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2.20 Politicas
Las politicas son guias para orientar la accion: son lineamientos generales a observar en la
toma de decisiones, sobre alglin procedimiento que se repite una ¥ otra vez deniro de una
organizacion. En este sentido. las politicas son criterios generales de ¢jecucion que complementan
el logro de los objetivos y facilitan la implementacién de las estrategias. Las politicas deben ser
dictadas desde el nivel jerdrquico mas alto de la empresa. (Administracionyplaneaciondionicio.do.
s.f)
2.21 Universidad
Institucion destinada a la ensefianza superior (aquella que proporciona conocimicntos
especializados de cada rama del saber), que esta constituida por varias lacttltades ¥ que concede
los grados académicos correspondientes. (Definicion.de, 2010)
2.22 MESCYT
Es el 6rgano del Poder Ejecutivo, en el ramo de la educacion superior, la ciencia y la
tecnologia, encargado de fomentar, reglamentar y administrar el Sistema Nacional de Educacion
Superior, Ciencia y Tecnologia.

Es responsabilidad de este despacho la supervision del sistema como un todo. Por ello, vigila
el cumplimiento de las politicas, la evaluacién de todos los 6rganos y la coordinacién de sus
labores. Con ese fin, se fundamenta en los viceministerios de Educacién Superior y de Ciencia y
Tecnologia, en estudios de las dependencias y en las decisiones del Consejo Nacional de
Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia. Entre las funciones de este despacho, asistidas por el
Conseio y las entidades técnicas, dentro de sus funciones esta velar por la calidad de la educacion

superior, el desarrollo de la investigacion cientifica y tecnolégica, la apertura o el cierre de

instituciones. (Datos.gob.do, s.f.)
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esta herramienta para visualizar los pasos secuenciales de los procesos. definir sus entradas.
salidas, proveedores, clientes y determinar el inicio y el final del proceso.
3.9 Matriz CTQ (Critical to Quality).

Es aquella caracteristica que satisface un requerimiento clave para el cliente o el proceso.
estos vienen trasladados directamente de la voz del cliente (VOC), con la utilizacion de esta
herramienta se puede obtener un panorama completo de las necesidades del cliente. Las tareas a
realizar para identificar los CTQ son:

I. Identificar los clientes potenciales. Segmentar el mercado segiin las necesidades,
expectativas, rango de ganancia, riesgo, region o complejidad de los clientes, esto permitira
definir prioridades.

2. Escuchar la voz del cliente Ayuda a entender las necesidades del cliente ¥ a conocer como
utilizan nuestros productos y servicios.

3. Identificar los CTQS del cliente Una herramienta Lean Six Sigma que se usa para organizar
y priorizar los CTQS del cliente, llamada “mapeo de las necesidades del cliente™ Esta
herramienta nos ayuda a trasladar la VOC en una necesidad especifica del cliente.

3.10 Voz del cliente (VOC)

El término voz del cliente (VOC) se utiliza para describir las necesidades, expectativas, y/o
percepciones del cliente en relacion a los productos o servicios provistos por la compaiiia. A
través de esta herramienta, se lograra tener una retroalimentacion de los colaboradores sobre la
gestion de los servicios que dan y reciben a nivel interdepartamental.

3.11 Matriz CTS (criticos para la satisfaccion)
Son factores que afectan significativamente la salida de un proceso, como su nombre lo

indica, son criticos para lograr la satisfaccion del cliente, incluye los elementos criticos para la
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5.1 Revision, evaluacion y actualizacion de procedimientos.

Como accidn introductoria, se realizé una revision de los procedimientos con cada uno de los
directores de las dreas de servicios, en el entendido de que ellos conocen con exactitud cuales
servicios brindan y como se gestionan, ademas se conto con la participacion de un representante
de la Unidad de Aseguramiento de¢ La Calidad y Documentacion para supervisar v apovar el
proceso. Posteriormente estos procedimientos seran analizados para luego ser actualizados segiin
las variaciones identificadas con relacion a las practicas reales. Los procedimientos encontrados

habian sido levantados en el afio 2015 y desde entonces no se les habia realizado ninguna revision

o actualizacion.

