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1. Resumen ejecutivo de la Practica:

El plan estratégico 2015-2020 definido por la Universidad Jorge Tadeo Lozano contempla
10 lineas de accidn: cinco misionales y cinco de apoyo, en estas Ultimas esta la linea
Gerencia Eficiente e Innovadora la cual tiene como propdsito fortalecer varios frentes que,
articulados entre si, permitiran que la Universidad en el 2020 logre su vision de estar
centrada en el estudiante y abierta a aspirantes de todas las condiciones académicas. Para
dinamizar su nuevo rumbo estratégico, la Tadeo decide iniciar una transformacién
organizacional que la convertird en una organizacion guiada por procesos y por servicios,
por lo cual en el afio 2015 crea el proceso de Atencion a la Comunidad Universitaria cuyo
objetivo principal es el de proporcionar a la comunidad o a terceros interesados, una
respuesta eficiente y efectiva a las solicitudes y/o requerimientos de orientacion,
informacién, trdmites administrativos o de apoyo académico de manera oportuna y dentro
de los estandares de calidad. Dicho proceso comenzé alineando la planeacion estratégica
con la operacion rutinaria, incorpord herramientas tecnoldgicas, desarrollo destrezas y
habilidades en los trabajadores, adecuo instalaciones fisicas y establecidé la estructura
organizacional requerida.

Como resultado de todo este trabajo, la universidad hoy cuenta con un modelo de atencién
a la comunidad universitaria denominado CREA Servicios el cual combina cuatro
modalidades de atencidn: presencial, virtual, telefénica y autogestion. El punto de atencion
presencial optimiza tiempos de espera, atencion y concentracion de tramites para
estudiantes, ofrece servicios para aspirantes, administrativos, profesores, proveedores y
contratistas; CREA Soluciones en linea es un canal virtual de atencién de incidentes y
requerimientos dedicado exclusivamente a atender solicitudes de los estudiantes y
aspirantes de la Universidad, el canal CREA telefénico ha permitido tener mayor contacto
con la comunidad educativa, por ultimo las plataformas de autogestién han permitido a
estudiantes, profesores y administrativos gestionar directamente sus tramites y solicitudes
sin intermediarios y desde cualquier lugar.

Es importante mencionar, que tenemos un punto principal de atencién con cubrimiento total
para toda la comunidad universitaria y cuatro puntos de atencién (uno por cada facultad)
para la atencion de estudiantes y profesores. CREA Servicios ha permitido aumentar la
satisfaccion con los servicios ofrecidos por la Universidad, disminuir costos de operacion,
optimizar el tiempo de los servicios, mejorar la imagen institucional, maximizar sinergias
entre areas, prestar un servicio mas calido y de calidad y centrarnos en el estudiante.

2. Planificacién de la Practica

En el afio 2015 la Universidad continuaba avanzando en el proyecto de transformacion
organizacional, por lo cual se tenia mayor informacién sobre la cadena de valor de los
procesos, servicios y tramites que eran necesarios modernizar para mejorar el servicio
prestado, también se tenia establecido el punto fisico en donde comenzaba el servicio, la
percepcion del servicio estaba en 3.66/5.00 en la primera medicion de la encuesta de



matricula en el periodo del 2016-1S y teniamos 73% de tramites automéaticos y/o
semiautomaticos con respecto a la linea base establecida. Contabamos con 40 personas
de atencidn distribuido en 11 puntos de servicio. Para el 2016 la Universidad ya tenia 38
procesos documentados, contaba con el sistemas de informacion destinados para el
soporte y seguimiento de servicio, tales como Digiturno y HP Service Manager y comenzaba
la planificacién de la intervencion de la obra fisica para adecuar el punto de atencidon
principal y los puntos de las cuatro facultades, asi como la formulacion de indicadores de
gestion y la medicion del periodo base.

El afio 2017 comienza con la decisién de mejorar la experiencia del estudiante, para lo cual
se formula un modelo que tiene 7 componentes: Lineamientos politicas y métricas,
Procesos, Personas, Productos y servicios, Infraestructura fisica, Infraestructura
tecnoldgica y Cultura y Endomarketing, comienza la sensibilizacion de los trabajadores, se
define una estructura matricial para enmarcar los roles y responsabilidades y definir el
alcance del back office y el front office, se definen 27 ventanillas de servicio que se habilitan
de acuerdo a la demanda de usuarios segun la época del afio y se inaugura el punto CREA
en Septiembre, ya para ese entonces eran 9 areas (Apoyo Financiero, Tesoreria y Cartera,
Contabilidad, Carnetizacién, Registro Académico, IPA, Egresados, Correspondencia y
Admisiones), con 18 personas fijas durante todo el afio y un refuerzo de 30 personas para
atender las demandas de alto flujo de matricula entre tercerizaciones inhouse y personal
directo, asi mismo incorporamos el sistema de medicién telefénico SET CRM .

