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Sobre este reporte

Este documento es el producto final de una consultoria realizada por Unit para la Santo Tomds entre junio
de 2022 y febrero de 2023. El reporte refleja el proceso ejecutado durante los meses de trabajo, en el que se
utilizéo una metodologia de disefio de servicios, comenzando por un mapeo de los servicios de la institucion y
un proceso de co-disefio, que luego se traduce en una nueva institucionalidad nueva para Santo Tomds para
gestionar la experiencia de los y las estudiantes.
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Resumen Ejecutivo

-
_ BIENVENIDOS

En el marco de su plan estratégico 2019-2023
Santo Tomas se propuso mejorar la experiencia
de sus estudiantes a lo largo de su ciclo de vida,
desarrollando una serie de actividades para co-
nocer la experiencia de estudiantes, egresados
y colaboradores a través de multiples procesos
de investigacion. Asimismo, se realizé un mapeo
de los servicios que Santo Tomas ofrece a sus
estudiantes, construyendo un catalogo interno
donde se encuentran documentados cerca de
129 servicios de cara al estudiante, estos servi-
cios son la pieza clave para el desarrollo de un
modelo de gestién enfocado en el ciclo de vida
del estudiante. Teniendo esto como insumo, y
en el marco del FDI IST21101 Modelo de ges-
tion integral de la Experiencia del Estudiante:
Convergencia de procesos y mecanismos de
seguimiento del ciclo de vida del estudiante
para asegurar una experiencia transformadora,
se realizd un proceso participativo en el que
participaron mas de 120 colaboradores de las
tres instituciones de Santo Tomas para co-dise-
nar los componentes de este modelo.

A partir de los resultados obtenidos de este
proceso, se identifica la necesidad de crear una
institucionalidad que despliegue el modelo di-

-

TOMASINOS &

sefiado. Es ahi donde nace SEIS, el Sistema de
Experiencia e Innovacion en Servicios Santo
Tomas, el espacio donde se gestionan la me-
jora continua asi como las transformaciones e
innovaciones de los servicios para estudiantes en
Santo Tomas, y que busca desplegar la estrategia
de innovacidén y mejora en servicios que esta
inspirada en el modelo de gestion co-creado
colectivamente. Este sistema tiene una estrate-
gia y gobernanza propias, pero opera sobre las
estructuras, procesos y roles ya existentes de
la institucion, a través de una implementacion
progresiva y acompanada de acciones de gestion
del cambio transversales, cuyo principal eje es
la mejora continua y el programa de Transfor-
macién y Gestion del Cambio.

A pesar de que este proyecto se enmarca en el
Instituto Profesional Santo Tomas, su objetivo
es convertirse en un modelo escalable a las otras
instituciones, obteniendo un sistema integral
para la gestion del estudiante.

©Unit.
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;. Como se
construyo SEIS?
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El desarrollo del Sistema de Experiencia e Innovacion en Servicios

(SEILS) de Santo Tomas, fue construido en S etapas que se desarrollaron
a partir de septiembre de 2022. Este proceso fue hiderado por la
Vicerrectoria de Desarrollo y Aseguramiento de la Calidad vy la

Vicerrectoria de Estudiantes v Vinculacion con el medio y apoyado por

unit.la, consultora de innovacion y disefio estratégico de servicios.

Durante las etapas de disefo estratégico vy

co-diseno del modelo, se realizé una serie de

actividades que permitieron el disefio del sis-

tema propuesto en este documento. En estas

actividades participd activamente el Comité

Ejecutivo Santo Tomds, dando los lineamien-

tos estratégicos, asi como también en las ins-

tancias de co-diseno participaron Rectores de
sede, Decanos, Directores Nacionales de Areq,
Directores Académicos, Directores de Asuntos
Estudiantiles de sedes, Directores de Opera-
cion de sedes y Directores Nacionales de las

dreas relacionadas a los servicios identificados

(Responsables Nacionales de Servicio):

1. Objetivos

10

Documentos
revisados pertenecientes
a Santo Tomas

59

Parncipantes

de una encuesta para
el levantamiento

de informacion en sede
respecto del modelo

S

Talleres y sesiones

para el co-diserio

v validacion del modelo
de gestion

+120

Personas participaron
de todo el proceso
de co-disefio

0 1 2 3 4 5
CATALOGO DISENO CO-DISENO DESARROLLO | VALIDACION [ PLAN
DE SERVICIOS | ESTRATEGICO MODELO DE TRANSFORMACION
GESTION CULTURAL
Levantar los Definir el Levantar Elaboracion Validar con Disefar un

servicios ST a
partir del ciclo
de vida del
estudiante y
vincularlos a
patrones de
servicios

foco general
del servicio,
Su marco
conceptual,
equipos y
actores clave
y alcance de la
consultoria

insumos
necesarios
para el disefio
del modelo
de gestion
basado en el
ciclo de vida
del estudiante
del IP Santo
Tomas.

del modelo
de gestion,
estrategiay
gobernanza
para el IP de
Santo Tomas

equipos
internos los
componentes
del modelo
desarrollado

programa de
transformacion
cultural para la
innovacién en los
servicios y una
propuesta de
aplicacion

8 ¢Coémo se construyo SEIS?

Unit Disenando el cambio




e e PR

SEIS | Sistema de Experiencioiln io’n en Servicios Santo Tomds

Estrategia y manual operativo

Juan Felipe Lépez Egafia -... rgarita Simunovic - UNIT ’ | & Esperanza Castro - UNIT | Jose Leon ,"

Rodrigo Alvarado Strange g Exequiel Ramirez T nancyrodas Santo Tomds

Bea (She/Har/Ella) Andrea Herrera ! Angela Aguilera Alvarez

INGRID LAZEN j

- -
-t ]
Dario Cuesta h

Gonzalo Gomez Catherine Korn elarrain Nicolas Correa Ibertolotto

Gonzalo Gémez Catherine Korn elarrain Nicolas Correa Ibertolotto

Victor Hugo Carv... iveyl Carmen Luz Barr... Raul Montes de... Alfredo Arias del...

Victor Hugo Carvajal Carmen Luz Barrios Radl Montes de Oca Alfredo Arias del Canto

M Ricardo Neira Cel... Macarena Sandra Gallegos...

Maria Paz Marin Ricardo Neira Celery UST Macarena

{a

Maribel Pérez

Sandra Gallegos IP CFT Sa... Maribel Péraz

Francisco Monte...

Francisco Montecinos

Daniel Soto San...

@

Daniel Soto San Joaguin Alberto Augsburger UST

eduardo Exequiel Jiménez

eduardo Exequiel Jiménez

iPhone 11 A

iPhone 11 Alejandra Jara Urzua

Anyulina Arisme...

Anyulina Arismendi

Manuel Olmos IP-CFT SAN...

‘ . ' Juan Negroni
A
= | Radrigo Mosquera Juan Megrani

! Ea - Exequiel Ramirez T - = - | : !

©Unit.

