (Frecuencia de Medicién) MENSUAL
9. INTERPRETACION | Entre mas cercano este el porcentaje a 100% mayel de atencion a peticiones, quejas, reclamdiitéiones y sugerencias registradas por los aguge interé
INDICADOR: UNIMINUTO
’ LINEA sep-17 oct-17 nov-17 dic-17
MEDICION BASE - % - % 5 5
MEDICION META MEDICION META MEDICION META | % CUMP | MEDICION META | % CUMP
CUMP CUMP
RESULTADOS 98 95 103% 98 95 103% 99 95 104% 95 95 100%
CONSOLIDADO 98 95 103% 98 95 103% 99 95 104% 95 95 100%
100 99 105%
99 104% - 104%
98 98
98 103% 103% - 103%
97 | - 102%
53 o 100% - 101%
95 95 95 95 95 - 100%
95 -+ - 99%
94 -+ - 98%
93 T T T 97%
sep-17 oct-17 nov-17 dic-17
MEDICION META /% CUMP
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10. SEGUIMIENTO DEL CUMPLIMIENTO- POSIBLES CAUSAS D E LA DESVIACION (sea por encima o por Fecha
debajo de la meta) (DD/MM/AAAA)

Periodo

759PQR's Tramitadas sobre un TotalZ¥® PQR's Recibidas €8 % consiguiendo uAd03% de cumplimientofrente al
95 % de la meta, refleja 30 puntos por encimardétador minimo ( 73% ) permitido, mostrando una w&s el trabajo
en equipo y el compromiso llevado a cabo por Admiss, Mercadeo y Servicio al Usuario, asi como ilamte todo el
sep-17 | grupo en general de UVD, en dénde la capacidaéateion frente a las PQR’s viene presentandoska coisma 24/10/2017
tendencia de los meses del cuatrimestre pasadatddor gracias al seguimiento riguroso de lasiggtjones de los
clientes y de las respuestas brindas a las miserdsodde los tiempos preestablecidos bajo el SGIa Uaiversidad,

cumpliendo y satisfaciendo para con ello las ndeglsis de nuestros clientes y grupos de interés.

707PQR’s tramitadas sobre un Total/@® PQR’s recibidas 98% alcanzando de nuevo UA3% de cumplimiento
en relacién al 95 % de la meta, mostrando 8 puytiosentuales por encima de la misma, es el reflejorabajo en
equipo de UVD ( Admisiones y Registro, Mercadeayi® al Usuario y Facultades ) para respondegstignar la
Experiencia del Usuario dentro de los estdndaresliftad y tiempos estipulados en el SGC de latlieghn; es de
oct-17 aclarar que sin embargo hubo una novedad en ceategma tecnoldgico ( Actualizacion plataforma: @aiVirtuales & 14/11/2017
Correo Institucional ), lo que conllevé a que Saoval Usuario UVD reaccionara de inmediato compado dichos
casos con el area tecnoldgica, y contactando ayaria de los estudiantes haciendo un seguimiartmpalizado de las|
novedades, lo que hizo que en cierto momento senipliera la promesa de valor; a la fecha la inawigese disminuy6

ostensiblemente volviendo a la normalidad el senaérecido, el cual se presentd intermitentemente

917PQR's Tramitadas sobre un Totald#s PQR's Recibidas 89 % consiguiendo ui04% de cumplimientofrente al
95 % de la meta, es el reflejo de un trabajo cantinen equipo de las areas de UVD, en donde unengs se demuestra
el compromiso de la institucion por un acompafiatniantes, durante y después de las solicitudefasjueclamaciones
nov-17 _ _ o _ ] 02/04/2018
y sugerencias de nuestros clientes de acuerdostra®GC. El hacer un seguimiento varias vecegwaso de las

novedades nos ha permitido poder reaccionar a tigrapa tramitar las mismas dentro de los tiempesgigmente

estipulados
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10. SEGUIMIENTO DEL CUMPLIMIENTO- POSIBLES CAUSAS D E LA DESVIACION (sea por encima o por Fecha

Periodo

debajo de la meta)

(DD/MM/AAAA)

dic-17

401PQR's Tramitadas sobre un Totad8 PQR's Recibidas 86 % consiguiendo ua00% de cumplimientofrente al

95 % de la meta, es el resultado final del esfugizabajo en equipo de UVD cerrando el afio satisfeamente,

habiendo tramitado las solicitudes de nuestrosi@sey Grupos de Interés dentro de las politideenypos estipulados

del SGC de la Institucion

02/04/2018

Periodo

11. PLAN DE ACCION - ACCION (ES) DE MEJORAMIENTO

Cargo

Responsable

Fecha Propuesta
(DD/IMM/AAAA)

Fecha Cumplimiento
(DD/IMM/AAAA)