5.1.1 Cobros de Matricula.

Es un departamento administrativo cuya dependencia en el organigrama institucional procede
de la Gerencia Administrativa y Financiera, su estructura interna estd compuesta por una (1)
encargada y sus principales proveedores de insumos e informaciones son las escuelas,
departamentos académicos, estudiantes y empieados. Estos a su vez generan insumos €
informaciones para los departamentos de: Nomina, Mercadeo y Comunicaciones, Computos y Tl
Contraloria y por supuesto la Gerencia Administrativa, a través del cual se canalizan todas sus
solicitudes. Este departamento realiza 12 procedimientos (ver anexo) enfocados en la gestién y

autorizaciones de pagos, aplicacion de cargas o deudas y revision de montos en el sistema.
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encargada del drea, un auxiliar del sistema (ARES DATOS) que emite los comprobantes fiscales

y una representante del Departamento de Aseguramiento de la calidad y Documentacién.

Se identificé que este procedimiento esta dividido en dos partes, el primero es de cara a los
solicitantes en el area de caja y el segundo es referente a las facturas emitidas a otras institucioncs.
Se informa al cliente que debe pedir el comprobante fiscal antes de impresa la factura. sin embargo.
se puede generar el comprobante a cualquier hora del dia que fue generada la factura, dentro del
horario laboral. E] proceso inicia con la solicitud de los estudiantes a las cajeras, los cuales deben
proporcionar los datos de la transaccion y los datos de la empresa. Acto seguido. la cajera debe
completar el formulario en el sistema ARES DATOS, dicho formulario requicre en tres pasos los
siguientes campos:

Paso |. Completar encabezado.

1. Tipo de moneda.

2. Nuomero de la caja.

3. Concepto o descripcion del pago.

4, Nombre de la empresa o persona a quien va dirigido.

5. Numero de RNC o Cédula.

Paso 2. Detalles de la transaccion.
6. Escribir los digitos de la transaccion.
7. En el campo cuenta, aparecera el tipo de comprobante.
8. Digitar el valor del comprobante.

9. En el campo efectividad se debe colocar la fecha.
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Partes de las ventajas de la utilizacion de este diagrama sc tiene:

v" Dar una descripcion generalizada y perfectamente entendible a personas que puedan estar

o no familiarizadas con los procesos ejecutados.

v" Genera una guia de aclaratoria eficiente y sencilla para aquellos usuarios o trabajadores
involucrados a quienes se puedan complicar durante la realizacidn de algiin proceso.
v' Permiten el anclaje o mezcla con nuevos procesos o tareas que sean necesarias.

v' Permiten mejorar algunos procedimientos ya establecidos, dandole una mejor forma y guia

logica.

Por las razones mencionadas anteriormente, diagramamos los procedimientos de las areas de
servicios de ventanillas, con el supuesto de que se identificaran con mayor facilidad los puntos

especificos donde se generan fallas en los procesos y ver como podemos mejorarlas.
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sencillo, procurando que sea facil de comprender y completar, se presento a todos los directores y
encargados de los departamentos administrativos y académicos de la universidad el 28 de febrero
del presente afio durante el taller para la actualizacion de sus planes operativos. A través de esta
herramienta pudimos recoger las opiniones de todos los departamentos que reciben servicios a

nivel interno, de cada una de las dreas. (Cobros de Matricula, Comision de Horarios. Tesoreria v

Caja y Registro y Evaluaciones).

Los colaboradores (clientes) debian identificar un provecdor cuyo servicto o requerimiento
especifico (parte de un proceso) esté presentado fallas. para luego calificar con valores desde 1
hasta 3 la probabilidad de ocurrencia y el impacto de esta falla cuando ocurre, luego debian
multiplicar estos dos valores, y el resultado seria el nivel de riesgo de la falla. Los clientes podian,

ademads, comunicar sus expectativas en cuanto a cémo deberia ser ¢l servicio y aportar sugerencias

para mejorarlo. A continuacion, presentamos la plantilia utilizada.
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Analizando las opiniones de los clientes, observamos que para este departamento solo se reportd
una falia, solicitando la agilizacion de los procesos con nivel de riesgo medio, se sugiere establecer
procesos de autorizaciones previas para evitar las burocracias. En la evaluacion de los proveedores
el departamento se queja del incumplimiento en los tiempos de entrega. por supuesto sus
expectativas son que los procedimientos se hagan a tiempo, de igual forma solicitan mayor

diligencia en el proceso de reclutamiento de personal. Todas las fallas reportadas hacia los

proveedores tienen un nivel de riesgo medio.

