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RESUMEN

El protocolo para la formalizacién de
conocimiento en equipos multidisciplinarios,
busca transmitir informacion de manera
claray precisa a componentes internos de la
organizacion y  usuario final  del
procedimiento estudiado. En esta situacion,
corresponde al proceso de
institucionalizacion de matriculas 2019,
UTFSM.

Esto, mediante la identificacion de un
método de disefio que considere técnicas y
herramientas para levantar informacién a
partir de las caracteristicas del contexto,
obteniendo informacion empirica sobre las
actividades realizadas por los participantes

mencionados anteriormente.

En funcibn de esto, definir procesos
estratégicos y tacticos claves involucrados
en el proceso a formalizar, resolviendo los
requerimientos que surjan en todas las
areas y niveles de la organizacién a partir de
técnicas y herramientas para la gestion y

transferencia del conocimiento.
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De esta forma, apelar a un proceso de
mejora  continua  organizacionalmente.
Definiendo reglas que permitan formalizar
informacion de una manera agil y eficiente,
todo esto con base en el disefio instruccional
como método para la formalizacién de

conocimiento.

Palabras claves: Formalizacion, Disefo
instruccional, Transferencia de

conocimiento.
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ABSTRACT The protocol for the formalization of
knowledge in multidisciplinary teams, seeks
to transmit information clearly and accurately
to internal components of the organization
and end user of the procedure studied. In this
situation, correspondence to the enrollment

institutionalization process 2019, UTFSM.

This, by identifying a design method that
considers techniques and tools to gather
information from the characteristics of the
context, obtaining empirical information on
the activities carried out by the previously

affected participants.

Based on this, define key strategic
processes and tactics involved in the
process to be formalized, resolve the
requirements that arise in all areas and
levels of the organization based on
techniques and tools for knowledge

management and transfer.

ABSTRACT

In this way, appeal to a process of

continuous improvement organizationally. n



Defining rules that vary formalize information
in an agile and efficient way, all this based on
instructional design as a method for the

formalization of knowledge.

Keywords: Formalization, instructional

design, knowledge transfer.
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1.

INTRODUCCION

En organizaciones de tipo mecanicistas
predomina la rigidez, las reglas y el control.
Estas buscan la eficiencia a partir de las
normas, reglamentos y estandarizacion de

tareas y/o procesos.

La siguiente investigacion, se desarrollara
en base a una de las tres dimensiones de la
estructura organizacional; la formalizacion.
Esta dimension comprende el grado de
estandarizacibn de actividades en un
organismo, prescribiendo cémo, cuando,
quién, con qué elementos y en cuanto

tiempo se debera realizar una tarea.

Es por esto que se tiene por objetivo
desarrollar un  protocolo para la
formalizacion de conocimiento en equipos
multidisciplinarios. A partir de esto, se
explorara un contexto complejo por medio
de un método para el levantamiento de
informacion que se enmarca en el proceso
de matriculas de la Universidad Técnica

Federico Santa Maria.
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Por lo tanto, es necesario generar una serie
de reglas que delimiten el actuar del
organismo a nivel institucional mediante el
disefio instruccional, estandarizando
procesos estratégicos y tacticos, normas de
utilizacion del presupuesto y maneras de
atender al alumno que participa en un

proceso de matricula.

Para facilitar la gestiébn e intercambio de
conocimiento, se desarrollan una serie de
herramientas adaptadas a los
requerimientos por organismo comprendido,
interactuando a nivel transversal con la
organizacion y los actores claves del
proceso, mejorando de forma continua cada

uno de los instrumentos realizados.

A partir de las condiciones visualizadas en el
procedimiento se realiza una herramienta de
mapeo de procesos, con el fin de mejorar

continuamente los nuevos y ya existentes.
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2. OBJETIVOS

21. Objetivo General

Generar un protocolo para la formalizacion
de conocimiento en equipos
multidisciplinarios, que permita trasmitir

conocimiento inter-unidades y usuario final.
2.2. Objetivos especificos

¢ Identificar la manera en la que se
formaliza el conocimiento dentro de
una organizaciéon y se difunde para
institucionalizar procesos.

e |dentificar técnicas o herramientas
para el levantamiento de informacion
a partir de las caracteristicas del
contexto que permitan obtener
informacién empirica.

e Definir procesos estratégicos y
tacticos para la creacibn de
productos y servicios.

e Disefar técnicas y herramientas para
la transferencia de conocimiento en

equipos de trabajo.

OBJETIVOS
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3. LA FORMALIZACION COMO
HERRAMIENTA ESENCIAL EN
PROCESOS DE COORDINACION
ORGANIZACIONAL

3.1. Teoria de sistemas sociales de la

organizacion

Villagarcia (2011) define una organizacion
como una entidad de procesamiento de
informacibn en la que cada miembro
interpreta y transmite conocimiento para
coordinar y controlar sus actividades. Su
estructura es el marco dentro de sus lineas
de autoridad en donde la comunicacion esta
dispuesta a través de los derechos y
deberes de cada uno de los participantes de
la organizacion. Ademas, determina la
manera y medida en que los roles, el poder
y las responsabilidades se delegan,
controlan y coordinan, y cémo la informacién

fluye entre los niveles de gestion.

Una organizacién puede estar conformada
por dos 0 mas personas con la finalidad de
cumplir un desafio en comudn. Existen
diversos tipos de organizaciones, tales como
colegios, empresas, instituciones militares,
clubs sociales, universidades, entre otras.

Cada una con caracteristicas especificas

ESTADO DEL ARTE
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que apuntan a resolver un problema o

necesidad en particular.

Segun la Teoria de Sistemas Sociales de la
Organizacién planteada por Kreps (1995),
las organizaciones son un conjunto complejo
de partes interconectadas que interactdan
para adaptarse a un entorno dinamico con la
finalidad de lograr objetivos especificos.
Dentro de los componentes claves de la
organizacion, se encuentran los agentes
individuales, los grupos estructurales y
funcionales, las tecnologias y equipos del
organismo. Debido a la interconexion de sus
partes, cualquier cambio producido influye
sobre el comportamiento de los elementos
participantes de la organizacion. En conjunto
con lo anterior y con base en la Teoria
General de Sistemas, el mismo autor sefiala
que las organizaciones pueden ser
interpretadas como sistemas, los cuales
reciben estimulos, recursos o entradas
desde el entorno y a partir de un proceso de

conversion propio de la organizacion,

efectlian salidas o respuestas que ayudan al
cumplimiento de sus metas u objetivos, por

ejemplo:

o Entrada: Clientes, recursos, tiempo,
dinero.

e Proceso de conversion: Planes,
programas, procesos, protocolos,
acciones, normas, entre otros.

e Salida:
procesada, servicios, productos.