15/06/2017

Las Estrategias en la Gestion de la Experienci€liehte no solamente se limitan a contes|

las solicitudes y requerimientos de las misma®, &imbién a un seguimiento personalizado

de los casos mas puntuales en el cual se llamaradnsente a los clientes y se reconfirma,
orienta, se guia, se construye y se co-crea elcReoon ellos mismos. Es interesante ver
cémo las demas areas de UVD sienten que a logedisp les esta haciendo un seguimient
esto es una auditoria por parte de Servicio al tisyaCalidad que hace parte de la
trazabilidad de los casos mas puntuales, y queezlayuda en la construccion de la Cultu

de Servicio de la Institucion / (P. Rafael Garcardros: "Que nadie se quede sin Servir '

tar

seCoordinacion
Gestion de la

D, Experiencia al

Cliente UVD

ra

)

24/10/2017

24/11/2017

14/11/2017

Servicio al Usuario, Registro y Control, Mercadies, Facultades y demas areas de UVD h

mostrado un compromiso importante frente a la Geste la Experiencia del Usuario, en

an

donde ha primado la velocidad, la amabilidad, lmlad, el seguimiento, la normatividad, la Coordinacion

generacion de valor al Cliente entre otros, patiiafaaer las necesidades y a la vez la
fidelizacién de los mismos. Lo que busca el clieseapidez y efectividad en sus solicitude

reclamaciones con calidad, amabilidad y preocupat#sus casos (Seguimiento: Antes

Gestion de la
s ¥Experiencia al

Cliente y

Durante y Después); por lo anterior Servicio al@guy las demas areas estan pendientes Mercadeo

porque las estrategias que han venido funcionam@orssoliden buscando un cierre positiy

en lo que resta del afio en curso. Por otro laddcseial Usuario en conjunto con Mercadep

UVD en las respuestas en general de Solicitudésfolenacién (GLPI's & Portafolio de

(o] uvD

14/11/2017

14/12/2017
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) 3 3 Cargo Fecha Propuesta| Fecha Cumplimiento
Periodo 11. PLAN DE ACCION - ACCION (ES) DE MEJORAMIENTO
Responsable | (DD/MM/AAAA) (DD/MM/AAAA)
Servicios Académicos ) adelantara algunos caminidaserespuestas, donde las mismag
tengan un contenido mas digital, invitando a la®pciales clientes a conocer mas de cerca la
cultura Uniminuto, e interesarlos por pertenederlastitucion, teniendo en cuenta que
Servicio al Usuario dentro de sus funciones efipasitambién hace parte de la fuerza
vendedora e imagen estratégica de Uniminuto, &miehdo la construccion de marca de la
misma
Servicio al Usuario, Admisiones y Registro, Meragdesi como las demas areas de UVD, ha€oordinacién
mantenido una tendencia positiva frente a la regimhude las PQR's gracias a que como nos I&estién de la
recomendo el Rector de la Sede el Dr. Alvaro Camptbajar la guardia”, lo cual nos ha| Experiencia al
02/04/2018 . i . i ) . 30/11/2017 30/12/2017
permitido mantener con rigurosidad los estandagesatidad estipulados en el SGC, parg Cliente y
satisfacer las necesidades de nuestros clientssgrlipos de interés, cumpliendo con log Mercadeo
respectivos tiempos al respecto uvD
Al finalizar el afio y por cierre del mismo, efeetimente la tendencia de las solicitudes L
o i ) Coordinacion
disminuyé naturalmente como lo muestran las egtealés y a la vez culminando el afio .
) ) ] ] o Gestion de la
lectivo 2.017 satisfactoriamente manteniendo l&gategias implementadas por la o
L . o o ) Experiencia al
21/09/2017 | Coordinacion de Gestion de la Experiencia del Usultercadeo y Admisiones y Registro Client 10/12/2018 30/12/2017
Lo - _— . . _ lente 'y
entre otras, en donde principalmente primo la alidabl, velocidad, calidad y seguimiento de M q
ercadeo
las correspondientes solicitudes presentadas patintes y usuarios de la Institucion, UVD
enmarcado dentro de nuestro SGC.
) ) , Cargo Fecha Propuesta| Fecha Cumplimiento
Periodo 11. PLAN DE ACCION - ACCION (ES) DE MEJORAMIENTO
Responsable | (DD/MM/AAAA) (DD/MM/AAAA)
Las Estrategias en la Gestién de la Experienci€tiehte no solamente se limitan a contestar .
o o ] o o ] Coordinacion
las solicitudes y requerimientos de las mismas, &imbién a un seguimiento personalizado Gestion de |
estion de la
15/06/2017 | de los casos mas puntuales en el cual se llamarénsente a los clientes y se reconfirma,|se 24/10/2017 24/11/2017

orienta, se guia, se construye y se co-crea elcReoon ellos mismos. Es interesante ver