5.3.2.2 Departamento de Tesoreria y Caja.

Tabla 20 Fullus Reportadus por ¢Clientes y Proveedores. Depuartamentao de 1osoreria v Cui

Requerimiento o Fallas en servicios dados a Riesgo Expectativa de
solicitud otras areas servicto o sugerencia de
mejora.
Seguimiento y No se informa sobre los 6 Se necesita fortalecer
entrega de cheques listos pendientes de la comunicacion y
cheques. entrega seguimiento de los
cheques emitidos.
No informan a tiempo 4 Ser mas efectivos en la
cuando los cheques estén listos entrega de cheques.
Entrega de Retraso en la entrega de 4
documentos, pagos solicitados
cheques
Informacion No contestan llamadas 9 Aumentar la

disponibilidad para recibir
llamadas y reducir el
tiempo para brindar
informacion.
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5.3.2.4 Comiision de Horario

Tubla 23 Fallas Reportadas por Clienies y Proveedores. Departamento Comision de Horario

Requerimie Fallas en Riesgo Expectativa de servicio o

nto o solicitud servicios dados a
otras areas

Asignacion El aula aprobada

de aulas.

Aulas que
se ajusten a las
condiciones y

capacidades
requeridas,
apertura de
asignatura,
impresion de
glosario, cierre
de secciones,
solicitud de
aula.
Asignacion
de las aulas y
su capacidad

se
asigna para otros
fines sin previo
aviso.

Disponibilidad de
aula

Que no hay aulas
disponibles en los
horarios propuestos

No
disponibilidad de
aulas

No todas las
aulas responden a
las necesidades

Identificacion de
aula para las
asignaturas a tiempo

Los cupos de
aulas no se

correspondenconla

Sugerencia de Mejora.

Mejor manejo en agenda y
disponibilidad.

Contar con aulas disponibles
para poder satisfacer las
demandas de horarios de los
profesores y los estudiantes.

La construccion de nuevas
aulas.

Disponibilidad de aulas para
nuevas secciones, lo que es
urgente en vista del crecimiento
estudiantil en la carrera de
derecho

Que se complete la planta de
aulas en dptimas condiciones.

Debe identificar a tiempo la
disponibilidad de aula para que
los departamentos puedan
programar sus asignaturas.

Es necesario realizar una
revaloracién de los espacios
reales.
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condicién particular
del programa en
cuestion: el
estudiante esta
obligado a estar
presente en el
recinto dos horas
semanales con un
asesor asignado
exclusivamente a él,
y las otras 6 horas
restantes
corresponden a
trabajo de campo,
investigacion y
produccion de
informacion para la
posterior revision
del asesor.

Fluidez de informacion

No tener errores en la
digitacion. Por patte ntuestra
enviar el glosario con tiempo

para evitar la digitacion
apresurada.

Expectativa de servicio o
sugerencia de mejora.

Entrega Dentro de la primera
semana de Docencia.

Entrega Dentro de la primera
semana de Docencia.

Entrega Dentro de la primera
semana de Docencia.

Informacion Que no lleguen 3
es para informaciones
noticias,
actividades,
etc.
Glosario de La Digitacién ]
asignaturas.
Fallas en Riesgo
servicios recibidos
de otras areas.
Entrega fuera de
Glosario de .
. la fecha calendario 4
secciones
Entrega Después
de la primera
Cursos .. 2
. Semana de iniciada
Especiales .
la docencia.
Cursos por Entrega Después 2
—__Tlutorias de laprimera
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5.4.2.2 Blogque 2. Capacidad, Nivel de Satisfaccion y Antigiiedad

Conoce el manual de procedimientos de su departamento: el 50% dice no conocerlos.

el otro 50 % afirma que los conoce.