En el 2018 comenzd el trabajo de protocolos de servicio, el fortalecimiento de las
competencias de servicio donde se logré sensibilizar a mas de 600 trabajadores entre
personal administrativo y académico. En el 2019 continuamos con el mejoramiento de los
indicadores, los resultados puntuales se presentan en el apartado de Resultados de la
practica.

El plan de trabajo definido tenia las siguientes etapas:
* Andlisis: identificar la situacion actual, datos iniciales y detectar oportunidades de mejora

* Diseno: Disefiar procesos y servicios teniendo presente gue estos debian ser enmarcados
en la Gestion por Procesos, necesidades de sistemas de informacién y adecuaciones de
infraestructura fisica.

* Implementacion: Comunicar los cambios en procesos y capacitar a todo el personal
involucrado, contratacién y desarrollo de los nuevos sistemas de informacion, realizar las
adecuaciones de infraestructura fisica.

* Mejoramiento: Consiste en realizar la revision periddica de los resultados obtenidos con
los diferentes actores (estudiantes, personal administrativo, personal académico, otros
usuarios) para identificar aspectos a resolver que permiten trazar nuevos planes para
mejorar la experiencia del estudiante.

Se establecieron objetivos especificos que permitian enmarcar las etapas de disefio e
implementacion:



« Identificacion de servicios principales a estudiantes
* Ubicacion fisica de los puntos de atencion presencial a estudiantes y usuarios
* Disminuir los tiempos de espera en los puntos de atencion presencial

* Eliminar el desplazamiento en la universidad entre las areas que conforman el ciclo de
matricula

* Disminuir o eliminar desplazamientos a la universidad por parte de los estudiantes o
usuarios para realizar tramites (sistematizacion)

* Mejorar los tiempos de respuesta para los tramites.
* Disefio o rediseno de tramites.
 Contar con datos y estadisticas que permitan tomar decisiones y acciones de mejora

El equipo de trabajo estuvo conformado por Directores de Area, Lideres funcionales,
profesionales de las diferentes areas con el acompafiamiento de la Vice Rectoria
Administrativa utilizando las instalaciones de la Universidad como base para el desarrollo
del proyecto.

3. Desarrollo y ejecucion de la Practica

Como resultado de la fase de andlisis y disefio se procedio a la implementacién del modelo
y proceso de Atencién a la Comunidad Universitaria enmarcado en cuatro esquemas de
atencion:

Autogestién: El usuario puede resolver su solicitud de manera autbnoma segun los recursos
dispuestos por la universidad para los tramites de: Inscripcion y admision, Reingreso,
Reintegro, Doble Programa, Transferencia Interna, Descuentos, Extra Créditos
Académicos, entre otros.

Interaccién Telefonica: El usuario puede tener contacto por medio telefénico para su
solicitud. Esta solicitud puede ser resuelta en términos de informacion y se permite el
seguimiento de estadisticas sobre tiempos de espera en linea, duracion de la llamada que
permiten realizar analisis de datos para mejorar la prestacion del servicio de acuerdo a los
objetivos propuestos por la Universidad

Interaccién Virtual: Creacion del sistema “Soluciones en Linea” que permitio a los
estudiantes tener un contacto directo y centralizado entre estudiante — universidad para
atender sus incidentes o requerimientos cuando se realiza un tramite académico o
administrativo, controlando la trazabilidad, tiempos de respuesta y calidad de la informacion
proporcionada a los estudiantes, actualmente se encuentra en ejecucion la actualizacion
del sistema a CREA Soluciones en linea que se actualiz6 de acuerdo a las oportunidades
de mejora detectadas.



Interaccion presencial: El usuario requiere tener contacto de manera presencial para
realizar un tramite en la universidad. Se cre6 CREA (Centro de Recursos y Experiencia
Administrativa) Servicios unificando areas de atencion criticas de cara al estudiante y
usuarios en un solo lugar. Algunos de los servicios y areas son: Apoyo Financiero,
Admisiones, Informacién de programas Académicos, Egresados, Registro Académico,
Correspondencia, Contabilidad y Tesoreria y Cartera.

De manera adicional se centralizaron las cuatro Facultades y sus programas académicos
cada una en un mismo piso para facilitar al estudiante la comunicacién con la misma.
Durante la etapa de desarrollo y ejecucion de la practica se resalta la implementacion de la
estructura matricial, el mejoramiento de los indicadores des de su linea base a la ultima
medicion realizada para el periodo 2019-1S, el trabajo en equipo de los implementadores
Direccion Gestion Humana, Direccion de Desarrollo Organizacional, Direccién de
Tecnologias de informacién y comunicaciones, Direccion Administrativa y de los ejecutores
areas prestadoras de servicio como: Apoyo Financiero, Admisiones, Informacién de
programas Académicos, Egresados, Registro Académico, Correspondencia, Contabilidad,
Tesoreria y Cartera y las cuatro Facultades de la Universidad que también tienen contacto
directo con el estudiante durante toda su vida académica.