Experiencia al
Cliente UVD

como las demas areas de UVD sienten que a losedier les esta haciendo un seguimientp, y
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3 3 Cargo Fecha Propuesta| Fecha Cumplimiento
Periodo 11. PLAN DE ACCION - ACCION (ES) DE MEJORAMIENTO
Responsable | (DD/MM/AAAA) (DD/MM/AAAA)
esto es una auditoria por parte de Servicio al tisyaCalidad que hace parte de la
trazabilidad de los casos mas puntuales, y queezlayuda en la construccion de la Cultura
de Servicio de la Institucion / (P. Rafael Garcé&rdros: "Que nadie se quede sin Servir 1)
Servicio al Usuario, Registro y Control, Mercadles, Facultades y demas areas de UVD han
mostrado un compromiso importante frente a la Geste la Experiencia del Usuario, en
donde ha primado la velocidad, la amabilidad, lmlad, el seguimiento, la normatividad, la
generacion de valor al Cliente entre otros, patiiafaeer las necesidades y a la vez la
fidelizacién de los mismos. Lo que busca el cliegeapidez y efectividad en sus solicitudgs y
reclamaciones con calidad, amabilidad y preocupat#sus casos (Seguimiento: Antes 1 Coordinacion
Durante y Después); por lo anterior Servicio al&guy las demas areas estan pendientgs Gestion de la
1411112017 porque las estrategias que han venido funcionamdorssoliden buscando un cierre positiyo Experiencia al 14/11/2017 1411212017
en lo que resta del afio en curso. Por otro laddcseral Usuario en conjunto con Mercadep  Cliente y
UVD en las respuestas en general de Solicitudésfolenacion (GLPI's & Portafolio de Mercadeo
Servicios Académicos ) adelantara algunos caminidaserespuestas, donde las mismag uvD
tengan un contenido mas digital, invitando a laepciales clientes a conocer mas de cerca la
cultura Uniminuto, e interesarlos por pertenederlastitucion, teniendo en cuenta que
Servicio al Usuario dentro de sus funciones efipasitambién hace parte de la fuerza
vendedora e imagen estratégica de Uniminuto, &miehdo la construccion de marca de Ia
misma
Servicio al Usuario, Admisiones y Registro, Meragdesi como las demas areas de UVD, haCoordinacién
mantenido una tendencia positiva frente a la regimhude las PQR's gracias a que como nos I&Gestién de la
02/04/2018 recomendo el Rector de la Sede el Dr. Alvaro Camptbajar la guardia”, lo cual nos ha| Experiencia al 30/11/2017 30/12/2017
permitido mantener con rigurosidad los estandagesatidad estipulados en el SGC, parg Cliente y
satisfacer las necesidades de nuestros clientssgrdipos de interés, cumpliendo con log Mercadeo
respectivos tiempos al respecto uvD
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=

) 3 3 Cargo Fecha Propuesta| Fecha Cumplimiento
Periodo 11. PLAN DE ACCION - ACCION (ES) DE MEJORAMIENTO
Responsable | (DD/MM/AAAA) (DD/MM/AAAA)
Al finalizar el afio y por cierre del mismo, efeetimente la tendencia de las solicitudes o
o 3 ) . Coordinacion
disminuy6 naturalmente como lo muestran las esteal$s y a la vez culminando el afio 5
) ) ] ] o Gestion de la
lectivo 2.017 satisfactoriamente manteniendo lastegjias implementadas por la E iencia.al
L 5 o o ) xperiencia a
21/09/2017 | Coordinacion de Gestion de la Experiencia del UsuMercadeo y Admisiones y Registro Cli 10/12/2018 30/12/2017
iente y
entre otras, en donde principalmente prim6 la alidaloi, velocidad, calidad y seguimiento de M q
ercadeo
las correspondientes solicitudes presentadas patintes y usuarios de la Institucion, UVD
enmarcado dentro de nuestro SGC.
Fuente: Uniminuto Direccién de planeacion y deskord=icha de seguimiento del indicador y coordiidacde servicio al usuario
1. NOMBRE DEL - . L . . ]
INDICADOR Peticiones, quejas, reclamos felicitaciones y srgsas 2. CODIGO: I-CA-03
Medir la capacidad de gestién a las peticionegagueeclamos, felicitaciones y sugerengias . Tt 8
3. OBJETIVO registradas por los grupos de interés mediantéstensa de informacion de Servicio|at. RECTORIA gectong Uilliiin®  WE) 3
. istancia
Usuario UNIMINUTO.
5. RESPONSABLE DE LA
MEDICION Y ANALISIS | Coordinacion de Servicio al usuario del Sistg Mg Rectoria Uniminuto Virtual vy

DEL INDICADOR: (Cargo qug
suministra la informacion)

Responsable Servicio al Usuario y Calidad de |la seckntro regional.