Qué tan seguido consulta el manual de procedimientos de su departamento: el 50%

dice que nunca lo ha consultado, mientras que un 25% lo consulta eventualmente, el

25% siempre lo hace.

Que tan eficiente considera el sisterna informatico o software con que trabaja: 75%
afirma que es eficiente, mientras que un 25% dice que es muy eficiente

Le resulta facil comprender y utilizar el sistema informatico o software con que

trabaja: el 100% dice que si.

Considera que la labor que realiza en esta area es importante para la institucion: EI

100% considera que si

Esta satisfecho con los beneficios que recibe en la institucién: 50% dice no estar

satisfecho, el otro 50% lo esta.

Considera que se le ha brindado el nivel de capacitacion necesario para realizar su

trabajo: el 100% considera que se le ha brindado.

Cuanto Tiempo tienes laborando para la UNPHU: 50 % mas de 10 afios, 25%de 1 a 5

afios, el otro 25 % 5 a 10 anios.
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5.4.4.2 Bloque 2. Capacidad, Nivel de Satisfaccion y Antigiiedad

Conoce el manual de procedimientos de su departamento: el 78% afirma que los
conoce, el 11% no los conoce y el 11 % restante dice que medianamente.

Qué tan seguido consulta el manual de procedimientos de su departamento: el 56%
dice que nunca lo ha consultado, mientras que el 44% lo consulta eventualmente
Que tan eficiente considera el sistema informatico o soflware con que trabaja: 89%
afirma que es eficiente, mientras que un 11% dice que es muy eficiente

Le resulta facil comprender y utilizar el sistema informatico o software con que

trabaja: 89% dice que si, el 11% dice que no le resulta facil

Considera que la labor que realiza en esta drea es importante para la institucion: El
100% considera que si

Esta satisfecho con los beneficios que recibe en la institucion: 44% dice estar
medianamente satisfecho, 33% dice que si, el 22% restante no lo esta.

Considera que se le ha brindado el nivel de capacitacidn necesario para realizar su

trabajo: 56% alega que medianamente, el 44% entiende que se le ha brindado.

Cuanto Tiempo tienes laborando para la UNPHU: ¢l 33% mas de 10 afios, otro 33%

de 1 a 5 afios, y el 33% restante de 5 a 10 afios.
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graduarse no deberia tener documentos pendientes, otro 11% se refiere a la espera de la nueva

plataforma a ver como se implementan los nuevos procedimientos y el | 1% restante se refiere a la

colaboracién entre los comparieros.

Factores internos que prolongan el tiempo de espera. El 100% pudo identificar diferentes
factores: Expedientes incompletos, calificaciones no reportadas a tiempo, cttmulo de trabajo en
fechas de graduacidn, fallas del sistema, tiempo muy prolongado a estudiantes para la entrega de

documentos, escasez de personal en area de servicios y poca empatia de los compaiieros con las

necesidades del cliente.

Debilidades del departamento. El 100% de los empleados identiticé debilidades como: Mala
distribucion del trabajo, falta de compafierismo por problemas personales, mala administracion del
tiempo, fallas en la comunicacion, se deben realizar reuniones mas seguidas, mejorar
continuamente de procesos internos en el departamento, mas agilidad en el servicio al cliente,

tetraso del trabajo debido a la recepcidn de solicitudes de graduacion fuera del plazo y una alta

dependencia de otras unidades.

5.4.5 Resultados.

5.4.5.1 Blogque 1. Conocimiento de los Procedimientos

Para concluir veremos la estadistica general para analizar los datos de manera global.

Luego de obtener la estadistica global donde evaluamos el nivel de conocimiento de las 4reas

acerca de sus procedimientos pudimos observar que, en el Departamento de Tesoreria y Caja, la

mayor parte de los colaboradores, exactamente el 71% de ellos, los conocen y los realizan, en ese
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Tiempo de espera:

VOP. Un 22% de los entrevistados, considera dentro de los factores internos que prolongan el
tiempo de espera que se les da mucho tiempo a los estudiantes para entregarles los documentos
que solicitan, ademads de que no hay personal suficiente brindando el servicio, mientras que hay
personal con tiempo de ocio en otras funciones que no se solidariza con las necesidades de los
clientes.