A partir de todas las actividades realizadas, se
construyo el modelo de gestion que se presenta a
continuacion. Ademas, se identifican 6 hallazgos
relevantes que se han tomado como desafios que
sirven de punto de partida para el disenio del
Modelo de Gestidn; estos son:

1. Articular centralizadamente con

operacién descentralizada.

2. Involucrar estudiantes, académicos

y proveedores externos.

3. Definir roles y funciones para evitar

la duplicacion de procesos.

4. Capacitar en la dimension operativa

de la nueva experiencia.

5. Automatizar procesos a través

de sistemas tecnoldgicos.

6. Transitar hacia una cultura donde

la unidad de intervencidn sean los servicios.

Unit Disenando el cambio
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El propdsito, objetivos y principios orientadores

por los que se rige SEIS corresponden a la di-

mension de estrategia del modelo.

Propésito

”Movilizar a las instituciones Santo Tomas hacia

una experiencia transformadora del estudiante”

Principios orientadores

1. Foco en la experiencia: Los servicios
se disefian y despliegan considerando las
necesidades de los estudiantes y lo que
para ellos es satisfactorio y necesario.

2. Simpleza: La forma en que los servicios
son descritos e informados permite
comprender y entender con precision qué
son y para queé sirven.

3. Integracién: Los servicios se despliegan
a partir de sinergias y colaboracion entre
diversas unidades, personas y sistemas.

Costo-Efectividad: Los servicios
ST estan disenados para maximizar la
experiencia al costo adecuado.

Bienestar: Los servicios generan
bienestar en los estudiantes, reforzando el
sello ST del modelo de servicios basado
en la cercania con los estudiantes.

Calidad: Los servicios que se entregan
tienen las mismas particularidades y
atributos en todos los lugares, sedes y
regiones, homologando un estandar.

Objetivos Estratégicos

I.

Transformar la experiencia de
los estudiantes ST (en el acceso,
adaptacion, permanencia y logro)
en una experiencia “best in class”
con servicios extracurriculares

conocidos, medibles y oportunos.

. Instalar un sistema permanente

e integrado de innovacion

en servicios estudiantiles
extracurriculares que contribuyan
a la mejora continua no solo del

servicio, sino de la institucion.

. Fortalecer y desarrollar nuevas

capacidades entre los colaboradores

para sostener una cultura de
experiencia estudiantil significativa

para los estudiantes.

. Contar institucionalmente

con servicios extracurriculares
replicables, escalables y adaptables

a los nuevos desafios del entorno.

12
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SEIS

O « Modelo de gestion

que lo inspira

Dimension de Estrategia Dimension de Gestion Dimension de Operacion

Gobernanza

Liderazgo y Gobernanza

Aprendizajes Infraestructura,
y gestion del sistemas

Propésito Presupuestos conocimiento tecnoldgicos y
de informacion

Principios orientadores Instrumentos

Sistema de Procesos
monitoreo y protocolos

Sistema de priorizacion monitoreo

Objetivos y evaluacién general KPls

y métricas

Unit Disenando el cambio




SEIS | Sistema de Experiencia e Innovacion en Servicios Santo Tomds
Estrategia y manual operativo

A Dimension de Estrategia

Es la dimension que entrega lineamientos
- ., ., Proposito
estratégicos para la gestion y operacion

de la experiencia y oferta de servicios

entregada a los estudiantes.

Principios orientadores

16 SEIS Modelo de gestion que lo inspira Unit Disefiando el cambio
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Dimension de Gestion

Es la dimension que entrega informacion
relevante para la gestion estratégica

a nivel nacional de los servicios

con una vision sistémica e integral

de la experiencia. Esta dimensidn

es el espacio donde se articulany
retroalimentan tanto la dimension

estratégica como de operacidn.

Liderazgo y Gobernanza

Presupuestos

Instrumentos

Sistema de priorizacion monitoreo

y evaluacion general

18

SEIS Modelo de gestion que lo inspira
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Q Dimension de Operacion

Es la dimensidn que aporta instrumentos,
acciones y herramientas para cada servicio
en particular, unificando estandares de la
gestion de cada servicio. Esta dimension
establece que para cada servicio que
entrega Santo Tomds, se debe:
1.  Defimir y oficializar 1a Gobernanza del servicio

en particular.

2. Idenuficar la infraestructura, sistemas tecnologicos

y de informacion asociados al servicio.

3. Establecer procesos y protocolos del funcionamiento del

servicio que detallen codmo interactiian quienes intervienen.
4. Definir KPIs y métricas para la medicion del servicio.

5. Determinar el sistema de monitoreo y medicion

de cada servicio.

6. Levantar los aprendizajes del servicio y tener un sistema

de gestion del conocimiento para la entrega del servicio.

Aprendizajes
y gestion del
conocimiento

Sistema de
monitoreo

Gobernanza

Infraestructura,
sistemas
tecnoldgicos y

de informacion

Procesos
y protocolos

KPls
y métricas

20

SEIS Modelo de gestion que lo inspira

Unit Disenando el cambio

21



SEIS
4.
Repensar

o Al CO n Ce enteramente

Ejemplo

Cambiar el modelo de
3. negocios de la institucion
Innovar en relacién a la mejora de
proactivamente la experiencia

Ejemplo
Los colaboradores
mantienen procesos de

2. innovacién de forma
Mejorar sistematica para cada uno de
incrementalmente los servicios que se ofrecen

Ejemplo

Existe un area de
1. innovacion destinada a
- Reparar
‘ reactivamente

Ejemplo

El éxito en la entrega de los
0. servicios se mide en base a
Poco foco en CX la cantidad de reclamos

Ejemplo

No se mide la experiencia
de usuarios en la entrega
de los servicios

Fuente: McKinsey
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SEIS

C o Estructura general

|. Comité Ejecutivo Santo Tomas: Comité
Santo Tomas que dentro de sus sesiones
habituales, se destinara un espacio semestral
para entregar lineamientos estratégicos a SEIS
y para priorizar los servicios del sistema a
desarrollar en el Programa de Transformacion.

¢Quuiénes lo conforman?

e Rectora Nacional UST

Rector Nacional CFT/IP Santo Tomds

Modelo de gestion

Vicerrector Académico, de Investigacion y postgrado

J de la UST
0 Vicerrector Académico IPy CFT Santo Tomds
Vicerrector Desarrollo y Aseguramiento de la Calidad
VREVM-DEEE
l Vicerrectora Estudiantes y Vinculacién con el Medio
3 U003 OGU S U0 U BT D GRS GOS0 OB O Vicerrector de Administracion y Finanzas
o : : e :
’\E : Vicerrector de Recursos Académicos y Tecnologias de
o Q .
i la Informacion
s Investigacion Coordinacion Transformacion .
et y andlisis y monitoreo de servicios . Vicerrec‘torq de Personqs
g VRDAC-Estudios VREVM-DAE VRDAC-DPE . .
- Secretaria General

RESPONSABLES SERVICIOS NACIONALES . .
Contralor Institucional

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

0 Jefa de Gabinete
Director Nacional de Capacitacién y Educacion
Continua

Rector Sede Online

Unit Disenando el cambio
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Il. Comité de Experiencia: Es el comité i |
que debe dar lineamientos de gestion a la :
coordinacion nacional en las decisiones a
tomar de manera mensual.