Bienes, informacion

Entrada Proceso de Salida
Estimulo conversion Respuesta

Figura 1: Elementos de un sistema.

3.2. Caracterizacion de las estructuras

organizativas mecanicas

Considerando la representacion  del
esquema anterior, se afirma que para lograr
la meta esperada por la organizacion parte
fundamental es la interaccion que ocurre
durante el proceso de conversion, y mas adn

la eficiencia y eficacia con la que esta labor
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se lleva a cabo, teniendo en cuenta todos los
elementos participantes. Para Donaldson
(1985) esta misidon depende principalmente
de cémo la compafiia se estructure
organizacionalmente, la asignacién de
tareas, los métodos de captacion de
informacion, las estrategias de intercambio
de informacion, la coordinacion, el control y

la interaccién de todas sus partes.

A partir de la base de trabajo de Burns y
Stalker (1961) se identifica la existencia de
dos tipos de estructuras organizacionales;
mecanicas y organicas. Esta investigacion
se centra en el primer tipo, debido al
contexto de aplicacibn en donde se
desarrolla la memoria y la similitud existente

con este tipo de estructura.

“Las estructuras organizacionales
mecénicas son apropiadas para condiciones
estables” (Burns y Stalker, 1961, p. 104),
también conocidas como organizaciones
burocréaticas, Cortés et al. (2006) las

identifica como forma de organizaciones que

hacen énfasis en las reglas, tipicamente
estan delimitadas por altos grados de
especializacion 'y division del trabajo,
existiendo una centralizacion en la toma de
decisiones, por lo que son una estructura de
mando rigida y jerarquica, en donde
predomina la coordinacion mediante la

estandarizacion del trabajo.

Los autores anteriormente mencionados
definen tres dimensiones de la estructura
organizacional, la complejidad, la

centralizacion y la formalizacion.

La complejidad, hace referencia a la
condicion de estar compuesto por muchas
partes, y que suelen estar interrelacionadas.
Esta dimensidn se relaciona con el grado de
segmentacién del sistema organizativo en

subsistemas.

Respecto a la centralizacién, identifica que
es el resultado de la distribucién de

autoridad para la toma de decisiones entre

los distintos componentes estructurales.

ESTADO DEL ARTE



Este término se refiere a la distribucién de
poder dentro de la organizacion, es decir,
quién o quiénes tienen el derecho a tomar

determinadas decisiones y cuando.

Por ultimo, esta la formalizacién que plantea
el grado de estandarizacién de actividades
en un organismo. A continuacién, se

profundizara en esta dimension.
3.3. Formalizacion

Por consiguiente, la formalizacién es la
técnica organizacional que prescribe como,
cuando, quién, con qué elementos y en
cuanto tiempo se debera realizar una tarea.
A partir de esto surgen normas, instructivos
y procedimientos disefiados para articular de
una forma estandarizada la organizacion y

sus distintas labores.

Galbraith (1974) define cuatro estrategias
diferentes para mejorar las capacidades de
procesamiento de la informacion. Estas
estrategias se agrupan en dos categorias;

Reducir la necesidad de procesamiento de

la informacion y aumentar la capacidad para

procesar la informacion.

e Reducir la necesidad de
procesamiento de la informacion:
- Creacion de Slack
Resources. Esto incluye
ampliar los tiempos de
entrega, agregar mas dinero
al presupuesto y crear un
inventario (la aplicacion de
esta estrategia trae consigo
costos inherentes). Si una
empresa no crea activamente
una estrategia de nivel
superior para abordar la
incertidumbre, esta accién
ocurrird de manera natural y
poco controlada.
- Creacion de tareas
auténomas. Hace referencia
a crear areas que puedan
trabajar de forma autébnoma

sin coordinacibn con otros
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equipos o0 grupos. Esto
reduce la necesidad de
coordinacion e integracion
dentro de las diferentes areas
de la empresa, reduciendo la
necesidad de procesar la
informacion, pero teniendo la
desventaja de incurrir en
altos costos de oportunidad

por falta de conexion.

e Aumentar la capacidad para

procesar la informacion:

Inversibn en sistemas de
integracion vertical. Segun
Villagarcia (2011), la
tecnologia de la informacion
ayuda a integrar, almacenar y
procesar la informacion y, de
ese modo, respaldar la toma
de decisiones. Esta
estrategia también puede
reducir la necesidad de

procesar informacion.

- Creacion de relaciones
laterales. La incertidumbre se
puede reducir moviendo la
toma de decisiones donde
existe la informacion.
Algunas estrategias para
lograrlo son: contacto directo
entre directivos de los
grupos, personal de enlace
entre  grupos, equipos,
gestores intergrupales 'y
vinculados, matriz de

organizacion.

Se perciben dos potenciales ventajas de la
utilizaciéon de estas estrategias. Primero, la
reduccion de la necesidad de procesamiento
de informacion y segundo el aumento de la
capacidad para procesar informacion, de
esta forma, liberar jerarquias superiores
debido a que las inferiores pueden tomar sus
propias decisiones con el respaldo de las

reglas de la organizacion preestablecidas.
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Por tanto, el acto de formalizar, se vuelve
determinante para coordinar individuos en
un equipo de trabajo donde existe un flujo
constante y elevado de informacion, debido
a que su comportamiento se vera pautado y
directamente afectado por la claridad y
efectividad de dicha formalizacion.

Al momento de ejecutar esta técnica, se

debe contemplar:

e Procesos involucrados.

e Tareas a realizar y su grado de
estandarizacion posible.

habilidades

requeridas para la ejecucién de la

e Conocimiento y

tarea.

e Tecnologia involucrada en el
cumplimiento de la tarea.

e Responsable de la tarea.

e Comportamiento  esperado  del

personal responsable de la tarea.

Dentro de una organizacién, mientras mayor

sea la capacidad de decision de un

trabajador, este tendra tareas con un menor
grado de formalizacion. Por el contrario, si
las tareas involucradas requieren
procedimientos que guien el
comportamiento de los participantes de la
organizacion, el grado de formalizacién sera
alto y la capacidad de decision limitada. Esta
condicion, se ve reflejada de manera directa
en los puestos de trabajo, en donde la
formalizacion difiere segun el nivel
jerarquico organizacional y la capacidad

para adoptar decisiones.