VCE. En el item donde se evalud el Tiempo de respuesta a las solicitudes de los clientes, el

34.48% de ios encuestados indican estar satisfechos con la atencién ofrecida por el personal del

Departamento, mientras que el 65.52% lo sithan entre regular y nccesita mejorar.

Calidad de la informacion:

VCE. El 48.85% de los encuestados indican estar satisfechos con la calidad de las
informaciones recibidas mientras que el 51.15% lo sittian entre regular y necesita mejorar

VCI. Segtin ia evaluacion a los servicios de este departamento, las Informaciones que ofrecen
con frecuencia, son contradictorias y mantienen discrepancia.

Servicio al cliente:

VOP. Un 1% de los colaboradores opina que el servicio al cliente debe ser mas agil.

VCE. El 58.05% de los encuestados indican estar satisfechos con la atencién ofrecida por el
personal, mientras que un 41.95% argumenté estar insatisfecho. Con relacion a la calidad de las
informaciones recibidas el 48.85% de los encuestados estuvo satisfecho, mientras que el 51.15%
no. E1 47.70% de los encuestados ponderd positivamente la Profesionalidad, actitud y motivacion
del personal, el 52.30% lo califico en forma no positiva. A nivel general el 33.91% de los

€ncuestados manifiestan estar satisfechos con el servicio, mientras que el 66.09% lo sitiian entre

fegular y necesita mejorar.
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Luego de analizar los datos recabados en las diferentes escuchas de cada una de las 4reas de
servicios encontramos varios factores criticos para la calidad. que infortunadamente son los que
mas quejas y reclamaciones ocasionan a los clientes. De todos los aspectos donde se presentan las
fallas mas recurrentes podemos concluir en un comiin denominador que se repite en todos los

departamentos y que se ha destacado en todas las herramicntas aplicadas, nos referimos sin lugar

a dudas al tiempo de espera prolongado en el servicio.

En la encuesta de satisfaccion estudiantil de las areas de servicios el tiempo de respuesta a las
solicitudes, presentd el mayor nivel de insatisfaccion, donde un 53.50% de los encuestados
comentaron que las areas de servicios en este aspecto son regulares y necesita mejorar. De igual
forma pudimos ver las respuestas en las entrevistas donde los colaboradores expresaron que con
frecuencia deben esperar para recibir los insumos de sus proveedores, 1a misma falla se report6 en
la escucha de la voz del cliente interno donde varios departamentos indicaron que no se cumplen
los plazos establecidos para la entrega de los insumos y se entregan informaciones incompletas o
incorrectas lo que al final se traduce en demoras en la gestién de los servicios que se les
proporcionan a los clientes tanto internos, como externos.

Otro aspecto destacado como critico para la calidad es el nivel de eficiencia y capacitacion del
personal, lo cual es directamente proporcional a la calidad del servicio que reciben los clientes,
estos puntos se evidenciaron también en todas las dreas, de manera directa o indirecta. Otros puntos
Criticos se destacaron de manera especial en un drea en particular, como es la automatizacion de
los procedimientos en Cobro de matriculas, la diversidad y optimizacién de los pagos en linea en

Tesoreria y Caja, mejora de la calidad de la infcrmacién en Registro y Evaluaciones y finalmente

mejora en la asignacion de aulas en el departamento de Comision de Horarios.
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Los DPMO mantienen informados y brindan conocimiento del status del servicio brindado.
Para toda empresa u organizacién es imprescindible conocer los posibles defectos que pueden
surgir para tener nocion de como mitigarlos o eliminarlos. Su uso ayuda a tomar la decision de
"cudl proceso esta en mayor necesidad de una mejora". Esto e€s importante para realizar una
planificacién v dar prioridad a lo que necesita mejorarse en lo inmediato y que tanto se pueden

prolongar las demas.
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Cabe destacar que la definicién del MESCyT tiene una definicion diferente de la expresada en

este punto. Una definicion mucho mas flexible. Para ellos desertor es el estudiante que no se

matricula en dos periodos consecutivos. En la UNPHU se considera desertor un estudiante con

solo periodo de inactividad. A continuacidn, presentamos los calculos de la desercién por afio.