¢Quiénes lo conforman?

e Vicerrector Desarrollo y Aseguramiento de la Calidad
e Vicerrectora Estudiantes y Vinculacion con el Medio.
e Coordinador/a Nacional SEIS

e Otros actores a definir por el Comité Ejecutivo.
Adicionalmente, dependiendo de cada temdtica a tratar,
se podria invitar a otras vicerrectorias o autoridades que

sean relevantes para las decisiones a tomar.

26 SEIS Estructura general
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lll. Coordinacion nacional: Es la institucionalidad

. . . . b. Catdlogo Digital de Servicios
que lidera la implementacion del sistema, sus

Es una herramienta digital de uso interno que disponibiliza los

diferentes lineas de accion y que recibe lineamientos - : . : :
servicios ofrecidos por Santo Tomds a sus estudiantes, y permite

del Comité de Experiencia y Comité Ejecutivo Santo : . : .
tener informacion actualizada y accesible para los colaboradores,

Tomas, velando por el cumplimiento de las tres . . : . . . ,
’ P P permitiendo visualizar de forma integral el ciclo de vida, ademds de

dimensiones de su modelo. ) ) . L,
categorizar y asociar patrones a los servicios para su priorizacion.

Actualmente ya se realizé un mapeo inicial que debe ser difundido

1. Roles Y funciones: La persona que lidere 2. Acciones: En la coordinaciéon general, a |o Orgo anG Cléﬂ, pero es un inst ru mento se Gctuo IlZG ro’ de formc
la Coordinacioén Nacional debe gestionar se encuentran acciones de coordinacion . . . .
la implementacion de SEIS. y difusién con los respectivos actores del constante. Esto requiere la realizacién de convocatorias con los
Esta funcion la liderara la actual Directora sistema y de la institucidn, y a su vez esta bl . | d . . ( definid ) t I
de Experiencia de Estudiantes a cargo del Catalogo Digital de Servicios, responsables nacionaies ge servicio {yd detinidos) pdra actualizar
gt e S SEPEAIEHN & Comn e ] y complementar la informacién de cada servicio, para luego

difundir aquella actualizacion al resto de la organizacion.

a. Acciones de coordinacion y difusion:

. - 7 ., Proceso asociado
e Liderar y conducir las 3 lineas de accién de SEIS y sus Catdlogo de Servicios

acciones correspondientes.

<\:—@ Catdlogo Digital
A

a Estudiantes

e Disenar la sesion y aspectos a trabajar con el Comité E de Servicios
o
: : 9
Ejecutivo de forma semestral. L
C
e Disenar la sesion y aspectos a trabajar con el Comité de S Inicio de Difusion Solicitud de Coordinacién de
. ) . ‘E semestre Catalogo —>  Actualizacién la actualizaciéon
Experiencia, sumando a las personas que sean necesarias 1o de Servicios de Informacién Catdlogo Digital
o
@)

en torno a las temdticas y decisiones a trabajar.

| 1

e Coordinar el vinculo con los encargados de experiencia

!

de las sedes a través del coordinador de monitoreo.

e Ser responsable de la difusion y comunicacién de ;Hay eambios en No Envio de
las descripciones o informacidén a
todas las acciones de SEIS. UISES ST Coordinacién
Nacional

e Coordinar la dimension presupuestaria del despliegue si

Actualizaciéon de /

descripciones e
incorporacién de
nuevos servicios

de los servicios.

e Liderar y conducir acciones que favorezcan la gestion del

Re)
.9
>
—
0]
%)
(0]
©
©
c
.0
O
o]
Z
@
o
o]
(%)
c
o
a
%)
Q
oz

cambio asociadas a todas las lineas de accion de SEIS.
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V. Lineas de accion

Linea de Investigacién
andlisis

Linea enfocada en el

levantamiento de informacion

para la evaluacién de los servicios

y para generar insumos para la
priorizacién de servicios.

Linea de Coordinacion

y monitoreo

Linea enfocada en la evaluacion,
seguimiento y monitoreo de la
transformacion de los servicios y
gestion del cambio con actores a
nivel nacional y local.

Linea de Transformacion
de servicios

Linea enfocada en generar procesos
de transformacién y gestion del
cambio en equipos de profesionales
de Santo Tomads, esta linea se lleva
a cabo a través de un instrumento.

Unit Disenando el cambio




Linea de Investigacion
y andlisis
Linea enfocada en el levantamiento de informa-

cion para la evaluacion de los servicios y para ge-
nerar insumos para la priorizacion de servicios.

1. Rolesy funciones
La persona que lidere esta linea debe
asegurar la incorporacion de informacion
e insumos de diferentes usuarios para la
metodologia de priorizacion de los servicios.
Esta funcion la liderara el Area de Estudios.

2. Acciones
Para esta linea, se identifican cuatro acciones
principales con sus proceso asociados:

Proceso asociado

Encargado/a Linea de Investigacion y Andlisis

Convocatoria Ejecucion Panel

Panel Estudiantes
| Estudiantes >

Inicio de Planificacion Convocatoria Ejecucién Panel Andlisis y
1%semestre metodologia —> Panel —> Académicos —> Sistematizacién
de panel Académicos

: Convocatoria Ejecucion Panel
’ Panel > Proveedores
Proveedores Externos

Externos
Documento

planificacién.

Informe de
priorizacién de
servicios acorde
a paneles

Envia resultados

—> a Coordinacién -

Nacional

Unit Disenando el cambio




b. Medicion de la Experiencia

 satisfaccion estudiantil

La linea de investigacion y andlisis comple-
mentard la informacién levantada en pane-
les a través del disefio, aplicacion y andlisis
de distintos instrumentos, cuantitativos y/o
cualitativos, para levantar informacion sobre
la experiencia y satisfacciéon estudiantil. En
relacién a este ultimo punto, la encuesta de
satisfaccion es un instrumento actual que
utiliza la institucion para medir la experiencia
estudiantil. Para que esta encuesta sea un
insumo para el Sistema, es necesario realizar
un andlisis de los componentes de experiencia
de usuario de la encuesta de satisfaccion de
Santo Tomds y que los estudiantes evalten
su experiencia en base a los servicios con los
que interactuan a lo largo de su ciclo de vida.
Para hacerlo, es necesario realizar ajustes a
la encuesta de satisfaccion actual en base a

Proceso asociado
Disefio/Ajuste de instrumentos de medicion de experiencia y satisfaccion

Disefio
/Ajuste
Encuesta de
instrumento
nuevo/
existente

Validacion de fiabilidad
del instrumento por juicio
de expertos de expertos

\ %

Convocatoria a expertos

Recepcion de comentarios

Documento Aplicacion de ajustes
con instrumento

servicios y validar el nuevo instrumento para
ser aplicado. Los resultados de esta encuesta
serdn analizados por la linea de Investigacion
y andlisis y al final se espera tener una evalua-
cién anual en base a informacién cuantitativa
de servicios Santo Tomds, haciendo énfasis en
la evaluacion por servicio.