Distancia

=4

(Total de solicitudes PQRFS tramitadas en los t@ge respuesta establecidos/Total

8e DEFINICION EN EL TIEMPO

7. FORMULA solicitudes registradas) *100 (Frecuencia de Medicion) MENSUAL
9. INTERPRETACION | Entre mas cercano este el porcentaje a 100% mayel de atencion a peticiones, quejas, reclamdiitéiones y sugerencias registradas por los aguge interé
INDICADOR: UNIMINUTO
’ LINEA sep-17 oct-17 nov-17 dic-17
MEDICION BASE , % - % = 5
MEDICION META MEDICION META MEDICION META | % CUMP | MEDICION META | % CUMP
CUMP CUMP
RESULTADOS 99 95 104% 99 95 104% 98 95 103% 95 0%
CONSOLIDADO 99 95 104% 99 95 104% 98 95 103% 95 0%
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Periodo 10. SEGUIMIENTO DEL CUMPLIMIENTO- POSIBLES CAUSAS D E LA DESVIACION (sea Fecha
por encima o por debajo de la meta) (DD/MM/AAAA)
104 % de Cumplimienta correspondiente 578 PQR'« tramitadas sobre un total 884 PQR's Recibidas
=99 % frente al95 % de la meta, significa el inicio del primer cuatrstre del afio 2.018 con un
ene-18 | seguimiento riguroso de las solicitudes de loswtie en un trabajo en equipo y continio de Admesipn 09/04/2018

Mercadeo y Servicio al Usuario de la mano con &aeas areas de UVD, como es costumbre, enmarcado

en nuestro SGC para satisfacer las necesidadegzeytakivas de nuestros Clientes y Grupos de Interés

824 PQR’: tramitadas sobre un Total 829 PQR’srecibidas =99% alcanzando de nuevo 104% de
cumplimiento en relacién a®5 % de la meta, es el reflejo de la consolidacionl eseguimiento y

feb-18 | tratamiento riguroso de las PQR’s atendidas, ededprima crucialmente el acompafamiento a nuestros  09/04/2018
Clientes y Usuarios antes, durante y despuéstesingite oportuno de PQR's recibidas y cerradas

satisfactoriamente

Del total de 1ag19 PQR's recibidas se tramitarcfO= de ellas dentro de los tiempos predeterminados
satisfactoriamente alcanzando para con ell88.o, reflejado en ui03 % de cumplimientofrente a la
meta deB5 % establecida, es el esfuerzo de la planeaciorsdiivarsas areas de UVD en el que el
trabajo en equipo. El trabajo fuerte y compromismdestran una vez mas el interés de la Institymodn
mar-18 | mantener unos altos estandares de calidad endtaeeidn de las necesidades y expectativas deroses 09/04/2018
clientes y grupos de interés; lo anterior demueagteanuestro mayor objetivo es seguir construyemdo
Servicio de Avanzada en donde prime la velocidadalidad y calidad en cada uno de nuestros preceso
y procedimientos respaldados por nuestro SGC, hdeaaejorar los mismos dia a dia consolidando la

construccion de marca de Uniminuto, generando \aatarestros clientes y grupos de interés

Fuente: Uniminuto Direcciéon de planeacion y deskord-icha de seguimiento del indicador y coordirdacde servicio al usuario
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7. Conclusiones

La organizacion no solo se enfoca en inculcaralajador a ofrecer un buen servicio sino
en buscar diferentes beneficios, como los valogesgados que de ella puedan obtener asi
mismo el compromiso y la importancia de dar unakeate imagen al cliente.

En principio se queria un plan de mejoramientouamto al tiempo de respuesta de las
incidencias y de las solicitudes que hicieran lentes, pero se llegd a la conclusion de que
el problema no solo radicaba en los tiempos daussstpa sino en alta rotacion de personal de
los auxiliares de facturacion y el corto tiempacdpacitacion que tienen al llegar e iniciar con
los procesos del area en temporadas de matricula.

La motivacién hacia los empleados influye muchdeegficiencia del servicio, el
reconocimiento de su trabajo hace que se sientaprometidos con la institucién y busquen
dar soluciones a las necesidades del cliente.

Se efectian encuestas que permiten evaluar el gefende los funcionarios en atencién,
calidad en el trato, comunicacion, presentacioatijual. Se establecen indicadores de
satisfaccion entre los rangos Aceptable (entr@® 9 94%), bueno (entre el 95% y 99%) y

excelente (100%).
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8. Recomendaciones

Los planes de capacitacion se realizan en losqesique comprenden el afio 2018 y estos
deben involucrar a todo el personal de la emppEsa, es necesario dar prioridad y enfocarse
a los empleados que tienen contacto con el cliente.

También es necesario evaluar las necesidades deiteajoon del personal, pues no solo el
servicio al cliente se refiere a calidad y calidada atencion, sino el conocimiento de la
empresa, el conocimiento del servicio que se ofrece

A la hora de realizar un plan de accion hacerégsiisnientos continuos para observar los

resultados y de esta manera detectar a tiempal&scfas y problematicas que puedan existir.
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Anexo A.