Nuevo

Estudiantes Graduacion Ingreso

SD LV SD LV Sp LV
Dic 17 7478 1.521 425 184 - -
Abril 18 7.611 1.597 - - 787 157
Abril 18 7.611 1.597 362 98 - -
Agosto 18 7.219 [.583 - - 339 86
Agosto 18 7.219 1.583 - - - -
Dic 18 7.959 1.515 - - 1.155 113

%
Desercion Desercién
S]);s]e_ligon D= 7.611 -787 7.478 425 = -229 3,06%
Slz)es;ligon D:= 7.219 -339 7.611 362 = -369 4,85%
Desercion - N co
= . . 7219 0 = -415 5,75%

Desercion Da= 7959 1.155 7478 362 312 417%
SD Aiio 18 A
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Las Escuelas y Departamentos Académicos deberan, ante cada solicitud de cursos por

tutoria verificar que:

Fl estudiante ha cursado los pre-requisitos para cursar la materia.

No existen choques de horario tanto para estudiantes como para profesores.

El estudiante debe tener disponibilidad en el horario establecido para la creacion del

curso.

El profesor debe tener disponibilidad en el horario establecido.

La UNPHU debe tener disponibilidad de aula en el horario establecido para la

creacién del curso por tutoria.

El estudiante debe haber cursado todos los pre-requisitos de la asignatura solicitada en

tutoria.
Para poder ser creado el curso por tutoria el estudiante no puede exceder el limite de

créditos a menos que cumpla con los requisitos para solicitar un extracrédito.

h : . r 3 »r I
R€ajuste de Seleccion e Inscripcion Tardia

El periodo de reajuste de seleccion e inscripcion tardia inicia después del periodo

establecido para las inscripciones y modificaciones en linea.
Sélo se haran reajustes e inscripciones tardias dentro del plazo establecido por

Vicerrectoria Académica. Después de vencido este plazo, el estudiante debe obtener la

autorizacion necesaria para realizar cualquier modificacion en su seleccion.

La modificaciones e inscripciones tardias son personales por tanto solo las puede

realizar el poseedor de la matricula,
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Conclusion

La Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia Conforme el tiempo avanza y la
tecnologia crece, mantiene altos niveles de preferencias para realizar carreras profesionales. Es
una institucion que se preocupa por mejorar constantemente y cumplir con los requerimientos,
necesidades y expectativas de servicios de sus clientes. Sin embargo, basiandonos en las
herramientas de escuchas implementadas, procedimientos levantados y resultados analizados,
podemos concluir que existe la necesidad de que se implementen ciertas mejoras, en las éreas

académicas, administrativas y de gestion para garantizar un servicio con cero defectos, procurando

siempre la calidad desde el origen.

La primera herramienta de escucha que utilizamos fue la encuesta de satisfaccioén de servicios (voz
del cliente externo), donde identificamos que mas de la mitad de los encuestados, exactamente un
33,50% considera que la institucion toma un tiempo muy prolongado para dar respuestas a sus
Solicitudes. Cabe destacar que ninguno de los aspectos evaluados alcanzo una valoracion promedio
de un 70% de satisfaccién, hecho que consideramos preocupante ya que en el cuestionario utilizado

Se tomaron elementos fundamentales que toda empresa de servicios debe tener para garantizar la

fidelidad de sus clientes.

Al ver los resultados obtenidos en esta encuesta, determinamos que era necesario aplicar una
metodologia efectiva para analizar esta informacion, que nos permitiera descubrir la causa rafz del
problema y triangular los procesos, de manera que podamos verlo desde perspectiva diferentes, y

hacer recomendaciones de mejoras mds acertadas. La metodologia aplicada, Lean Six Sigma
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Deficiente.

Muy deficiente

(Le resulta facil comprender y utilizar el sistema informatico o software con que trabajas?

No

St

. Considera que la labor que realiza en esta area es importante para la institucion?
No

S

¢ Estas satisfecho con los beneficios que recibes en la institucion?