El mismo proceso de revision de instrumen-
tos podrd llevarse a cabo en el futuro para
la actual encuesta de estudiantes nuevos,
de egresados, evaluaciéon docente, de clima,
entre otros.

Los informes asociados a la experiencia y sa-
tisfaccion del estudiante, serdn insumos clave
para el/la coordinacién de monitoreo para ,
en conjunto con los encargados nacionales de
servicio, definir acciones de mejora continua.

Informe de
Resultados
A
Envia resultados a —

Coordinacién Nacional

Andlisis de resultados

(Incluye validacién estadistica)

/P

Refuerzo de campana
de difusién

/P

Seguimiento de
cumplimiento de muestra

/P

Inicio campafia de
difusion con estudiantes
usuarios 1° semestre

/

SE— Cdlculo de muestra

requerida para nivel
de confiabilidad

Montaje de encuesta
. en sistema de Survey
Management

Documento
con instrumento

©Unit.
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c. Status de desemperio de servicios
Levantamiento, recopilacién y andlisis de in-
formacion relevante de sistemas existentes y
documentos de la institucion para la evalua-
cion y priorizacion de servicios a transformar
para entregar reportes periddicos de evalua-
cion del ciclo de vida, en coordinacién con los
encargados nacionales de servicios.

La informacién se obtendrd de sistemas como
el nuevo CRM, los perfiles de usuario construi-
dos, el indice de reclamos, entre otros. Para
llevar a cabo este proceso, se establecieron

SEIS | Sistema de Experiencia e Innovacion en Servicios Santo Tomds
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indicadores clave en la experiencia estudiantil
a lo largo del ciclo de vida que dispondrdan en
la Plataforma Bl de Experiencia Estudiantil.
A continuacion se presentan los indicadores
relevantes para el modelo de gestién y su
seguimiento, clasificados en las etapas del
ciclo de vida del estudiante.

Proceso asociado
Status de desempefio de servicios

Encargado/a Linea de Investigacion y andlisis

Fin de
semestre

Consolidacion
fuentes de >
informacién

Nuevo CRM

Dashboard
Power Bl

Mecanismos

de andlisis Informe
experiencia y

satisfaccion A

!

Envia resultados

Construccion de
informe sobre el —> a Coordinacion
estado del servicio Nacional

Y

Nivel del
Indicador

Etapa Ciclo Vida del Estudiante

Estratégico

- Conversion Matricula

- Cumplimiento de Vacantes

- Recomendacion de estudiantes
nuevos (NPS)

- Recomendacion de estudiantes
- SAES (NPS)

- Tasa Retencion Alumnos Antiguo

- Tasa Retencion ler Afo

- Tasa de Titulacion Total

- Nivel de Recomendacién Titulados (NPS)
- Tasa de Empleabilidad SIES

- Satisfaccion estudiantil

Tactico

- Tasa Retiros Temprano (Fuera de
mat oficial)

- Evaluacion del proceso de
admision

- Tasa Abandono (Desertores que
no avisan de su retiro)

- Evaluacion Docente

- Tasa de desviacion en retencion

- % Estudiant

- Valoracion de Formacion Recibida

es con 2 0 mas programas pre o postgrado

- Satisfaccion estudiantil por Dimension

integral de la experiencia del estudiante
- Clima del campus

postgrado

- Tasa de desviacion entre sedes de Satisfaccion

- Satisfaccion de colaboradores con el modelo

% Estudiantes con 2 o mas programas pre o

Operativo

- Ev. Servicio - Centro Aprendizaje

- Satisfaccion
- Satisfaccion
- Satisfaccion
- Satisfaccion
- Satisfaccion

entre las cla
- Satisfaccion
- Satisfaccion
- Satisfaccion
- Satisfaccion
- Satisfaccion
- Satisfaccion

: Matricula, pagos, repactacion, beneficios
: Toma de Ramos

: Empleabilidad

: Instalaciones Deportes

: Espacios fisicos para compartir y descansar
ses

: Infraestructura de ensenanza

: Actividades Extracurriculares

: Financiamiento y becas

: Biblioteca

: Centro de Aprendizaje

: Tramitacién Administrativa

- Tasa de consultas

- Tasa de reclamos

- Tiempo de respuesta

- Tasa de uso del servicio

- N° de interacciones del estudiante con la institucion
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Roles asociados:

Linea de Coordinaciéon e Coordinacion de Experiencia en sede: Esta instancia la conforman los actuales
it Debe registrar y canalizar las solicitudes participantes del comité.
monitoreo de estudiantes de los diversos servicios y

Linea enfocada en la evaluacion, seguimiento presentar status a Comité Directivo de Sede. Rector(a) de la sede.
y monitoreo de la transformacion de los ser- Director(a) de Asuntos Estudiantiles de la sede.
vicios y gestion del cambio con actores a nivel » Responsables de servicio en sede: Son los Director(a) de Operacion de la sede.

nacional y local.

responsables de la entrega de los servicios
en la sede, deben resolver las solicitudes

1. Roles y funciones de cada servicio/drea.
La persona que lidere esta linea debe Esta funcidn la realizan todos los
gestionar el desarrollo de los Programas encargados de la entrega de los servicios
de Transformacion de servicios. en la sede.
Esta funcion la liderara la Direccion
de Planificacion Estratégica durante el Comité Directivo de sede: Comité
periodo de duracion del proyecto FDI, al Directivo de cada sede que dentro de
finalizar el primer ciclo de transformacion sus sesiones habituales, se destinard un
de servicios, asociado al proyecto, el espacio para velar por la experiencia
Comité Ejecutivo debera asignar a la estudiantil de la sede, haciendo
persona encargada de liderar esta funcion. seguimiento el status y levantando alertas
sobre la transformacion de los servicios y
2. Acciones experiencia de los estudiantes.

Esta linea basa su quehacer en cuatro
acciones principales:

Modelo de Gestion Sede

Comité directivo
sedes

Coordinacion y Coordinacién y
monitoreo monitoreo sedes

Responsables
servicios nacionales

Responsables
servicios sedes

Proceso asociado

Inicio
Programa de

transformacion

©
3
\Om
c
S
9 0
g e
S
c =
w o
Q
X
[FN)

Responsables de
servicios en sede

Comité Directivo de sede

Coordinacién Nacional SEIS

Director(a) Académico de la sede.

:Se puede resolver
en el Comité Directivo
de Sedes?
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Proceso asociado
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Comité de Experiencia
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Cierre
Programa de

ransformacion

b. Jornada Nacional de Experiencia

Jornada semestral para los Responsables Na-
cionales de Servicio y Directores Académicos
en sede, para comunicar el estado de desa-
rrollo del modelo, sus lineamientos generales
y buenas prdcticas sobre los procesos de me-
jora continua y transformacién de servicios.
En esta jornada, se busca presentar el esta-
do de implementacion del modelo, servicios
transformados, indicadores y lineamientos del
Comité Ejecutivo y Comité de Experiencia, asf
como también la presentacién de nueva ge-
neracion de equipos innovadores en servicios.
Asimismo, esta instancia se utilizard para que
el equipo de Coordinacién y Monitoreo pre-
sente las buenas prdcticas y recomendaciones
de mejora continua para los servicios, que se
construyen a partir de la linea de Investiga-
cion y andlisis (insumos de usuarios).