Evaluacion de Desempenfio

Periodo: 201800 Rectoria: UVD

Sede: |[EV-VIRTUAL-DISTANCIA Area/Programa: 23008150-

Lider: FABIAM ALEXANDER ENCISO BENITEZ Colaborador: ERIKA RAMIREZ SAENZ

Cargo lider: Coordinador Cargo del colaborador: Analista de Registro

Fortalezas Oportunidades de mejora

Responsable “ | Aprender a escuchar a los demas -
Persuasiva M Concentracién en las tareas asignadas M
Colaboradora 4 Sermas crganizada 4
Competencia Nivel Objetivo L?nea Base

Competencia Misional-Compromiso misional ¥ ||Alto desarrollo ‘ Buen desarrollo |
Competencia Misional-Innovacién emprendedora ¥ ||Alto desarrollo ‘ Buen desarrollo |
Competencia Misional-Espiritu de servicio ¥ ||Alte desarrollo ‘ Buen desarrcllo |
Competencia Nivel 3-Experticia técnica ¥ ||Alto desarrollo ‘ Buen desarrollo |
Competencia Nivel 3-Trabajo en equipo v ||Alto desarrollo | |Buen desarrolio |
Competencia Nivel 3-Capacidad de atencién y concentracion v ||Alto desarrollo ‘ Buen desarrollo |
Competencia Nivel 3-Relaciones interpersonales ¥ | |Alto arrollo ‘ Buen desarrollo |
Las capacitaciones recibidas han mejorado su desempefio
Aphca las competencias obtenidas en las capacitaciones recibidas, de forma apropiada y pertinente

>> Actzwdades de mejoramiento

Seq Apoyo Competencia Actividad de Mejora Aplicable ||Fecha
|1 | Requiere apoyc Y |Actividad de rnejursmnto-C|| Requiere capacitacion ara fortalecer el manejode la = Aplica ¥ ||30-NOV-18
herramienta excel v
e
|2 | Requiere apoyc ¥ |Actividad de mejoramiento-Te| Se solicita realizar curso para mejorar sus técnicas de Aplica ¥ ||30-MAY-18

servicio al usuario y de comunicacion asertiva

>>Seguimiento a las actividades de mejoramiento
Item Comentario |Fecha de seguimiento |Calificacion de seguimiento Calificacion final
>> Objetivos para el periodo

Item || Objetivo Reto al que aporta Aplicable ||Fecha de
realizaci?
n
1 Registrar las homologaciones en el sistema banner de acuerdo al “ || sistema R. 6. Docencia, ensefianza y aprendizaje ¥ || Aplica v |[2018-11-30
cronograma establecido por la coordinacién de admisiones y registro v
y
2 Dar tramite oportuno a las solicitudes de registro de asignaturas “ || sistema R. 6. Docencia, ensefianza y aprendizaje ¥ || Aplica v |[2018-11-30
adicionales, extratiempo en las fechas establecidas por la sede en el v
calendario académico y financiero i

>> Seguimiento de objetivos

|Item HComentario || Fecha de seguimiento ” Calificacion de seguimiento || Calificacion final |
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Anexo B.
Estadisticas Incidencias periodo 201750
Numero abierto - 221 - Incidencias

ADM Y REGISTRO > Saloses (solicitud y cambio ):
190 (86.0%)

ADM Y REGISTRO > Sobresaltos de NRC: 2
{0.9%)

ADM Y REGISTRO > Verificacion ereditos
académicos: 6 (2.7%)

ADM Y REGISTRO > Apertura de periodos BANNER:
3(1.4%)

ADMY REGISTRO > Cupo (aumento): 10(4.5%)

ADM Y REGISTRO > Desblogueos (docentes y estudiantes):
5(2.3%)

ADM Y REGISTRO > Rolado de notas: 1 (0.5%) —
ADM Y REGISTRO =NRC (apertura y clerre): |
(0.5%)
ADM Y REGISTRO > Homrios (cambio): 2 (0.9%)

ADM Y REGISTRO > Homologaciones: 1 (0.5%)
PNG/CSV
Numero solucionado - 219 - Incidencias

ADM Y REGISTRO > Salones (solicitud y cambio ):
187 (85.4%)

ADM Y REGISTRO > Sobresaltos de NRC: 2
(0.9%)
ADM Y REGISTRO > Verificacién créditos
académicos: 6 (2.7%)
ADM Y REGISTRO > Apertura de periodos BANNER:
3(1.4%)

ADMY REGISTRO > Cupo (aumento): 10 (4.6%)

ADMY REGISTRO > Desblogueos (docentes y estudiantes):
5{2.3%)

ADM Y REGISTRO > Rolado de notas: 1(0.5%)

ADM Y REGISTRO >NRC (apertura y cierre): |
(0.5%)

ADM Y REGISTRO > Homrios {cambio): 3 (1.4%)

ADM Y REGISTRO > Homologaciones: 1 (0.5%)

Numero resuelto tarde - 28 - Incidencias

ADMY REGISTRO = Salones (solicitud y cambio):
23(82.1%)

ADM Y REGISTRO > Sobresaltos de NRC: 1
(3.6%)

ADM Y REGISTRO = Verificacion créditos
académicos: 1 (3.6%)

ADMY REGISTRO > Cupo (aumento): 1 (3.6%)

ADM Y REGISTRO > Desblogueos (docentes y estudiantes):
1(3.6%)

ADMY REGISTRO > Homologaciones: 1 (3.6%)

PNG / CSV
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PNG/CSV

Numero cerrado - 1388 - Incidencias

ADM Y REGISTRO > Salones (solicitud y cambio):
366 (264%)

ADM Y REGISTRO > Sobresaltos de NRC: 71 (5.1%)

ADM Y REGISTRO > Rolado de notas: 1 (0.1%)