No

SI

Considera que se le ha brindado el nivel de capacitacién necesario para realizar su trabajo.
No

SI

Cuanto tiempo tienes laborando para la UNPHU

Menos de | afio

De I a 5 afio

De 5 a 10 aflo

Maids de 10 afio
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Autonomia Académica, la Pluralidad, la Btisqueda de la Verdad, los Principios Democraticos y

el Espiritu de Cooperacion tanto a nivel nacional como internacional.
En el marco de las buenas practicas de gestion en la educacion superior anuncié el

lanzamiento para convocatoria al concurso: Buenas Prdcticas Docentes y de Gestion en las IES
de la ADRU, el cual procura reconocer la innovacion e investigacion pedagogica orientada a
resultados significativos en los escenarios universitarios de las Instituciones de Educacion
Superior (IES) que pertenecen a la Asociacion.

La identificacion y visibilidad de "Buenas Practicas en la Docencia y la Gestion” es parte
integral de las medidas de mejora de los sistemas e instituciones de educacién superior en
Repiiblica Dominicana. En tal sentido, a la comunidad de docentes universitarios y gestores

académicos se les ha motivado para que participen en la presente convocatoria, conforme a las

bases del concurso.

El presidente de la ADRU, Angel Hernandez, también rector de la Universidad Abierta para
Adultos, definid la importancia del concurso debido al resultado positivo que representan las

practicas en la mejora de la calidad de los aprendizajes, la investigacién, innovacién y calidad

educativa en el pais.

Objetivos del concurso

» Identificar buenas practicas docentes y de gestion académica considerando el impacto

positivo en la calidad de los resultados de aprendizaje de los estudiantes.

» Seleccionar y reconocer las buenas précticas que se destaquen, por su impacto en la calidad

de la institucidn y de sus resultados.
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Naciones como Espaifia, Argentina, Chiie, Francia y Per(i cuentan con una larga trayectoria en
la implementacidn de agencias de acreditacion, lo que sitla al pais en el trayecto de las
tendencias que permiten la internacionalizacién de la educacion superior.

La acreditacion de las Instituciones Educacion Superior (IES) consiste en un procedimiento
de caracter voluntario, estrechamente orientado a impulsar mejoras progresivas y sostenibles de
la calidad educativa.

Otro componente positivo del Sistema de Acreditacién son los incentivos que ofrecera el
Gobierno por medio de programas de becas y otras politicas de apoyo para promover la calidad
de la formacion profesional en el pais.

Esto significa, que se ofrecera mayor apoyo a las academias que cuenten con mds programas
acreditados, particularmente en areas prioritarias, como la Educacion y la Salud.

Durante la sesion del Consejo, fueron conocidos otros temas, como la aprobacién de nuevos

planes de carreras presentados por cinco universidades.

Tendencias en Servicio al cliente

1. Omnicanalidad

El concepto de omnicanalidad ha cobrado relevancia en los ultimos meses y se espera que
para este 2019, sea ia tendencia dominante en el rubro de atencion a clientes y experiencia.

¢, Por qué? Debido a una muy sencilla razon: como empresas, la omnicanalidad nos ofrece
posibilidad de hacer que todos nuestros esfuerzos y canales de comunicacién con los clientes, es

decir, redes sociales, teléfonos, correos o chats, estén conectados de una forma integral y que

persigan un mismo objetivo: mejorar la experiencia de las personas.
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El futuro de los centros de contacto

La realidad es que las marcas y empresas que se rezaguen en tendencias de atencion a clientes
no so6lo veran afectadas sus operaciones y sus expectativas de crecimiento, si no persiguen la
satisfaccion de sus clientes se veran superadas por competencias directas e indirectas en poco
tiempo.

No se trata solamente de estar al dia, sino de utilizar las herramientas y plataformas que ya
demuestran que pueden ofrecer resultados a corto plazo y de forma efectiva.

La buena noticia es que los centros de contacto tienen la oportunidad de renovarse y adaptarse

a las necesidades actuales de los mercados, lo que ademas permite reducir costos de operacion y

facilitar el trabajo a los agentes y especialistas en métricas.