Elaboracion de

propuesta para logistica

Jornada Jornada
\L N

Revision de

B

)

Presentacion
de propuesta a
Comité

Con esta actividad se espera que los respon-
sables nacionales de servicios estén alineados
respecto de la implementacion del modelo,
los acuerdos de mejora continua en servicios,
resultados del programa de transformaciony
buenas prdcticas para la mejora y transfor-
macion de sus servicios.

Roles asociados:

* Responsables Nacionales de servicio:
Personas designadas como responsables
nacionales para cada uno de los servicios
identificados, que apoyan la mejora
continua y transformacion de
los servicios que lideran. Esta instancia
la conforman los actuales responsables
nacionales de servicio:

Organizacion

|

Convocatoria N Ejecucion N Evaluacion
a Jornada Jornada

\2

¢Cumple con la No Solicita
expectativa? Ajustes
Si
Aprueba
propuesta

Participantes del Comaité
Director(a) Nacional de Explotacion
de Sistemas.

Disefiador (a) Marketing Digital
Educacion Continua.

Director(a) General Académico CFT-IP.

Director(a) General Académico UST.

Director(a) General de Investigacion
Aplicada e Innovacion.

Coordinador(a) Nacional de Procesos

de Ensefanza y Aprendizaje UST.

Director(a) Nacional de Programas
Transversales y Empleabilidad.

Jefe(a) de Titulos y Grados.
Director(a) Nacional de Bibliotecas.
Jefe(a) de Proyectos y Procesos TI.
Coordinador(a) de Inclusién.

Director(a) de Abastecimiento.

Director(a) de Proyectos Internacionales.

Director(a) de Vinculacién con el Medio.

Director(a) de Marketing.

Director(a) Nacional de
Asuntos Estudiantiles.

Director(a) Nacional de Area.

Director(a) Experiencia
de Estudiantes y Egresados.

Director(a) Nacional de Desarrollo
Curricular IP-CFT.

Subdirector(a) de Docencia.
Director(a) General de Postgrado.

Director(a) Nacional de

Capacitacion y Educaciéon Continua.

Director(a) Nacional de Ingreso
y Cobranza.

Director(a) de Infraestructura.

Director(a) Nacional de Apoyo y
Financiamiento a Estudiantes.

Director(a) General de Pregrado.
Director(a) Nacional de Admision.

Directores Académicos de sedes.
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Proceso asociado

Encargado/a Linea de
Coordinacion y monitoreo

SEIS | Sistema de Experiencia e Innovacion en Servicios Santo Tomds
Estrategia v manual operativo

c. Acciones de gestion del cambio en sede
Actividades de difusién, comunicacion o ca-
pacitacion a colaboradores de las sedes en
relacién a SEIS. Estas acciones se disefardn a
nivel nacional y se llevardn a cabo con apoyo
de los Encargados de Experiencia en sede y el
Comité Directivo de Sede.

Para realizar estas acciones, se realizard una
planificacién de estas actividades, luego la
coordinacion con los Encargados de Experien-
cia de las sedes, para luego implementarlas
con el apoyo y direccion del Comité Directivo
de cada sede, donde también se revisardn los
resultados de dichas actividades.

Esto ayudard a que los colaboradores estén
informados y alineados en relacién al modelo,
nueva institucionalidad y la transformacion
de servicios.

Nacional

S
©
8]
[s)
=
°
2
[9)
Q
O

Encargado/a
Experiencia en Sede

Comité Directivo

Elaboracion
Inicio de plan de
- Gestién del ’[‘
Cambio
Revision de
resultados
generales
N
Revision Socializacion
plan de S con Encargados
Gestion del de Experiencia
Cambio en Sede
[
Convocatoria
colaboradores —>  Actividades —>
por Sede
Revision de
resultados
por Sede

d. Acciones de mejora continua

Actividades destinadas a la mejora continua
de los servicios que ofrece la Santo Tomds. A
diferencia de los servicios que se llevardn a
cabo en el Programa de Transformacion, se
definen mecanismos de mejora continua que
aplican para todos los servicios, generando
mejoras sistemdticas en la experiencia de
forma integral.

Esto debe considerar un monitoreo de indi-
cadores y mejoras por parte de la Linea de
Coordinacién y monitoreo con los Respon-
sables Nacionales de servicio, para llevar a
cabo mejoras en sus servicios a través de un
proceso de 4 etapas:

Proceso asociado

Status de desempefo
de servicio
A

Recepcion Organizacién
reunion responsables

reporteria ! 1€
nacionales de servicio

Encargado/a Linea de
Coordinacion y monitoreo

1. Planificar: Identificacion de
potenciales mejoras y planificacion de
la implementacion de estas y definicion
de indicadores.

2. Actuar: Realizacion de las mejoras
identificadas y definidas previamente en
los plazos establecidos.

3. Monitorear: Seguimiento a los
resultados de las mejoras incorporadas
en base a los indicadores establecidos.

4. Ajustes: Correccion de las acciones
seguin sea necesario.

También funcionardn como insumos clave los
resultados obtenidos en la Linea de Investiga-
cion y Andlisis.

<
O —
3¢
=gl
o8
o Z
O

al servicio

Sede de servicio
| N

de Monitoreo

Informe de
Monitoreo
A
Planificacion Organizacion
lncc?rpor00|<'?n de reunion con Monitoreo de Informe a Solicitud
posibles mejoras > responsables de resultados —>  Coordinaciéon —> de ajustes

Encargado/a
Experiencia en Sede

U

Implementacion
de ajustes

y mejoras
identificadas

Implementacion

de Ajustes

4

v
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Linea de Transformacion
de servicios

Linea enfocada en generar procesos de trans-
formacion y gestién del cambio en equipos de
profesionales de Santo Tomas, esta linea se
lleva a cabo a través de un instrumento:

1. Rolesy funciones
La persona que lidere esta linea debe
monitorear la transformacion de los
servicios a nivel sede para llevarlo al
Comité Ejecutivo.

Esta funcion la liderara la Direccion de
Experiencia de Estudiantes y Egresados.

2. Acciones
La linea de Transformacion de Servicios
basa su actuar en un gran servicio ofrecido
a los colaboradores de la institucion:

Etapas del programa

Para cada una de las versiones del programa
que se implemente, se prevén 5 etapas, las cud-
les se detallan a continuacién en la figura xx.

4 semanas 2 semanas I semana I7 semanas 12 semanas

Etapa 1
Preparacion del
programa

Etapa 2
Convocatoria

a colaboradores
por ciclo

Hito
Lanzamiento de la
convocatoria abierta

Erapa 3 Erapa 4
Evaluacién y . Programa de
seleccion . Transformacion

Hito Hito

Cierre de Difusién de equipos

postulaciones seleccionados.
Evaluacion
competencias de
innovacion ex ante.