Como se menciona en el parrafo anterior, la
formalizacion se mide en grados maximos y
minimos. En el primer caso, involucra
procesos o instrucciones que requieren un
alto grado de formalizacion. Las acciones
del trabajador estan supervisadas al punto
de que no puede apartarse de lo previsto, sin
causar un problema o generar un error. Se
tiene un control total de la situacion en la que
el empleado se encuentra involucrado,

existiendo una prescripcion del
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comportamiento esperado frente a los
diferentes eventos que ocurren en un
proceso. Todo esto a través de una serie de
respuestas predisefiadas para cada uno de
los escenarios a los que se podria enfrentar

el trabajador.

En el otro extremo existe la formalizacion
minima, en donde para la serie de casos que
ocurren no existe procedimiento
estandarizado. A partir de esto, se apelaala
discrecion de los miembros de la
organizacién para decidir qué hacer y cémo

hacer.

En ciertos casos se necesita conocimiento
especifico para concretar la resolucion de un
tema en particular, en estas circunstancias
se aplica el criterio de resolucién propio del
responsable con limitaciones marcadas por
las normas establecidas de la organizacion.
Por tal motivo, se contempla un margen de
maniobra previsto asociado a una limitante,
la cual puede consistir en una autorizacion

para ejecutar una accion, un monto limite de

gasto o tope presupuestario, entre otras. En
estas situaciones de trabajo se habla de una
formalizacion media, y corresponde al tercer

tipo de formalizacion.

- °FORMALIZACION o

+ %DECISION -

Figura 2: Relacion entre grado ° de formalizacién y
porcentaje % de decision.

En resumen, la formalizacibn es una
herramienta esencial para el desarrollo de
procesos de coordinacién. Es una manera
de mantener centralizada la toma de
decisiones en organizaciones grandes con
una variada cantidad de actividades y
tareas, todo esto por medio de un alto grado
de estandarizacion e instrucciones
predisefiadas de situaciones que son parte
de la organizacibn y que se requieren
controlar. De esta forma, las decisiones se
adoptan y programan en los niveles mas

altos del organismo, asegurando mediante

ESTADO DEL ARTE
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la conduccion de los trabajadores un
desempefio adecuado en todas las
actividades que los competen. Los objetivos,
planes, presupuestos, procedimientos Yy
controles para cada una de las fases
operativas de la organizacion pueden ser
incluidos dentro del proceso de
formalizacion. Los organismos con una alta
cantidad de actividades rutinarias son mas
propensos a tener una forma de
organizacibn mayormente formalizada,
estos pueden ser bancos, supermercados,
instituciones  educativas, agencias de

correo, entre otros.
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4. METODO DE DISENO PARA EL
LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION EN CONTEXTOS
COMPLEJOS

Como se expresa en el capitulo anterior,
componente esencial para realizar un
proceso de formalizacion es la informacion,
por lo que definir qué herramienta o técnica
se utilizar4 para levantarla en un contexto
puntual es determinante. Del mismo modo,
se vuelve inherente comprender el entorno
de aplicacién y sus diferentes variables que
lo caracterizan, es por esto, que con
fundamento en el marco de trabajo Cynefin
definido por Snowden y Boone (2007) se
pretende identificar los diversos tipos de
entornos, sus principales caracteristicas y
potenciales respuestas de accion frente al
surgimiento de eventuales problemas, para
con esto utilizar la herramienta mas
adecuada para el tipo de entorno donde se

desea levantar informacion.
4.1. Tipos de contextos

Los autores anteriormente mencionados,
establecen un marco para clasificar los
desafios que enfrentan los lideres de las

organizaciones en cinco contextos, cuatro

ESTADO DEL ARTE

N
w



de ellos son simple, complicado, complejo y
caotico. El quinto, el desorden, se aplica
cuando no esta claro cudl de los otros cuatro
contextos es predominante. La clasificacién
de estos entornos, depende del diagndstico
situacional del problema, y la
correspondiente accion a realizar en el

contexto identificado (ver figura 3).

ORDENADO
COMPLICADO
Detectar
Analizar
Responder
SIMPLE
Percibir
DESORDEN Categorizar
COMPLEJO Responder
Explorar
Detectar
Responder
Ordenar
Detectar
Responder
CAOTICO

| SIN ORDENAR

Figura 3: Marco de trabajo Cynefin por Dave Snowden
(2007).

e Los contextos simples, se
caracterizan por la estabilidad.
Existiendo una relacién causa-efecto

clara y facil de discernir. En estas

situaciones, las decisiones son
incuestionables porque todas las
partes comparten un entendimiento.
Estos contextos adecuadamente
evaluados, requieren gestion directa
y seguimiento. Por lo que, en estas
instancias, los investigadores
perciben, categorizan y responden.
Evaluando los hechos de Ia
situacion, categorizandolos y luego
respondiendo con practicas
preestablecidas. Si algo va mal, un
empleado por lo general puede dar
solucion en este tipo de contextos.
Debido a que tanto gerentes como
empleados tienen acceso total a la
informacioén necesaria para tratar la
situacibn en este dominio, las
decisiones pueden ser facilmente
delegadas vy las  funciones
automatizadas, en términos de
formalizacion, se advierte que los

procesos que ocurren en este tipo de
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contexto poseen un alto grado de
formalizacion.

En los contextos complicados, a
diferencia de los simples, se pueden
encontrar  mdltiples  respuestas
correctas, y aunque existe una
relacion clara causa-efecto, no todos
los componentes de la organizacion
pueden verlo. En estas situaciones,
los investigadores deben detectar,
analizar y responder. Este enfoque
requiere experiencia y conocimiento
especifico del contexto para
encontrar la mejor solucién, un
ejemplo claro de este tipo de
entornos es cuando un conductor
detecta que algo anda mal con su
vehiculo porque el motor esta
golpeando, pero necesita llevarlo con
un mecanico para poder diagnosticar
el problema.

Para poder dar solucién a este tipo

de contextos, generalmente se debe

contar con un equipo de expertos, los
cuales se mueven constantemente
en el entorno y poseen conocimiento
especializado. En estas situaciones,
no se debe dejar de lado los
pensamientos y soluciones
novedosas de otros miembros de la
organizacion, debido a que muchas
veces el pensamiento arraigado de
los expertos puede pasar por alto
informaciéon fundamental que dé
solucion a problemas en este tipo de
contextos.