Caso de Exito

Exitosa Ventanilla Virtual de tramites en el CUAAD

“Se ha optimizado el tiempo de respuesta para los estudiantes, pues ya no tienen que acudir a

la oficina de Control Escolar para solicitar documentos”

Tras la implementacion del Sistema de Ventanilla Virtual en los tres campus del Centro

Universitario de Arte, Arquitectura y Diseiio (CUAAD), aument6 la cantidad de solicitudes de

documentos de Control Escolar, por parte de estudiantes.

Actualmente se tienen contabilizados 20 mil 50i registros provenientes de las sedes Huentitan,
Artes Plasticas y Musica, que se hicieron desde mediados de 2016 a la fecha, a través de esta

plataforma, a la que se puede acceder por medio de los kioscos interactivos (hay uno en cada
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campus), ya sea por el sitio web que forma parte del SIIAU o por la aplicacion mévil.

“En los ultimos dos meses y medio tenemos un incremento de mas de 2 mil tramites que se
hicieron en Ventanilla Universitaria, por parte de usvarios que son estudiantes activos y
egresados. Esto ha optimizado tiempos de respuesta para los estudiantes, pues ya no tienen que

acudir a la oficina de Control Escolar para solicitar el tramite; ademds de que se omiti6 el tiempo

de espera para la generacion de la orden de pago”, dijo la Coordinadora de Control Escolar del

CUAAD, maestra Marisela Rodriguez Moran.

Del total de tramites, 15 mil 59 fueron respondidos, 5 mil 442 estan pendientes de resolver y mil

414 fueron cancelados, detallé la coordinadora este miércoles en una sesion al interior del

CUAAD, ante representantes del alumnado y el Rector del centro, maestro Ernesto Flores Gallo.

Los funcionarios dieron a conocer que el CUAAD aporta 60 por ciento de los trimites totales en

la Red Universitaria. Actualmente, en toda la Universidad de Guadalajara (UdeG) se tienen

registrados 30 mil 918 tramites desde que se implementé el sistema (en 2016) a la fecha.

El Coordinador de Proyectos de Tecnologias, de la Coordinacién General de Tecnologias de la

Informacién (CGTI), maestro Sergio Javier Uribe Nava, expres6 que en la Red Universitaria ha

aumentado la utilizacién de la plataforma.

“Se tiene implementado en nueve centros universitarios. Cuando iniciamos, en los primeros

meses hubo cerca de mil 500 tramites solicitados; en los tltimos dos meses van 2 mil 600, lo que
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significa 16 por ciento mas en el uso de la plataforma”, destaco Uribe Nava.

El Rector del CUAAD dijo que el uso de las nuevas tecnologias es cada vez mas necesario, y que
tras ser este centro universitario uno de los pioneros en la Ventanilla Virtual se han mejorado los

procesos. “Es importante que los estudiantes transmitan a sus compaiieros la informacién sobre

estos kioscos, porque finalmente son ellos los usuarios beneficiados”, expresd.

Este afio se prevé que en estos kioscos se implemente la firma electronica, para que al instante

sean tramitados y expedidos los documentos.

“Con esto tenemos el beneficio de que el estudiante pueda tramitar una constancia y de manera

inmediata pueda hacer el pago en linea, y en ese mismo instante le sea emitido el documento con

la firma vélida”, compartié Rodriguez Morén.

La coordinadora refirié que se estd trabajando para conseguir mas unidades y tener mayor
cobertura de atencidn de los 7 mil 500 estudiantes del CUAAD que acuden a las tres sedes, asi
como a los egresados y titulados.

Este servicio fue implementado en dicha centro universitario en 2016, en 2017 se obtuvieron e
implementaron los kioscos y en 2018 se publicaron las apps. Exhorté a los estudiantes a que den
retroalimentacion del servicio, que presenten quejas, sugerencias y propuestas de mejora de la
aplicacién en Control Escolar. Actualmente ya puede ser descargada gratuitamente la app

Ventanilla Virtual de la Universidad de Guadalajara en las tiendas Google Play y App Store de

Apple, en la que se pueden hacer distintas opciones de tramites.
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ANEXO C

Minutas
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