Etapa 5
Acompahamiento a
la implementacion

Hito

Evento cierre.
Evaluacion
competencias de
innovacion ex post
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Enfoques del programa

El programa fue disefiado tomando en
consideracion cuatro enfoques, que guian
la manera en que se conceptualizan sus

distintas elementos, tales como maddulos,

procesos y contenidos:

©Unit.

Diserio de

Servicios FullStack

Modelo
de Aprendizaje

Experiencial

Innovacion

Colaboraniva

Doble

Diamante

Trabajamos en conjunto de manera colaborativa

con diversos equipos de la institucion,
cada uno con un proyecto en especifico
compartiendo aprendizajes y desafios comunes,

eliminando asi los silos en la organizacion.

Este método, describe el uso combinado
de pensamiento divergente y convergente
en sus dos fases principales: en el primer
diamante se trata de entender y definir

el problema de disefo; y en el sequndo,
proceder a explorar posibles soluciones y

aprendiendo por medio de prototipos.

46 SEIS Estructura general
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Convocatoria del programa

La convocatoria del programa se hard
a traveés de ciclos temdticos, esto quiere
decir que se convocard a colaboradores
a nivel nacional que estén directamen-
te relacionados con los servicios que se
transformardn en cada una de las con-
vocatorias. En cada ciclo se abordardn 5
servicios de manera simultdnea.

Los participantes del programa deben

tener las siguientes caracteristicas:

Estar motivados/as e interesados/as
por aprender y aplicar légicas

de innovacién en su quehacer

Tener el apoyo de la jefatura directa
y disponibilidad para participar de

todas las actividades del programa.

Los equipos que se conformardn para
el rediseno de cada servicio deberdn
estar compuestos por personas de
diferentes disciplinas, experiencias

académicas, antigledad en la

institucion y ubicacidn territorial (sede).
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Metodologia de priorizacion

de los servicios del programa

En este proceso, se espera conducir 3 ci-
clos, abordando 15 servicios del total del
Catdlogo Digital de Servicios. Para ello, se
elaboré una metodologia de priorizacion
de servicios , que permite seleccionar por
cudles se comenzard, considerando, entre
otros, el criterio de impacto al estudiante.

En régimen, la metodologia de priorizacion
de servicios contempla el analisis ponde-
rado cualitativo del informe de los pane-
les; la encuesta de satisfaccion y/u otros
INSIrumentos que entreguen informacion
sobre la experiencia de los/as estudiantes
con los servicios y el Net Promoter Score
(NPS). Para ello, se espera que cada uno de
estos instrumentos culmine en un ranking

Proceso asociado

(%]
i)
o O
T >

-
O o
gm
S
O c
SN
0.8
85
O £
BL
0L
cC n
w C
o]
—
'_

Comité Ejecutivo

Inicio de

Semestre

Informe de priorizacion
de servicios acorde

a paneles e Informe
Encuesta de Satisfaccion

de priorizacion de minimo § a Mmaximo
10 servicios, de manera tal que el Comité
Ejecurivo pueda priorizar en base a aque-
llos servicios que puntuan en el ranking
en mas de un instrumento. Para el caso
de la encuesta de satisfaccion y el NPS, el
ranking debera ser organizado de menor a
mayor puntaje.

La priorizacion de servicios, para el ciclo
piloto de 2023, se realizara en base a las
areas y criterios priorizados en las instan-
cias de taller, en la jornada de Bootcamp,
de manera que pueda ser ratificada por el
comité ejecutivo. Se espera que participen
de 3-5 servicios en esta primera experiencia
de transformacion, que permita mejorar
el programa para las siguientes versiones.

Financiamiento y becas

(44 votos)

Servicios que mas impactan en la experiencia estudiantil

Fortalecimiento de habilidades
académicas (37 votos)

Gestion Académica
(36 votos)

Empleabilidad (36 voros)

Salud mental y apoyo
psicosocial (33 votos)

Formacidn y aprendizaje
extracurricular (30 votos)

Actividades recreativas
(17 votos)

Preparacion para la educacion
superior (3 votos)

Servicios que mads

impactan en los
estudiantes (17 votros)

Informacidn integral (3 votos)

Criterios mas relevantes para priorizar

Servicios peor evaluados
(09 votos)

Servicios que son prioridad
debido a lineamientos
institucionales (08 votos)

Servicios con mas reclamos
(05 votos)

expectativa?

\Z
¢Cumple con la <> No -

Si

Servicios mas utilizados
(05 votos)

Servicios prioridad por contexto
o contingencia pais (05 votos)

Servicios peor evaluados
internamente (04 votos)

Servicios que no innovan
(03 votos)

Servicios menos utilizados
(01 votro)
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Mobdulos del programa
El programa cuenta con 4 médulos de trabajo,
los cudles se detallan a continuacion:

*  Mobdulo 1: Descubrir
Modulo en el cudl los equipos estardn
enfocados en el mapeo de la experiencia
actual del servicio, para descubrir los
desafios que existen en términos de la
experiencia de los/as usuarios/as. Este
modulo considera el levantamiento de
informacién con usuarios tanto internos
(funcionarios) como finales (estudiantes),
por lo que forma parte transversal de una
linea de gestion del cambio progresivo.

e Modulo z: Disefiar
Modulo enfocado en el Disefio
conceptual de nuevo servicio, a partir de
los desafios de la experiencia del usuario
identificados en el médulo anterior.
Al igual que en el médulo anterior, se
incorporan actividades de testeo con
usuarios, que no solo estdn en funcién
del proceso de experimentacion e
iteracion, sino que facilitan de igual
manera los procesos de gestion del
cambio al involucrar a usuarios en el
proceso colaborativo de innovacién.

*  Mobdulo 3: Operacion
Modulo enfocado a establecer la
estructura operativa del servicio, que se
aborda a través de las definiciones de
Gobernanza, Protocolos, Tecnologia y
Monitoreo y Evaluacion. Especificamente
en este Ultimo punto, se asocian los
KPIs correspondientes a cada uno de los
servicios transformados.

SEIS | Sistema de Experiencia e Innovacion en Servicios Santo Tomds

Modulo 4: Implementar

Maodulo orientado a construir
requerimientos para la implementacion
de la solucion. En ese sentido, tanto
dentro del Brief de Implementacion
como en la sesion de Transferencia y
escalabilidad profundizar en elementos
de gestion del cambio, de manera de
poder facilitar la implementacion de los
servicios transformados.

Cada semana, se realizard alguna
actividad virtual que puede ser:

Sesién: Sesion sincronica virtual de
3 horas de duraciéon que contemplaba
explicaciones teoricas de nuevos
conceptos y herramientas.

Mentoria: Acompafiamiento por parte
de expertos por equipo, para ayudarles
a concluir con los productos esperados
por cada modulo.