ADM Y REGISTRO > NRC (apertura y ciemre):
104(7.5%) ADM Y REGISTRO > Verificacion créditos
ADM Y REGISTRO > Horarios (cmbio):(;ls%) prerkiomyr (29.8%;" acion ¢
ADMY REGISTRO > Homologaciones: 3 (0.2%)
ADMY REGISTRO > Desbloqueos (docentes y ADM.Y REGISTRO > Apcmn de penodos BANNER:
estudiantes): 18(1.3%) 201%)
ADM Y REGISTRO > Cupo (aumento): 399 (28.7%)
2232018 GLP!I - Estadisticas

Encuesta de satisfaccion - 267 - Incidencias

ADM Y REGISTRO > Salones (solicitud y cambio):
77(28.8%)

ADM Y REGISTRO > Sobresaltos de NRC: 12
(4.5%)

ADM Y REGISTRO > NRC (apertura y cieme):
25 (94%)
ADMY REGISTRO > Horarios (cambio): 4
(1.5%)
ADM Y REGISTRO > Desbloqueos (docentes y
estudiantes): 5(1.9%)

ADMY REGISTRO > Verificacion créditos
académicos: 70 (26.2%)

ADM Y REGISTRO > Cupo (aumento): 74 (27.7%)
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Anexo C.

Formato Encuesta Estudiantes Nuevos.

TJotalmente

en En De Totalmente

Desacuerdo| Desacuerdo Indiferent= Acuerdo de Acuerdo
(1) (2) (3) (4) (5)
Afirmaciones 1 2 3| 4( 5

Obtuve la informacion necesaria para
manejar adecuadamente la plataforma
virtual [ Aulas virtuales, Mi campus y
Genesis)

Comprendi claramente el modelo
educativo a distancia y virtual

Comprendi los derechos y deberes |
Reglamentoestudiantil ) gue tengo
como estudiante de Uniminuto Virtual y
a Distancia UVD

Recibila informacion sobre todos los
beneficios que me ofrece bienestar
Universitarioal ser estudiante de UVD

Fuercn claras las fechas e indicaciones
para adguirir mi carnety los libros

Siento gue aprovecheé el tiempo con esta
induccion para aclarar mis dudas y tener
un adecuado desenvolvimiento a lo largo
de mi proceso académico en Uniminuto

En caso de haberdado una respuesta negativa en alguno de los
aspectos calificados, expliquenos “por qué” para seguir mejorando
nuestro servicio, Gracias:
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Anexo D.
Perfiles y Funciones de los funcionarios Uniminuto
Version: 3.0
Perfiles, Funciones Y Competencias Cédigo: FR-TH-PGH-04
Fecha: 30-ago-13
Reclutamiento y Seleccion de Personal
1. CARGO
Macroproceso Gestion Financiera y Gestion Admiaiista
Dependencia Direccién Administrativa y Financiera
Departamento/Area Administrativa y Financiera
Nombre del Cargo Coordinador(a) de Admisiones y Registro
Nivel del cargo** __Nivel 1 X N2 ___Nivel 3 ___Nivel 4
Cargo del lider InmediatpDirector(a) Administrativo y Financiero UVD
Fecha de elaboracion deIAgosto 2014
perfil

1.1 Misioén del cargo

Resumen del propésito basico del cargo expresado #mminos de:
Que hace el cargo y Para que lo hace. (Como agregalor al Macroproceso)

Responder por los procesos relacionados con lapegm, seleccion, induccion y registro de losid&ntes que
ingresan como nuevos, antiguos, por reingresdattfa® transferencia a los diferentes programgselgrado y
postgrado que se ofrece conforme a la normatiwitaehte. Con el fin de garantizar la fiabilidadgrtsparencia de
los registros académicos de los estudiantes awstituicion mediante la actualizacion, archivo ytods de los
elementos.

1.2  Principales funciones y responsabilidadel| cargo

Funcion o accion principal
¢,Qué hace?

Preparar el material de instruccion para aspiraquesieseen ingresar a la Universidad.

Velar por la oportuna apertura del periodo académpéara ingreso de la informacion de aspirantesasjentiguos €
informacién académica.

Realizar la aplicaciéon de exenciones, becas y cooseeglamentarios para efectos de matricula €ieaa.

Generar informes estadisticos historicos, cuattimles y semestrales sobre inscripcién, matrialit&riminados pof

programa.

Verificar la legalidad de la documentacién exigidaa la vinculacion de los estudiantes e informasertinentes.

Realizar la parametrizacién para proceso de grados.

Velar que los estudiantes cumplan con los regaisi®ingreso.

Cuidar los recursos fisicos y de informacién quselan asignados, buscando su adecuada administeaxd@posible
riesgos que los afecten.

L4

Las demas que les sean asignadas por autoridactmntgy de acuerdo con el area de desempefio.