En un contexto complejo las
respuestas correctas no se pueden
descubrir, a diferencia de lo que
ocurre en un contexto complicado en
donde existe al menos una respuesta
correcta. “Es como la diferencia entre
un Ferrari y la selva tropical
brasilefia. Los Ferraris son maquinas
complicadas, pero un mecéanico

experto puede tomar una parte y re
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ensamblarla sin cambiar nada. El
auto es estatico, y el todo es la suma
de sus partes. La selva tropical, por
otro lado, esta en constante cambio
(una especie se extingue, los
patrones climéticos cambian, un
proyecto agricola desvia una fuente
de agua), por lo que el conjunto es
mucho mas que la suma de sus
partes”. (Snowden & Boone; 2007,
p.5)

Gran parte de las decisiones y
situaciones en una organizacién son
complejas, ya que, al generar algin
cambio significativo, ya sea de
administracién, fusién estratégica o
mal trimestre, el comportamiento
organizacional se vuelve
impredecible y fluctuante.

En estos dominios, los eventos
suelen suceder en retrospectiva. Por
lo que identificar en vez de imponer
un curso de accion, es determinante

al momento de generar soluciones

en entornos dindmicos. En estas
situaciones, el investigador necesita
explorar, luego detectar y a partir de
esto responder. Llevando una
administracion con un enfoque
experimental en fases iniciales
buscando detectar patrones de
comportamiento en la organizacion y
con esto determinar qué solucion es
la mas adecuada para implementar.
En los contextos cadticos, la
relaciébn causa-efecto es imposible
de determinar, esto se debe al
cambio constante y no existente de
patrones manejables, existe una
completa turbulencia. En estos
campos el investigador debe
comenzar estableciendo el orden,
luego percibir donde esté la presente
estabilidad y desde donde esta
ausente, para que a partir del trabajo
transformar la situacion de caos a

complejidad, donde la identificacion
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de patrones emergentes puede
ayudar a prevenir futuras crisis y
discernir nuevas oportunidades. La
comunicacion es imperativa y no
existe tiempo para pedir entrada.
Este tipo de entornos ocurren en
condiciones criticas tales como
atentados,

golpes de estado,

desastres naturales, entre otros.

Esta investigacibn tendra base en un
contexto complejo, por lo que los métodos
de levantamiento de informacién cumpliran
con el requerimiento de la etapa designada
por la que debe pasar el investigador, siendo

esta explorar.

4.2, Método de

levantamiento de informacién en

disefio para el

contextos complejos

Un método es un modo ordenado y
sistematico de proceder para llegar a un
resultado o fin determinado. Este método en

particular, esta centrado en el sistema de

informacién, el cual corresponde a un
conjunto de elementos que interacttan entre
si con la finalidad de satisfacer las
necesidades de informacibn de una
organizacion para el cumplimiento de un

desafio en particular.

Estos elementos pueden ser datos,
actividades, procesos, personas o recursos
involucrados

materiales dependiendo

directamente del marco de desafio

estudiado.

El objetivo general de un sistema de
informacién en una organizacion mecanica
es apoyar la toma de decisiones y controlar
todas las acciones e interacciones que
ocurren en el entorno complejo estudiado.
Por lo que el método de disefio propuesto a
continuacion, identifica técnicas y
herramientas para el levantamiento de
informacion en fases de exploracion en este

tipo de entornos.
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La Observacion consiste en
examinar e investigar  algun
fendbmeno, situacion o hecho con el
fin de explorar y recolectar datos o
informacion para describir lo que
estd pasando. EI investigador
observa atentamente los
componentes del problema que
estudia, registrando lo que ve. Es
considerada uno de los mejores
instrumentos de recopilacibn de
informacién debido a que no hay
nadie interpuesto y se involucra de
manera transversal en la resolucion
del desafio.

La Entrevista con actores claves o
a expertos, “consiste en una
interaccion  verbal realizada a
componentes claves de la
organizacion, los cuales poseen un
conocimiento especifico sobre algun
tema de interés que aporta al

sistema de informacion o cumplen un

rol esencial dentro de la
organizacion” (Gasca & Zaragoza;
2014, p. 76). A partir de este tipo de
entrevistas, se obtiene informacion
sobre hechos, personas, culturas,
procesos organizacionales,
administrativos y operativos, la cual
es determinante para explorar y
detectar potenciales mejoras
organizativas.

Existen dos formas de orientar este
tipo de entrevistas, las cuales son
estructuradas y no estructuradas.

- La entrevista estructurada o
estandarizadas, tienen un
enfoque cuantitativo y son de
caracter rigido, en este tipo
de herramienta se prepara
previamente un conjunto de
preguntas. Las preguntas se
formulan en el mismo orden y
en los mismos términos; el

entrevistador anota las
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respuestas en forma textual o
atendiendo a un cédigo.

- Laentrevista no estructurada,
también conocidas como
entrevistas en profundidad,
dejan mayor margen de
libertad e iniciativa al
entrevistador, suelen
describirse como
conversaciones mantenidas
con un proposito en mente,
capturando informacion clave
para el proceso de
exploracion. Uno de los
objetivos principales de hacer
este tipo de entrevistas es
construir un vinculo con los
entrevistados, de esta forma,
obtener respuestas con un
alto grado de veracidad.

Los Requerimientos plantean una
necesidad documentada sobre el

contenido, forma o funcionalidad de

un producto o servicio requerido,
para Espinosa et al. (2015) esta
informacion debe nacer desde los
futuros usuarios del sistema, ya que
estos deben ver reflejados sus
intereses y  necesidades de
informacion que realmente les ayude
en su proceso de toma de
decisiones.

El Customer Journey Map es la
“descripcién del viaje de un usuario
mediante la representacion de los
diferentes puntos de contacto que
caracterizan la interaccion con un
producto o servicio estudiado”
(Gasca & Zaragoza; 2014, p.58).
Como resultado se obtiene un flujo
para reflexionar y detectar posibles
falos o mejoras, asi como
oportunidades, teniendo siempre en
cuenta que el viaje se describe a

través del cliente y su perspectiva.
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La Visita de campo “consiste en
realizar un estudio de campo en
donde los investigadores entran en
contacto directo con la gente, los
lugares y hechos que estan
ocurriendo” (Gasca & Zaragoza;
2014, p. 92). En esta técnica se
identifica el espacio de concurrencia
de los problemas, personas u objetos
de estudio. Para con esto acudir al
lugar establecido y observar in situ a
los usuarios, el entorno, los agentes
que intervienen, entre otros factores.
En estas instancias exploratorias,
ademas de la observacion, se suele
capturar informacion mediante la
fotografia, video y notas sobre como
es el actuar de los diferentes
usuarios del caso.
Para generar una buena visita de
campo, se debe tener en mente
ciertas hipétesis o hechos que se

quieren validar. Por lo que definir el

objetivo de la visita es determinante
para centrarse en las acciones
especificas que se quiere
comprender del
usuario/cliente/entorno.