Demoday parcial y final: Instancia
en la cual los equipos hacen un pitch
de presentacion de los avances en

el proceso de transformacién de los
servicios priorizados.

Adicionalmente, se consideran en dos
momentos actividades de terreno, para
levantar informacién con usuarios/as.

Terreno: Tiempo destinado a que los
equipos, de manera autbnoma, realicen
tareas asociadas a la vinculacion

con potenciales usuarios tanto en el
momento de descubrimiento como de
experimentacion.

Sesidn 1: Diseno de Servicios

Sesion 2: Viaje del Usuario/a

Mentoria 1:
Investigacion de Usuario/a

Sesidn 3: lteracidn

Programa de Transformacion de Servicios

Sesion 4: Disefio Conceptual

Sesion 5: Blueprint del Servicio

Mentoria 2:
Testeo con usuarios/as

Sesion 6: Iteracion y Pitch

Demoday Parcial

Sesion 7: Gobernanza

Sesidn 8: Protocolos
y Tecnologfa

Sesién 9: Monitoreo
y Evaluacion

Menzoria 3:

Consolidacion estructura

operativa

Sesion 10: Brief de
implementacion

Sesidn 11: Transferencia
y Escalabilidad

Mentoria 4:
Consolidacion requerimientos
de implementacion

Demoday Final
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Implementacion

SEIS tendra un despliegue gradual y en la mayor armonia posible
con las estructuras actuales de S'1. Para que la implementacion de
SEIS se incorpore al orgamigrama, estructuras y procesos actuales,
es necesario hacer una implementacion progresiva por etapas, que
contemple la formacion del sistema y actividades como la asignacion
de roles del equipo u otros actores clave en las sedes.

Coordinaciéon Nacional

Responsable sede

Linea 1:
Investigacion y analisis

Linea 2:
Cordinacion y Monitoreo

Linea 3:
Transformacion
de Servicios

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4
1° Semestre 2023 2° Semestre 2023 1° Semestre 2024 2° Semestre 2024

Asignacién de rol a cargo ya existente. Ej: DEEE

Se establecen las instancias del Comité Ejecutivo definidas

Actualizacién catélogo de servicios

Asignacién de rol a cargo ya existente. Evaluar necesidad de tener un responsable de
Ej: DAE o Rector de Sede. dedicacion exclusiva
Funcionamiento de paneles para priorizacion de servicios

Encuesta de Satisfaccion y status de desempefo de servicios

Coordinacion de Experiencia en Sede

Jornada Nacional de
Experiencia

Ciclo 1 (Piloto)
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Plan de implementacion Etapa 1 (1° Semestre 2023)

Dimension Accion Tarea

Coordinacién Asignacion del rol a cargo  [1 Envio de notificacion de nueva funcion e invitacion a reunion de alineamiento.
Nacional ya existente. [1 Reunion de alineamiento nuevo rol

[1 Definicion de fecha semestral de reunién con Comité Ejecutivo.

[1 Disefo de la sesion semestral con Comité Ejecutivo.

[1 Definicion de reunién de coordinacion con encargados de Sede.
Definicion instancias de [1 Envio de notificacion de nueva funcion e invitacion a reunion
Comité Ejecutivo. primera reunion semestral.
Catalogo de servicios [1 Difusion de Catélogo de servicios

Linea 1: Funcionamiento paneles [1 Convocatoria a usuarios (Estudiantes; Académicos; Proveedores Externos).

Investigacion para priorizacion [1 Realizacion de paneles.

y analisis de servicios [1 Sistematizacidn y analisis de informacion levantada.

Linea 2: Encargado/a de [1 Envio de notificacién de nueva funcién e invitacion a reunion de alineamiento.
Coordinacion Coordinacion y monitoreo

y monitoreo S » ) )
Encargado/a de Experiencia [1 Reunién de alineamiento nuevo rol.

en Sede

Linea 3: Ciclo 1: Piloto [1 Priorizacion de servicios.

Transformacién [1 Convocatoria participantes.

de Servicios [1 Ejecucion programa piloto.
[1 Evaluacién Programa.

[1 Implementacién Servicios redisefados.




Plan de implementacion Etapa 2 (2° Semestre 2023)

Dimension

Coordinacion

Nacional

Linea 1:
Investigacion

y analisis

Linea 2:
Coordinacion

y monitoreo

Linea 3:
Transformacion

de Servicios

Accion

Coordinacidon instancias

pertinentes en régimen

Actualizacion de

Catélogo de servicios

Funcionamiento paneles
para priorizacion de
servicios

Encuesta de

satisfaccion 2023

Status de desempefio

de servicios

Encargado/a de

Coordinacidon y monitoreo

Encargado/a de
Experiencia en Sede
Ejecucion

Ciclos 2y 3

Tarea

[1 Definicion de fecha semestral de reunion con Comité Ejecutivo.
[1 Disefio de la sesién semestral con Comité Ejecutivo.
[1 Definicion de reunion de coordinacion con encargados de Sede.

[1 Validacion con Vicerrectores y Responsables Nacionales de Servicio la lista actualizada de responsables de servicios.

[1 Actualizacion de listado de Responsables Nacionales de Servicio (Si corresponde).
[1 Envio de ficha de servicio a cada Responsable Nacional de Servicio.

[1 Periodo de respuestas (3-4 semanas aprox).

[1 Actualizacién del contenido web por servicio en base a fichas actualizadas.
[1 Coordinacién pertinente para realizar difusion del catélogo.

[1 Acciones de difusion del catalogo ajustado a nivel nacional.

[1 Convocatoria a usuarios (Estudiantes; Académicos; Proveedores Externos).
[1 Realizacién de paneles.
[1 Sistematizacion y analisis de informacion levantada.

[1 Disefio/Ajustes encuesta de satisfaccion.
[1 Validacion del instrumento.

[1 Levantamiento de datos.

[1 Procesamiento de datos

[1 Elaboracién de reportes.

[1 Definicion de sistemas y documentos.
[1 Recoleccién de informacion secundaria.
[1 Construccion de reportes del estatus de los servicios y perfiles de usuario.

[1 Coordinacién con Encargados de experiencia en sede.

[1 Difusion de nuevo rol en sede para levantamiento de alertas.
[1 Reunidén con responsables de servicios priorizados para coordinar monitoreo.
[1 Presentacion a Comité Directivo de Sede.

[1 Priorizacion de servicios

[1 Convocatoria participantes

[1 Ejecucién programa piloto

[1 Evaluacion Programa

[1 Implementacion Servicios redisefiados




Plan de implementacion Etapa 3 (1° Semestre 2024)

Dimension Accion Tarea

Coordinacién Coordinacion instancias [1 Definicion de fecha semestral de reunion con Comité Ejecutivo.
Nacional pertinentes en régimen [1 Disefo de la sesion semestral con Comité Ejecutivo.

[1 Definicién de reunion de coordinacion con encargados de Sede.

Linea 1: Funcionamiento paneles [1 Convocatoria a usuarios (Estudiantes; Académicos; Proveedores Externos).
Investigacion para priorizacion de [1 Realizacion de paneles.

y analisis servicios [1 Sistematizacidn y analisis de informacion levantada.

