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1. OBJETIVO

Asesorar y acompafar a los interesados y padres de familia en la definicion y
satisfaccion de sus necesidades académicas hacia el logro de la conclusién exitosa

de su

s estudios dentro de la UEB.

2. ALCANCE

El ciclo de contacto inicia desde la planificacion de todas las actividades previas
para contactar a los interesados, ejecutar el acompafiamiento y las actividades de
control y andlisis pertinentes, hasta que finalmente se matriculen en la Universidad

El Bo

sque.

3. NORMATIVIDAD APLICABLE

3.1. INTERNA

N/A.

3.2. EXTERNA

e Ley Estatutaria 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales

para la proteccion de datos personales.

Articulos 1, 2, 4,7, 14,17 y 18.

4. CONDICIONES GENERALES

b

ase de datos.

5. GLOSARIO

Los interesados se obtienen de la gestion de mercadeo para la recoleccion de

Guion: Documento guia para la realizacion de seguimientos, en el que se
relacionan indicaciones basicas para el éxito del proceso.

indice de estacionalidad: indice de medicion en el que se evidencia
semestralmente la cantidad de personas atendidas via teléfono o
personalmente sobre el nUmero de personas contactadas en el seguimiento.
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6. EXPLICACION DETALLADA DEL DOCUMENTO

item

Tipo de Actividad

Actividad
Descripcion (¢, Qué hace?, ;Como lo hace?)

Responsable

Planeacioén y
control

Realizar y Revisar Objetivo

Coordinador de Atencion al Usuario realiza los objetivos,
puntos clave y procedimientos de Ciclo de Contacto y de
Servicio anualmente y realizard las modificaciones sujeto a
aprobacion del jefe de servicios Integrales.

Coordinador
Atencién al
Usuario

Ejecucion y control

Entregar gestion de actividades diarias

Los asesores diligencian una plantilla de Estadisticas Diarias
al finalizar el dia, donde registran la informacion (llamadas
recibidas, personas atendidas y seguimientos), y reportan al
coordinador las actividades diarias.

Asesor

Control y Anélisis

Establecer estacionalidad

El Coordinador de Atencién al Usuario establecera y revisara
semestralmente el indice de estacionalidad para maximizar la
atencién a los usuarios en meses, dias y horas criticas,
optimizando las cargas de trabajo y el nimero de personas
dedicadas en atencion.

Coordinador
Atencion al
Usuario

Ejecucion

Actualizar El Guion

Coordinador Atencion al Usuario actualizara semestralmente
0 a medida que se presente cambios, el Guion para dar
atencién personalizada o por teléfono y para realizar
seguimientos a los diferentes estados desde prospecto hasta
matriculado, homogenizando la informacion y reduciendo
tiempos. Luego de actualizar el guion lo envia al jefe de
servicios integrales para su revision y aprobacion.

Coordinador
Atencién al
Usuario

Ejecucion y control

Realizar seguimiento - interesados no aspirantes

El Asesor de Atencién al Usuario realizard el seguimiento a
todos los interesados que se encuentren registrados en el
sistema académico y que no hayan cambiado su estatus a
aspirantes segun el Guion y deberan hacer énfasis en que
estos se desplacen hasta las instalaciones de la Universidad
El Bosque.

Asesor

Retroalimentacion

Informar sobre la Universidad El Bosque

El Asesor de Atencion al Usuario dara informaciéon a los
interesados sobre los programas de la Universidad El Bosque

Asesor
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item

Tipo de Actividad

Actividad
Descripcion (¢,Qué hace?, ;Como lo hace?)

Responsable

y las facilidades de crédito educativo con diferentes
alternativas.

Ejecucion

Recorrido por la Universidad El Bosque

El Asesor de Atencion al Usuario ofrecerd y promovera el
programa “Conoce El Bosque” el cual consiste en un recorrido
por la Universidad El Bosque.

El recorrido lo daran los promotores de scouting (mercadeo),
en caso de no haber algun representante, es responsabilidad
del Asesor de Atencion al Usuario y esta sujeto a la cantidad
de personas pendientes por atender.

Promotores de
scouting / Asesor

Ejecucion y control

Realizar seguimiento - aspirantes no Inscritos

El Asesor de Atencion al Usuario realizara el seguimiento
segun el Guion a todos los aspirantes que se encuentren
registrados en el sistema académico y que no haya cambiado
su estatus a inscrito y deberan hacer énfasis en que estos se
desplacen hasta las instalaciones de la Universidad El
Bosque.

Asesor

Ejecucion y control

Realizar seguimiento — Inscritos no evaluados

El programa académico o Asesor de Atencion al Usuario
realizara el seguimiento segun el Guion a todos los inscritos
gue se encuentren registrados en el sistema académico y que
no haya cambiado su estatus a inscrito evaluado.

Facultad / asesor

10

Ejecucion y control

Realizar seguimiento — admitidos no matriculados

Los programas académicos o Asesores de Atencion al
Usuario realizaran el seguimiento a todos los admitidos que se
encuentren registrados en el sistema académico y que no
haya cambiado su estatus a matriculados segun el Guion.

Facultad / asesor

11

Ejecucion y control

Realizar
admitidos

seguimiento — Segundas opciones de no

El Asesor de Atencion al Usuario realizara el seguimiento
segun el Guion a todos los evaluados no admitidos que se
encuentren registrados en el sistema académico que tengan
una segunda opcion de carrera de interés, con el fin de
asesorarlos en el proceso de admision de su segundo
programa.

Asesor
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item

Tipo de Actividad

Actividad
Descripcion (¢,Qué hace?, ;Como lo hace?)

Responsable

Realizar informe de gestion

El coordinador de Atencion al Usuario generara el informe de
gestion del proceso de admisiones semanalmente, en donde
se relaciona el comportamiento de cada programa y asi ir

Coordinador

Ejecucion ; e L
12 jec Y |identificando las futuras rutas de accion. Atencién al
Retroalimentacion .
Usuario
Luego envia el informe al jefe de servicios integrales para su
revision y aprobacion.
*Datos generales de admisiones.
Revisar Informe de gestiéon y enviar
Control y . . . . o Jefe de Servicios
13 : .. | El Jefe revisa el informe y si no hay ninguna observacion,
Retroalimentacién . : . . Integrales
envia por correo a las vicerrectorias, rectoria y mercadeo el
informe para revision.
Retroalimentar informe de gestion
. L, El Jefe de servicios integrales retroalimentara en el Comité de | Jefe de Servicios
14 Ejecucion

admisiones y recogera las observaciones e inquietudes del
comité con el fin de mejorar y aplicar correcciones en el
siguiente periodo.

Integrales

Fin del Procedimiento
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