La Fotografia-video Etnografia es
una técnica de inspeccion de
informacion visual, fotografias o
videos para su posterior analisis. En
una fase de exploracion, se requiere
recoger toda la informacién posible
acorde a la temética de estudio. “Se
utiliza cuando existen procesos o
procedimientos que se encuentran
construidos por un gran namero de
movimientos o0 acciones que ocurren
simultdneamente” (Gasca &
Zaragoza,; 2014, p. 81).
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5. ESTABLECIMIENTO Y
FORMALIZACION DE PROCESOS
ESTRATEGICOS Y TACTICOS
PARA LA CREACION DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS

Luego de explorar y levantar la informacion
determinante que permite resolver la
necesidad de conocimiento sobre un
problema o desafio particular en un entorno
organizacional complejo, se requiere
detectar y establecer patrones de
comportamiento en la organizacién para

poder formalizarlos.

Un proceso puede ser visto como un patrén,
ya que corresponde a un conjunto de
actividades o acciones sistematizadas que
se realizan con una finalidad en particular,

transformando una entrada en una salida.

La estandarizacion de un proceso busca
identificar y adquirir control de las variables
gue lo afectan, de esta forma obtener
resultados mas controlado y preciso para
aumentar el grado de especializacion de la
empresa frente al desafio enfrentado. Para
lograr una correcta formalizacion, es
necesario mapear y documentar la mejor
manera conocida para realizar el proceso,

de esta forma poder transmitir de manera
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efectiva el protocolo a seguir durante la
realizacion de este. A continuacion, se
expresan los dos tipos de procesos
estudiados que corresponden a estratégicos
y tacticos.

5.1. Procesos estratégicos

Una estrategia puede ser definida como el
dialecto que se genera entre la organizacion
y el entorno o medio donde se desenvuelve.
Esta apunta a brindar a las organizaciones
una guia para lograr un maximo de
efectividad en la administracion de todos los
recursos con el fin de cumplir su misién

empresarial.

De esta forma, un proceso estratégico se
comprende como la secuencia de
actividades que desarrolla una organizacion
con la finalidad de alcanzar su vision

establecida.

Este tipo de proceso, es muy comun en

fases de planeacién, en donde la

participacion de directores, gerentes y

especialista de procesos de la organizacion
es determinante. En estas instancias, los
responsables se encargan de establecer un
marco de referencia general, no detallado,
con el fin de lograr un correcto
funcionamiento y cumplimiento de un

proceso.

La confeccibn de un proceso estratégico
comprende toda la organizacién, sus partes
involucradas, el alcance del proyecto, las
responsabilidades y tareas a cumplir por
cada area y el presupuesto asociado a cada

etapa para su correcta ejecucion.
5.2. Procesos tacticos

Una tactica se define como un
procedimiento o método que se sigue para
conseguir un fin determinado o ejecutar
algo. A nivel organizacional, esta apunta a
desarrollar detalladamente la planeacion

prescrita en la estrategia.

A partir es esto, surgen los procesos

tacticos, los cuales son elaborados por la
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directiva de cada area de la organizacion
con el fin de emplear de manera eficiente los
recursos asignados durante el proceso de
planeacion. La principal diferencia que
existe con los procesos estratégicos, es que
los tacticos se encargan de la gestion de
toda la organizacion y se extiende en el
tiempo; por otro lado, se diferencia de los
procesos operativos debido a que no
involucran produccibn u operacion de
productos o servicios puntuales que surgen
por los requerimientos de cada etapa,
actuando como una linea media entre la
planeacion y ejecucién de un proceso o
procedimiento. Estos distintos procesos
ocurren en diferentes niveles de la piramide

organizacional (ver figura 4).

. PIRAMIDE ORGANIZACIONAL

NIVEL
ESTRATEGICO
- Proceso estratégico

Alta Gerencia

NIVEL TACTICO
- Proceso tactico

Gerencia media

L A\

Personal a nivel
ti NIVEL OPERATIVO
operativo - Proceso operativo

Figura 4: Ocurrencia de procesos por nivel
organizacional.

5.3. Disefio

formalizacion de

instruccional para la
procesos

estratégicos y tacticos

Como se identificé en el parrafo anterior, un
proceso empresarial consta de una serie de
pasos o fases que llevan a la practica un
plan de empresa al entorno donde esta se
desenvuelve. Cuando se decide hacer un
diagrama de procesos se busca mostrar
graficamente, por medio de simbolos, cuales
son las actividades que se deberan llevar a
cabo dentro de la organizacion. Para poder

ejecutar dicho procedimiento en un
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organismo con una alta complejidad vy
centralizacion, es determinante estandarizar
los procesos estratégicos y tacticos desde la
alta gerencia para de esta forma transmitir
de manera clara la vision empresarial al
personal operativo involucrado en el
proceso. Es por esto, que a partir del disefio
instruccional se pretende entregar una linea
base de formalizacion de dichos procesos. A
continuacion, se describe en detalle la forma
y estructura que involucra este tipo de

proceso de disefio.

El disefio instruccional corresponde a un
proceso de disefio, desarrollo y entrega
sistematica de experiencias de aprendizaje
en donde se consideran dos factores claves
para la transferencia de conocimiento,
primero que todo la necesidad de aprender

y segundo, la instruccién a entregar.

Para Reiser et al. (2007), el disefio
instruccional es un proceso sistematico que
se emplea para desarrollar programas de

educacion y capacitacion siendo estos

consistentes y confiables. En conjunto con el
autor anterior, Merril et al. (1996) lo trata
como un marco para el desarrollo de
moédulos o lecciones de aprendizaje. El
resultado de esta instruccion puede ser
directamente  observable 'y  medido
cientificamente o completamente oculto y
asumido. Existe una vasta cantidad de
modelos de disefio instruccional, pero la
base de estos tiene cabida en el modelo
ADDIE, el cual es un modelo iterativo de
Disefio de Sistemas Instruccionales (ISD)
gue surge en los campos de la instruccion
militar con el objetivo de capacitar a
cualquier persona para realizar una labor
especifica. Las actualizaciones de este
modelo, han tendido a moverse en entornos
agiles, donde una mejora comunmente
aceptada de este modelo es el uso de
prototipos rapidos. Esto, bajo la idea de
recibir comentarios continuos o formativos
mientras se crean los materiales de
instrucciéon. Con esto, el modelo busca

ahorrar tiempo y dinero al detectar
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problemas mientras aln son faciles de

solucionar.