Linea 2: Encargado/a de [1 Coordinacion con Encargados de experiencia en sede.
Coordinacion Coordinacion y monitoreo

y monitoreo L » o o
Encargado/a de Experiencia [l Recepcion de alertas de servicios no priorizados.

en Sede [1 Reunidn con responsables de servicios priorizados para coordinar monitoreo.

[1 Presentacion a Comité Directivo de Sede.

Linea 3: Ejecucion Ciclos 4y 5 [1 Priorizacién de servicios

Transformacién [1 Convocatoria participantes
de Servicios [1 Ejecucion programa piloto
[1 Evaluacién Programa

[1 Implementacidn Servicios redisefiados




Plan de implementacion Etapa 4 (2° Semestre 2024)

Dimension Accion Tarea

[1 Definicion de fecha semestral de reunion con Comité Ejecutivo.
Coordinacion Coordinacién instancias [1 Disefio de la sesion semestral con Comité Ejecutivo.
. . o [1 Definicion de reunion de coordinacion con encargados de Sede.
Nacional pertinentes en régimen

[1 Validacion con Vicerrectores y Responsables Nacionales de Servicio la lista actualizada de responsables de servicios.
Actualizacion de [1 Actualizacion de listado de Responsables Nacionales de Servicio (Si corresponde).

[1 Envio de ficha de servicio a cada Responsable Nacional de Servicio.
Catélogo de servicios [1 Periodo de respuestas (3-4 semanas aprox).

[1 Actualizaciéon del contenido web por servicio en base a fichas actualizadas.

[1 Coordinacién pertinente para realizar difusion del catélogo.

[1 Acciones de difusion del catalogo ajustado a nivel nacional.

. . [1 Convocatoria a usuarios (Estudiantes; Académicos; Proveedores Externos).
Linea 1: Funcionamiento paneles [J Realizacién de paneles.
) ) o L o [1 Sistematizacion y analisis de informacion levantada.
Inves‘ugauén para priorizacion de servicios

Yy analisis Encuesta de [1 Disefio/Ajustes encuesta de satisfaccion.
[1 Validacion del instrumento.
satisfaccion 2024 [1 Levantamiento de datos.
[1 Procesamiento de datos.
[1 Elaboracién de reportes.

Status de desempeﬁo [1 Definicién de sistemas y documentos.
o [1 Recoleccién de informacion secundaria.
de servicios [1 Construccion de reportes del estatus de los servicios y perfiles de usuario.

Linea 2: Enca rgado/a de [1 Coordinacién con Encargados de experiencia en sede.

Coordinacion Coordinacidon y monitoreo

Yy monitoreo Enca rgado/a de [1 Recepcion de alertas de servicios no priorizados.
. . [1 Reunidén con responsables de servicios priorizados para coordinar monitoreo.
Experlenua en Sede [1 Presentaciéon a Comité Directivo de Sede.

Jornada nacional [1 Convocatoria a responsables de sede
. . [1 Organizacién logistica del evento.
de Experiencia [J Ejecucion del evento.
[1 Evaluacion del evento.

Linea 3 Ejecucién [1 Priorizacién de servicios
[1 Convocatoria participantes
Transformacidn Ciclos 6y 7 [1 Ejecucién programa piloto
o [1 Evaluacion Programa
de Servicios [1 Implementacion Servicios redisefiados




SEIS | Sistema de Experiencia e Innovacion en Servicios Santo Tomds
Estrategia y manual operativo

Foco en la - Etapas del Tasa de uso del Tasa de retencion - Satisfaccion del Servicio

experiencia ciclo de vida servicio general, primer (KPI)
del estudiante ano y segundo ano. | - Recomendacién por parte
identificadas e (KPI) de estudiantes del IPST (FDI)
integradas (FDI)

Simplicidad - Tasa de uso del servicio. Tasa de acceso oportuno
- Cobertura - Tasa de reclamos. a la informacion
de perfiles de - Tasa de consultas. (Dimension encuesta de
estudiantes satisfaccion)
levantados con

Integracion integracion de - N° de interacciones

necesidades (FDI) | internas para la
entrega del servicio.

- Servicios - N° de interacciones
levantados y del estudiante con la
asociados al institucion.
mapa y ciclo de
Costo- vida estudiantil Tiempo de respuesta Ratio Satisfaccion/Costos

Efectividad (FDI)

Bienestar - Participantes | Tasa de reclamos (ST; - Pertenencia
en la Sernac; SES) - Clima del campus
capacitacion - Student engagement
en el modelo
Calidad integral (FDI) - Tasa de titulacion | Tasa de desviacion entre
oportuna (KPI) sedes de Satisfaccion
- Tasa de titulacion
total (KPI)

©Unit.
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Consic
la imp

SEIS

Sistema de Experiencia e Innovacién en Servicios Santo Tomds | Estrategia y manual operativo

eraciones para
ementacion

Para la implementacion de SELS, se debe tener en
consideracion algunos aspectos que seran relevantes
en el proceso de despliegue institucional vy territorial

66

Implementacion

1. Operar sobre una logica
de plataformas

El desarrollo e implementacion de
nuevas plataformas institucionales

como el nuevo CRM o la plataforma

de Business intelligence (Bl) deben
ser parte de la base del sistemay
sus procesos estar alineadas a la

implementacion del mismo, ademds

de la vinculacion con plataformas
ya existentes como Banner, esto
debe involucrar la integracion

de diversos actores que estdn
llevando a cabo estos procesos en
la organizacion e incorporacion de
diferentes sistemas.

2. Tener una entrega unificada
de servicios a estudiantes

Por otro lado, para mejorar la
medicidon de servicios en SEIS, se
recomienda tener una plataforma
unica de servicios para estudiantes
que visualice los servicios de cara al
estudiante y que gestione de forma

interna la entrega de esos servicios.
Esto puede mejorar la comunicacion
con estudiantes, teniendo un

canal unico de comunicacion

con los diferentes usuarios de los
servicios, asi como también facilitar
la medicion de cada servicios,
aportando a la priorizacién de

los servicios en el sistema para su
posterior mejora y transformacion.

Unit Disenando el cambio
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DISENANDO
EL CAMBIO

UNITT

unit.la

Unit es una consultora global
de innovacion vy disefio estratégico de
servicios que imagina futuros, disefa servicios,
forma equipos y activa ecosistemas de innovacion
colaborativa para transformar organizaciones que buscan
crecer, impactar y crear valor publico. Con operaciones en Chile
y Reino Unido, ha trabajado con mas de 28 empresas e instituciones,
movilizando a mas de 2.800 personas en 150 ciudades de todo el mundo. Entre
sus clientes destacan Bloomberg Philanthropies, Visa, la Municipalidad de Sao Paulo,
CMPC y el Banco de Desarrollo de América Latina 'y son aliados estratégicos de Srates
of Change, Danish Design Centre y la Facultad de Gobierno de la Universidad de Chile.
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