Los tiempos de implementacion se vieron afectados por la mayor necesidad de ejecucion
de pruebas funcionales y retrasos en las adecuaciones fisicas para el traslado de oficinas
y nuevo mobiliario requerido para el punto CREA Servicios, sin embargo estos retrasos no
afectaron las actividades propuesta pues estas se llevaron a cabo permitiendo realizar la
correcta implementacion.

Como aprendizajes se destacan la identificacion de contar con grupos focales de
estudiantes para el desarrollo de sistemas que van a interactuar con ellos, esto por ejemplo
permitié generar la segunda fase del sistema de interaccién virtual mejorando la usabilidad
de la herramienta y la calificacion de los usuarios, también se identificé que para tener éxito
en mejorar la experiencia del estudiante, se requiere contar con trabajadores con la correcta
formacion y habilidades para la atencion al publico por lo cual se debe destinar tiempo de
formacion y desarrollo que ayuden a incrementar la satisfaccion de los estudiantes o
usuarios. También la implementacion nos permitié definir la necesidad puntual de identificar
riesgos del proyecto y establecer la forma de mitigacion de los mismos en caso de
materializacion minimizando los impactos hacia los usuarios funcionales y estudiantes.

4. Resultados de la practica

Implementacién de la Estructura matricial para la ejecucion del proceso de Atencion a la
comunidad universitaria. Disefiar y caracterizar mas de 48 tramites para los estudiantes y
usuarios que se hoy en dia se atienden o por el canal de autogestién o por medio del canal
presencial en el punto unificado de CREA Servicios.



Inauguracion del punto CREA unificando servicios y areas de atencién en Septiembre de
2017 lo que ha permitido atender mas de 71.000 servicios con 16.000 usuarios en un solo
lugar obteniendo el 96% de turnos atendidos calificados con “Excelente” por parte de los
estudiantes o usuarios.

Disminuir los tiempos de atencion de espera presencial de 60min a 15min en promedio para
el dltimo periodo de matricula (2019-1S).

Recepcionar y atender alrededor de 44.000 llamadas por temporada de matricula
disminuyendo las llamadas no atendidas que ingresan a las diferentes areas de la
Universidad.

Resolver mas de 40.000 casos virtuales desde la primera fase de “Soluciones en linea” en
al ano 2017 con un cumplimiento promedio del 80% de los tiempos establecidos para
respuesta, manteniendo la calidad en la informacién y solucién dada al estudiante con solo
el 5% de casos no conformes por parte de los usuarios estando dentro de las metas fijadas
por la Universidad.

Permitir al estudiante auto gestionar mas de 32 tramites de manera virtual permitiendo
realizar sus solicitudes sin necesidad de desplazamientos a la Universidad y en cualquier
horario segun lo habilitado en el sistema.

Mejora del resultado de la encuesta de matricula de un 3.64 de linea base en el 2017-1S a
un 4.05 en el periodo 2019-1S de 5 puntos posibles como maxima calificacién.

Como resultado de la buena préactica desde el afio 2016, el Modelo y Proceso de Atencion
a la Comunidad Universitaria hace parte de los 17 procesos certificados por el Icontec bajo
la Norma ISO 9001-2015 en los tres servicios establecidos: Aprovisionamiento de bienes y
servicios para unidades académicas y administrativas, Servicio de ,matricula a estudiantes
y Certificacion Académica y Grados.

5. Evaluacién y revision de la préactica

Para el proceso de evaluacién segun cada sistema de informacién que apoya el proceso se
establecieron métricas e indicadores que se miden mensualmente y para cada periodo de
matricula donde se presentan altos picos de atencion, adicional se cuenta con la encuesta
de matricula que responden los estudiantes después de realizar el proceso de matricula de
cada periodo donde evalla todos los aspectos de servicio, sistemas de apoyo, facilidades
de acceso a la informacion. Los rangos e indicadores comparados para el 2018-1S y 2018-
2S son los siguientes:

Cumplimiento Atencion Centro soluciones al estudiante: Meta 85%

Resultado 2018-1S: 89%, Resultado 2019-1S: 85%



Cumplimiento de tiempo de espera antes de que inicie la atencion en el area responsable
(presencial): Meta 85%

Resultado 2018-1S: 88%, Resultado 2019-1S: 91%

indice de satisfaccion atencion presencial turnos calificados con nota 3 6 4: Meta 85%
Resultado 2018-1S: 99%, Resultado 2019-1S: 99%