Este modelo se presenta mediante cinco
fases, en donde cada una tiene un resultado
que se alimenta en el paso siguiente:
analisis, disefio, desarrollo, implementacion
y evaluacion. A continuacién, se profundiza

cada una de estas fases:

Analizar: La primera fase para desarrollar
contenido adaptado es el analisis. Este se
refiere a la recopilacién de informacion sobre
la audiencia y sus necesidades, las tareas
gue deben completarse, como las personas
veran el contenido (canal cognitivo) y los
objetivos generales del proyecto. Tiene gran
similitud con la fase de exploracion
propuesta por Snowden y Boone (2007)
para contextos complejos, debido a que las
dos proponen una fase de busqueda,
andlisis y comprension de la informacion
determinante del entorno para la correcta

ejecucion del proyecto.

Algunas de las preguntas a resolver
asociadas al perfil de usuario objetivo del

material a disefiar son:

e ;Quién es el publico y sus
caracteristicas?

e (Qué nuevo comportamiento se
espera de la persona?

e (;Qué tipos de restricciones de
aprendizaje existen?

e (Cudles son las opciones de
entrega?

e ¢ Existen consideraciones asociadas

a la correcta ejecucion del proyecto?

Ademas, en relacion a los factores que
deben de ser explorados para una correcta
estandarizacion de los procesos

involucrados se encuentran:

Actividades comprendidas.

e Insumos y productos asociados.

e Proveedores y clientes del proceso.
e Detalles y consideraciones del

proceso (Know How).

ESTADO DEL ARTE

w
o1



De esta forma, teniendo en cuenta la
exploracion de las caracteristicas del
usuario  objetivo 'y los elementos
involucrados en el proceso a formalizar, se
genera un marco de analisis del contexto de

desarrollo que permite comenzar a disefar.

Disefiar: En esta fase se comienza a crear
la interaccién entre los distintos tipos de
informacioén levantada en la fase de analisis,
el o los procesos involucrados, la forma del
conocimiento existente considerando
posibles mejoras o modificaciones, la
relacion de la informacion a formalizar y el
usuario objetivo, entre otros. La fase de
disefio comienza con la escritura de un
objetivo de aprendizaje. A partir de esto, las
tareas se identifican y se desglosan para ser
contempladas. El paso final determina el tipo
de actividades requeridas por la audiencia
para cumplir con las necesidades

identificadas en la fase de andlisis.

La segunda fase debe ser sistematica y

especifica. Por lo que generar un método

I6gico y ordenado para comprender el o los
procesos involucrados es crucial. Algunas
de las acciones que se recomiendan en esta

etapa son:

o Describir el o los procesos
involucrados.

e Identificar los principales resultados
0 productos del proceso y sus
respectivos clientes o usuarios.

o Identificar las principales
necesidades o insumos del proceso
0 subproceso.

o Describir el o los procesos de

manera estandar.

En conjunto con lo anterior, existe una serie
de pasos propuestos para ser considerados

en la fase de disefio, estos son:

1. Documentacion de la estrategia de
disefio instruccional, visual y técnica
del proyecto.

2. Aplicacién de estrategias instructivas

segun los resultados de
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comportamiento previstos por

dominio (cognitivo, afectivo,
psicomotor).

Creacion de guiones graficos.
Disefio de interfaz de usuario y la
experiencia del usuario.

Creacion de prototipos.

Aplicar disefio visual (disefio grafico).

De esta forma, la etapa de disefio se centra
en la efectividad de la instruccion a
transmitir, por medio de un disefio
sistematico y especifico, logrando plasmar la
vision del procedimiento de la alta gerencia
y transmitirlo a las diferentes areas y

personal operativo de la organizacion.

Desarrollar: La tercera fase, implica la

creacion de las actividades que se
implementaran. Es en esta etapa se
desarrolla el plan generado en la fase de

disefio.

Implementar: después de desarrollar el

contenido, se implementa. Esta etapa le

permite al disefiador de instruccion probar
todos los materiales para determinar si son
funcionales y apropiados para la audiencia
deseada.

Evaluar: la ultima fase, evaluar, garantiza
gue los materiales alcanzaron los objetivos
deseados. El modelo ADDIE es un proceso
iterativo de disefio instruccional, lo que
significa que en cada etapa el disefiador
puede evaluar los elementos del proyecto y

revisarlos si es necesario.

rRevisisth ——»| ANALIZAR REVISION

| IMPLEMENTAR EVALUAR +—»| DISENAR

A

REVISION DESARROLLAR | «——ReviSION

Figura 5: Modelo ADDIE, Método de disefio
instruccional.

e Al pasar por cada una de las etapas

de disefio descritas, la informacion

sufre un proceso de transformacion
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personalizada, mediante la
comprension del entorno complejo
donde esta fluctia y la interaccion
que tiene con los diferentes
componentes del organismo
estudiado. Se  convierte en
conocimiento formalizado, disponible
y transmisible para la correcta
comprension de la vision empresarial
de un proceso o procedimiento a

nivel transversal en la organizacion.

ESTADO DEL ARTE

w
oo



6. HERRAMIENTAS PARA LA
TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTO EN EQUIPOS DE
TRABAJO

Cuando ya se ha logrado establecer y
formalizar los procesos estratégicos y
tacticos involucrados en el cumplimiento de
una labor especifica dentro de la
organizacion, se vuelve determinante poder
transmitir este conocimiento de manera
simple, sencilla y clara al personal
involucrado. A continuacién, se presenta
una segmentacion por necesidad especifica
de herramientas para el intercambio de
conocimiento que tiene base en la gestion de

este.

6.1. Comprension de la gestiéon del
conocimiento como base para su

transferencia

Desde una perspectiva proceso/tecnoldgica
Kimiz Dalkir (2005) define la gestion del
conocimiento como el concepto bajo el cual
la informacion se convierte en conocimiento
procesable y disponible en una forma
utilizable para la organizacion. Esto, por
medio del aprovechamiento de la sabiduria

colectiva del organismo con el fin de
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aumentar la capacidad de respuesta e

innovaciéon empresarial.

La transferencia de conocimiento es una de
las etapas que mayor énfasis tiene en este
proceso debido al grado de efectividad
involucrado con el que se puede entregar la
informacién. Esta situacibn  depende
principalmente de la generacién de un flujo
continuo de informacion a las personas
implicadas, considerando contexto, toma de
decisiones y experiencias previas en el
entorno involucrado; la informacion debe ser
presentada de manera clara, simple y

precisa.