1.3 Relaciones Internas

Hace referencia a los contactos que, por razonkssdenciones del cargo, debe tener con persoteahio no
perteneciente a la misma dependencia, es decimajueporte directa ni indirectamente al mismo Liff@wvor no

especificar nombres de personas.
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Frecuencia
¢ Con quién? ¢ Para qué? (Permanente, Diario,
Semanal u ocasional)

Estudiantes - Tesoreria

- , Manejar temas administrativos de admision Permanent
Administrativos.

1.4 Relaciones Externas

Hace referencia a los contactos que, por razon&sdenciones del cargo, debe tener con persomain® no
perteneciente a la misma dependencia, es decimajueporte directa ni indirectamente al mismo Lif@wvor no
especificar nombres de personas.

Frecuencia
¢ con quién? ¢ Para qué? (Permanente, Diario,
Semanal u ocasional)

Entidades -
Gubernamentales
Empresas Privadas

Establecer convenios establecidos para apoyo eduealos

. Ocasional
estudiantes

1.5 Perfil del cargo

Educacion
Se indica el tipo y titulo requerido y, si aplicaun nimero minimo de semestres aprobados.

Titulo de formacién profesional en areas de admnadsn de empresas, ingenieria industrial o afines

Formacién y Conocimientos
(Diplomados, cursos técnicos especificos, certif@anes y otros. De no tener certificaciones, losmacimientos
requeridos seran evidenciados a través de la pruebécnica)

Nombre Indispensable Deseable
SAP X
Servicio al Cliente X
Educacién virtual X

Experiencia Laboral - (Especificar en afios)

Experiencia especifica o relacionada en cargos slares

Experiencia total (Esta experiencia hace parte de la experiencia tdja

2 afos 1 afio

Nivel de Supervision
Cargos que le reportalirectamente al cargo No. de ocupantes
Analista de Registro 2
Auxiliar Admisiones y Registro
Cargos que le reportandirectamente al cargo No. de ocupantes
Ninguno 0

Responsabilidad Presupuestal
Cifras anuales representadas en ingresos o egregus las que responden y afecta directa o indirectaente el
cargo. Esta dado por la libertad para actuar y suentribucion a los resultados finales de la organizadn (no es
la ejecucidn del dinero, sino la toma de decisionésales sobre la destinacion del Recurso)

Marque con una X Monto en SMMLV
_Sl es el responsable del area, por NO X S|
ingresos
Si es el responsable del area, por NO X S|
egresos

1.6 Competencias del cargo

Misionales
Competencia Nivel (*)

Compromiso Misional B




84

Mejoramiento de Servicio al Cliente en el Area de édmisiones y Registro de Uniminuto

Espiritu de Servicio B
Innovacién Emprendedora B
Especificas del Cargo (**)
Competencia Nivel (*)

Experticia Profesional A
Relaciones Interpersonales A
Trabajo en equipo y colaboracién A

(*) Nivel requerido, segun el diccionario de Compe&incias

(**) Ver Diccionario de Competencias (Perfil por canpetencias)

VERSION:| 4.0

PERFIL, Funciones Y Competencias CODIGO: | FR-TH-PGH-08

FECHA: 27-feb-15

Reclutamiento y Selecciéon de Personal

1. CARGO
Macroproceso Formacion
Dependencia Coordinacion de Admisiones y Regiswv®U
Departamento/Area Administrativa y Financiera
Nombre del Cargo Auxiliar de facturacién
Nivel del cargo** _ Nivel 1 ___Nive __ Nivel 3 _X_ Nivel 4
Cargo del lider Inmediato Coordinador(a) de Adarisss y Registro UVD
Fecha de elaboracién del perfil Febrero de 2015

1.1 Mision del cargo

Resumen del propésito basico del cargo expresado #mminos de:
QUE HACE el cargo y PARA QUE LO HACE. (Como agregavalor al Macroproceso)

Generar los diferentes recibos de pago de acudmomocedimientos establecidos en la Institugi@tender con oportunidad
los estudiantes

a

1.2  Principales funciones y responsabilidade®l cargo

Funcion o accién principal
¢QUE HACE?

Apoyar al area realizando labores propias de asist@dministrativa, encaminadas a facilitar ebdeslo y ejecucion de las
actividades del area de desempefio cumpliendo sgréeedimientos establecidos.

Orientar a los usuarios y suministrar la informadaidie le sea solicitada, de conformidad con losqaimnientos establecidos.

Realizar la documentacion administrativa neceshliacuerdo a los requerimientos.

Realizar la aplicacién en los sistemas de inforgrapara validar el cumplimiento de requisitos yesipion de recibos.

Cuidar los recursos fisicos y de informacion queelen asignados, buscando su adecuada administeat@posibles riesgos g
los afecten.

Las demas que les sean asignadas por autoridacctentgy de acuerdo con el area de desemperio.