Cumplimiento Atencion CREA Soluciones en linea Primer Nivel: Meta 88%

Resultado 2018-1S: 96%, Resultado 2019-1S: 95%

Pérdida de llamadas en Atencion telefonica: Meta menor al 25%

Resultado 2018-1S: 38%, Resultado 2019-1S: 34%

Reincidencias en servicios en “CREA Soluciones en Linea' (casos no conformes con la
respuesta): Meta menor al 3%

Resultado 2018-1S: 3%, Resultado 2019-1S: 5%
Encuesta de matricula: Meta nota general 4.00
Resultado 2018-1S: 3.81, Resultado 2019-1S: 4.05

Como evaluacién del modelo y proceso se realiza periddicamente la socializacion de
resultados con las areas que interactan con los estudiantes buscando detectar
oportunidades de mejora, con lo cual se traza un plan de trabajo para ejecutar las mismas.

6. Caracter Innovador de la practica

Con la implementacion del Modelo de Atencién a la Comunidad Universitaria se logré la
correcta ejecucion de la Gestidn por procesos y estructura matricial generando las sinergias
necesarias entre las areas para mejorar la experiencia centrada en el estudiante lo cual se
ve reflejado en el cumplimiento de las metas segun los indicadores propuestos, asi mismo
generar un canal de interaccion virtual dedicado de manera exclusiva a estudiantes para
resolver incidentes y/o centralizar informacién ha sido ejemplo a seguir para otras areas de
la Universidad que manejan gran volumen de solicitudes buscando implementar este
modelo de atencion para sus usuarios internos y externos. Lograr identificar los canales de
atencion y contar los sistemas de informacién correctos ha permitido generar la trazabilidad,
obtener datos mas confiables sobre la satisfaccion del usuario y poder generar planes de
mejora con base en resultados historicos permitiendo aportar al cumplimiento de la vision
de la Universidad.

La incorporacion de los protocolos de atencion y las auditorias de seguimiento como
elemento fundamental del aseguramiento de la calidad ha sido de caracter innovador al



interior de la Universidad. El trabajo en equipo de los implementadores Direccion Gestion
Humana, Direccién de Desarrollo Organizacional, Direccién de Tecnologias de informacion
y comunicaciones, Direccién Administrativa donde pueden interactuar mas de 30 personas
fue fundamental para generar resultados positivos e innovadores en el desarrollo del
modelo y proceso. La innovacion para la Universidad vista desde la cadena de valor de
procesos, ha consistido en generar conciencia sobre la importancia de atender a los
estudiantes, padres de familia, proveedores y contratistas con una experiencia
verdaderamente enriquecedora y grata para ellos, para generar en cada interaccion
aumentar el sentido de pertenencia, conexion y amor por la Universidad.
https://www.utadeo.edu.co/es/noticia/destacadas/home/1/conoce-el-nuevo-punto-de-
atencion-utadeo  https://www.utadeo.edu.co/es/noticia/destacadas/home/1/conoce-crea-
soluciones-en-linea-la-plataforma-de-ayuda-para-tu-proceso-de-matricula

7. Divulgacién de la préactica

Para la divulgacion del Modelo y Proceso de Atencién a la Comunidad Universitaria se
disefidé un plan de divulgacion y comunicacion basado en incluir a toda la comunidad,
estudiantes, administrativos y profesores con el fin de lograr la apropiacién por parte de
usuarios y responsables de la ejecucion del proceso.

Para esto se realizaron actividades tales como:

Identificacién y clasificacion de los grupos de interés Socializacion del modelo, capacitacion
del proceso, roles y responsabilidades a cada grupo de interés Difusién de la campafia por
medio de noticias en web, intranet (Entra) y redes sociales de la Universidad.

Capacitacion en 5s para todo el personal directo de atencién a estudiantes enmarcado en
la necesidad de crear experiencias agradables a los usuarios cuando nos visitan.

Lanzamiento del punto CREA Servicios por parte de la Vice Rectora Administrativa a todos
los trabajadores administrativos incluyendo una charla sobre servicio para generar mayor
apropiacion Conversatorio con la Rectora de la Universidad y especialistas en servicio para
toda la comunidad administrativa con el fin de sensibilizar sobre la importancia de crear
experiencias agradables a los estudiantes y usuarios.

Taller con empresa especializada en temas de Coaching y Servicio donde se obtuvo la
participacién de 600 personas del area administrativa de la Universidad generando mayor
apropiacion de la cultura de servicio y la carta de valores definida por la Universidad
Generacion y capacitacion en los protocolos de servicio para Atencién Presencial,
Telefénica y Virtual.

Creacion de la campafia Somos creadores de experiencias divulgada a toda la Comunidad
Universitaria para generar la cultura y apropiacion de servicio en la Universidad.