Uno de los principales beneficios de
formalizar conocimiento a partir de la
comprension de su gestion, es el
entendimiento de que su proceso trata
conocimiento e informacion con significados
distintos. “Siendo el conocimiento una forma
mas subjetiva de conocer, basandose
normalmente en valores, percepciones y

experiencias individuales o experimentales

de la organizacion estudiada” (Dalkir; 2005,
p. 7).

B rirAMIDE DEL
CONOCIMIENTO

INTELIGENCIA
DE NEGOCIOS

INFORMACION

Y. A\

OPERACIONES
DE NEGOCIOS
DATOS

Figura 6: Piramide del conocimiento.
e Los Datos son la minima unidad

semantica, considerando contenido
directamente observable o]
verificable que por si solo es
irrelevante, pero agrupado apoya de
manera directa y fundamental la
toma de decisiones. Este puede
provenir de fuentes externas o
internas a la organizacion, pudiendo
ser de cardcter objetivo o subjetivo y

a su vez, cualitativo o cuantitativo.
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La informacion es el contenido que
representa datos analizados con un
significado asociado (relevancia,
proposito y contexto). Esta es de
utilidad al

momento de tomar

decisiones organizacionales
disminuyendo la  incertidumbre
existente en procesos 0
procedimientos involucrados si es
que se encuentra disponible para su
uso. La informacion se genera por un
proceso relacional y deductivo que
involucra datos, de esta forma apoya
la resolucién de preguntas del tipo
qué, quién, cémo, cuando, doénde,
entre otras; que se relacionan de
manera directa con el propdsito de la
investigacion y su vinculo con la
formalizacion de  conocimiento.
El conocimiento se genera a partir
de la estructuracion, organizacion y

agregacion de informacion

volviéndola procesable y disponible.
Mezcla experiencias, valores, formas
de hacer las cosas e informacion
dentro de un marco de accién que
suele tener formas fisicas dentro de
la organizacion representada en

documentos, almacenes de datos,

rutinas  organizativas, procesos,
normas o protocolos.
Como se identifica, la inteligencia

empresarial trata esta serie de conceptos de
una manera diferente pero conectada,
expresando el surgimiento del conocimiento
a partir de la informacién y esta ultima por
medio de los datos, diferenciando un nivel
del otro por el grado de asimilacion,
comprension, y aprendizaje que entregue la

organizacion.

Ya definida la diferencia, basta identificar el
uso, valor a aportar y como se medird el
conocimiento a producir para con esto
utilizar la mejor técnica de transferencia de

informaciéon en funcién del grado de
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depuracibn que se requiera. Esta

investigacion tendra sustento en
conocimiento empirico, el cual corresponde
al que se basa en la experiencia o
percepcion de un evento o suceso, pues dice
qué es lo que existe y cuales son sus
caracteristicas, pero no que algo deba ser
necesariamente asi y no de otra forma;
entrega una verdad. A continuacién, se
presenta una segmentaciéon de herramientas
en cinco &reas para transferir datos,
informacibn 'y conocimiento en una
organizacion, esto con base en el trabajo de
Ghani (2009) que propone el conocimiento
como un activo estratégico que posee un
ciclo de vida que va desde la generacion,
pasa por la codificacion y termina en la

transferencia de conocimiento.

6.2. Areas y requisitos previos para la
definicion de herramientas para el

intercambio de conocimiento

La segmentacion propuesta por Ghani

(2009) aborda herramientas de tecnologias

de la informacion y herramientas basadas en
la web (TI).

Estas areas poseen requisitos transversales
y esenciales para cumplir con el correcto
funcionamiento de la herramienta dentro de

la organizacion, estos son:

e Facilitar la contextualizacion de la
informacién: Las herramientas o
técnicas a utilizar deben contener
metadatos, de esta forma se facilita
la recuperacion y gestion del
conocimiento en el entorno donde
ocurren los hechos o0 sucesos
capturados.

o Transferencia inteligente de la
informacién: Se debe tener en
cuenta el wusuario, contenido vy
momento de la transferencia.

Optimizando estos tres aspectos, se

puede entregar una herramienta

adaptada a las necesidades del

usuario.
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e Facilitar las interacciones sociales

y la
Comunicacion directa y transferencia

creaciéon de redes:
de conocimiento verbal a través de
las interacciones sociales entre
individuos es lo mas natural en
términos de intercambio  de
conocimiento.
e Presentar una interfaz humana-
computadora personalizada:
Facilitar la usabilidad tiene relacién
directa con la intencién de uso y

reutilizacion de la herramienta.

Basandose en estos requerimientos, la
identificacion y desarrollo de herramientas o
técnicas de transferencia de conocimiento
se vuelve mas certera y adaptada a las
condiciones y necesidades del usuario

obijetivo.

6.3. Herramientas disponibles para la

gestion de conocimiento

Siguiendo la propuesta del autor anterior, se
identifican una segmentacion de cinco tipos
de herramientas para apoyar
funcionalidades y procesos de transmision

de conocimiento, estas son:

1. Herramientas para acceder al
conocimiento: Las cuales
proporcionan acceso al conocimiento
explicito que puede ser compartido y
transferido por medio de sistemas de
informacién empresarial. Este tipo de
herramientas suelen ser sistemas de
indexacion, repositos de
conocimiento audiovisual, redes de
contenido y colaboracion dentro de la
empresa.
2. Herramientas para mapeo
semantico: Estas herramientas
permiten respaldar rapidamente la
presentacion de informacion, analisis
y toma de decisiones. Suelen ser
organizadores de informacion vy

conocimiento por grupo y esquemas,
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representando la base del
conocimiento organizacional.
Herramientas para la extraccién
de conocimiento: Este tipo de
herramientas soportan consultas
estructuradas y respuestas,
ayudando a extraer informacion al
interpretar las relaciones entre
diferentes elementos y documentos.
Herramientas para la localizacion
de expertos: Estas herramientas
permiten una ubicacion rapida de los
titulares de conocimiento en la
empresa, facilitando la colaboracién
y el intercambio de conocimiento.
Elementos como bases de datos de
discusién, correos electronicos,
mensajeria instantanea o espacios
de trabajo digitales son parte de este
segmento.

Herramientas para el trabajo
colaborativo: Esta herramienta
permite a los equipos compartir

globalmente marcos de trabajo

dedicados para gestionar ciclos de
vida de un proyecto. Haciendo
disponible el conocimiento de
distintas areas internas y externas al
proyecto para todo el personal

involucrado.
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7. PROTOCOLO PARA LA
FORMALIZACION DE
CONOCIMIENTO EN EQUIPOS
MULTIDISCIPLINARIOS

Un protocolo es una serie de instrucciones o

reglas que guian la manera en la que se

debe realizar una actividad, en este caso

particular la formalizacion de conocimiento.