1.3 Relaciones Internas

Hace referencia a los contactos que, por razonksdenciones del cargo, debe tener con persotehio no perteneciente a

2

misma dependencia, es decir que no reporte dineatdirectamente al mismo Lider. Favor no espeaifnombres de persong
Frecuencia
¢ Con quién? ¢Para qué? (Permanente, Diario,
Semanal u ocasional)
Coordinacion nacional de matriculas Solicitardesificados de pago Permanente

1.4 Relaciones Externas

Hace referencia a los contactos que, por razonksdenciones del cargo, debe tener con persoteir® no perteneciente a
misma dependencia, es decir que no reporte dingatdirectamente al mismo Lider. Favor no espeaifnombres de persong

a

2
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Frecuencia
¢ Con quién? ¢ Para qué? (Permanente, Diario,
Semanal u ocasional)
Estudiantes Atender requerimientos y brindar infocidin Permanente
1.5 Perfil del cargo
EDUCACION

Se indica el tipo y titulo requerido y, si aplicaun nimero minimo de semestres aprobados.

Titulo de formacién técnica o tecnoldgica en casexdministrativas, financieras, ingenierias, afmeninimo sexto semestre
carreras administrativas, ciencias econémicaspieg@s industriales o de sistemas y/o afines.

FORMACION Y CONOCIMIENTOS
(Diplomados, cursos técnicos especificos, certifianes y otros. De no tener certificaciones, losmacimientos requeridos
seran evidenciados a través de la prueba técnica)

Nombre Indispensable Deseable

Manejo de herramientas ofiméticas X

EXPERIENCIA LABORAL (Especificar en afios)

Experiencia especifica o relacionada en cargos slares

Experiencia total (Esta experiencia hace parte de la experiencia td)a

1 afio 6 meses

NIVEL DE SUPERVISION
Cargos que le reportalirectamente al cargo No. de ocupantes
Ninguno
Cargos que le reportandirectamente al cargo No. de ocupantes
Ninguno

RESPONSABILIDAD PRESUPUESTAL
Cifras anuales representadas en ingresos o egregus las que responden y afecta directa o indirectaemte el cargo. Esta
dado por la libertad para actuar y su contribuciéna los resultados finales de la organizacion (no ksejecucion del
dinero, sino la toma de decisiones finales sobred@stinacion del Recurso)

Mague con una X Monto en SMMLV
Si es el responsable del area, por ingresos NO Sl N/A
Si es el responsable del area, por egresos NO Sl N/A
1.6 COMPETENCIAS DEL CARGO
MISIONALES
Competencia Nivel (*)
Compromiso Misional B
Espiritu de Servicio B
Innovacion Emprendedora B
ESPECIFICAS DEL CARGO (**)
Competencia Nivel (*)
Adaptacion al cambio A
Colaboracion A
Capacidad de atencion y concentracion. A

(*) Nivel requerido, segun el diccionario de Competncias
(**) Ver Perfil por Competencias
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Anexo E.

Formato Encuesta Especializaciones.

" UNIMINUTO

[)  Corporacion Universitaria Minuto de Dios
[~ Educacién de calidad al alcance de todos

Sede Virtual y a Distancia

I uNnIMINUTO

¥ .
L\ ) Corporacién Universitaria Minuto de Dios
™ Educacién de calidad al alcance de todos

Sede Virtual y a Distancia

SGS

iESPECIALIZACION GERENCIA i
FINANCIERA UVD

Solicitamos su amable colaboraci
diligenciando el siguiente cuestionario, a fin

Auestionario, a fin de conocer su interés frenterginuar sus
destudios en la linea de la Especializacién en @é&e
conocer su interés frente a continuar sus estudisanciera
en la linea de la Especializacion en Gerencia

ESPECIALIZACION GERENCIA FINANCIERA UVD

Solicitamos su amable colaboracién diligenciandsigaiente

Financiera Nombre del programa:
Nombre del programa: 1. Leinteresa el contenido del programa en Gerencia
Financiera Si___ No. ___ Por que
1. Le interesa el contenido del programa |eh  Valore los siguientes aspectos del 1 al 5 segln su
Gerencia Financiera opinién, donde uno es la calificacién mas bajdy mas
Sl NO SPor  qué? alta:
Aspecto 1] 2| 3] 4 5
2. Valore los siguientes aspectos del 1 al [51. Descuento Egresados.
segln su opinién, donde uno es |la2. Malla Curricular.
calificacién mas baja y 5 la mas alta: 3. Precio.
4, Sede.
ASpectO 1] 2| 3| 4 § 5. Horario.
1. Descuento Egresados. 6. Opciones de Grado.
2. Malla Curricular.
3. Precio. 3. En su opinién, ¢ Recomendaria la Especializacion?
4. Sede. Si___ _No_
5. Horario. 4.  ¢De lo que conoce; qué le gustaria que se incleyeet
6. Opciones de Grado. programa parasu desempefio profesional ( Eje: Norma
Niff, Excel Financiero, Juego de Bolsa, etc )?
3. En su opinion, ¢Recomendaria |la
Especializacion? Si____ No.
4. ¢;De lo que conoce; qué le gustaria que se ¢Qué cometarios o sugerencias tiene respecto del

incluyera en el programa para su desempefio

Normas Niff, Exce
etc.)

profesional
Financiero,

(Eje:
Juego de Bolsa,

programa?
I
?

¢Quécometarios @ugerenciasene respectd
del programa?

iMuchas gracias

iMuchas gracias