A continuaciéon, se propone un proceso

sistematico que a partir de una serie de

normas o acciones se puede formalizar y

transmitir conocimiento en un entorno

organizacional.

1.

2.

Analizar el tipo de organizacién para
la que se debe formalizar
conocimiento, pudiendo ser esta
mecanica u organica.

Analizar el marco de desarrollo del
proceso de formalizacibn de
conocimiento.

Definir estrategias de formalizacion
de conocimiento, con el fin de reducir
la necesidad y/o mejorar la
capacidad de procesamiento de
informacién dentro de la

organizacion definida.
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Identificar el tipo de contexto donde
se desarrolla la labor de
formalizacion, pudiendo ser este
simple, complicado, complejo o
cadtico.

Disefiar un método de levantamiento
de informacion a partir de las
caracteristicas y tipo de contexto
identificado.

Identificar procesos estratégicos vy
tacticos involucrados en la actividad
a formalizar.

Desarrollar un método de accion
para la formalizacibn y posterior
transmisiéon de conocimiento en el
contexto identificados.

Implementar la formalizacion del
conocimiento por medio de un
proceso de mejora continua,
involucrando retroalimentacion en
todas las etapas.

Generar herramientas o técnicas de
transferencia de conocimiento a

partir de las condiciones,

necesidades y oportunidades que

surjan en la organizacion.
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Esta serie de instrucciones se enmarcan en
una secuencia de etapas (ver figura 7) que
corresponden a la relacion con el proceso de
disefio implementado, en lo que respecta a
las actividades asociadas a evaluacion y
revision del procedimiento, se destaca que
acttan a nivel transversal para de esta forma
apelar a mejoras continuas y
retroalimentacion constante a través de

prototipos rapidos y de bajo costo.

En funcion del protocolo propuesto, se
propone un proceso de formalizacion de
conocimiento y transferencia que se basa en
la situacion del contexto organizacional,
para con esto identificar herramientas de
levantamiento de informacion adaptadas a
las condiciones del entorno. A partir de esto,
identificar procesos o0 procedimientos
estratégicos y tacticos que son parte de la
actividad a formalizar y que conforman la

base de accién para la organizacion.

formalizacidn

4. Tipo de contexto
- Simple

- Complicado

- Complejo

- Caotico

estratégicosy tacticos
involucrados

N " N
Analizar Disenar Desarrollar Implementar
1. Tipo de organizacion 5. Método de 7. Método de accion 8. Formalizacién de
- Mecanica levantamiento de para la formalizacion conocimiento
- Organica informacion - Conocimiento - Mejora continua
2. Marco de desarrollo - Contexto Complejo - Procesos - Retroalimentacion
3. Estrategias de 6. Procesos 9. Herramientas o

técnicas para la
transferencia de
conocimiento

- Condiciones

- Necesidades

- Oportunidades

A/

N

1%

Evaluar

Revisar

Figura 7: Proceso de desarrollo para la formalizaciéon de conocimiento con base en el modelo ADDIE.
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A partir de los datos capturados, definir una
estrategia por medio del disefio instruccional
para formalizar el conocimiento detectado y
poder transmitirlo gracias a herramientas de
intercambio de conocimiento personalizadas
a las necesidades del organismo

involucrado.
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8. CASO DE APLICACION:
PROCESO DE MATRICULAS
UTFSM 2019

A partir del protocolo generado (ver figura 7),
y en conjunto con el director de estudios
institucionales Christopher Nikulin y la
profesional de apoyo Pia Gorostiaga, se
desarroll6 un proceso de matriculas
institucionalizado. Esto, en la Universidad
Técnica Federico Santa Maria con la
finalidad de conectar campus y sedes de la
institucion y desarrollar un procedimiento
unificado e igualitario para todos los
establecimientos. A continuacién, se
presenta el desarrollo realizado para la
universidad por medio del protocolo de
formalizacion de conocimiento aplicado a

este evento particular.

8.1. Analizar el tipo de organizacion
para la que se debe formalizar
conocimiento, pudiendo ser esta

mecanica u organica.

Cortés et al. (2006) identifica las estructuras
organizacionales a partir de tres
dimensiones esenciales que la componen,

estas son centralizacion, complejidad y
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formalizacion. Ademas, da cuenta que, a

mayor  centralizacion, complejidad 'y
formalizacion la organizacion se vuelve mas
rigida, siendo uno de los principales
responsables el tamafio de la empresa y la
capacidad de respuesta a la cantidad de
procesos que deban realizarse diariamente

y de manera coordinada.

Esta rigidez y estandarizacion
organizacional, cumple con la categoria de
una organizacion mecdanica, en donde
predomina el énfasis en las reglas,
decisiones centralizadas y con una
estructura de mando jerarquica. Esto,
mediante altos grados de division y
especializacion del trabajo a partir de la
coordinacion por medio de la

protocolizacion.

A través del andlisis contextual del
investigador en la Universidad y el proceso
especifico involucrado, se aborda Ila
comprension de la institucién en funcion de

las tres dimensiones esenciales definidas,

de esta forma se comprende la UTFSM
COmMo una organizacion de tipo mecénica,

debido principalmente a:

¢ Una alta complejidad organizacional
debido a su composicién por muchas
partes interrelacionadas que
contemplan una gran cantidad de
personas involucradas. Esto, en
funcién del andlisis del organigrama
institucional (ver Anexo 1).

e Con respecto a la centralizacion, se
identifica una  distribucion  de
autoridad para la toma de decisiones
rigida. En donde acotadas personas
de la organizacion tienen derecho a
tomar decisiones, esto al igual que la
complejidad se determina por medio
del organigrama institucional (ver
Anexo 1).

e En relacion a la formalizacién, el
conocimiento de la organizacion se
almacena en espacios fisicos y

digitales dando cuenta de quién,
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cémo, cuando, donde y con qué
herramientas se realiza la diversidad
de actividades comprendidas por la
institucion. Particularmente el
proceso de matriculas es un evento
que posee un nivel incierto de
formalizacion, esto se debe a que no
se tiene control total de la ocurrencia
de actividades y proceso en el
ecosistema de campus y sedes de la
institucion. Por tal, se requiere
institucionalizar el procedimiento. De
esta forma el trabajo realizado por el
investigador, pretende dar una base
de conocimiento institucionalizado
con pie en el proceso de matriculas
2019.

8.2. Andlisis del marco de desarrollo
del proceso de formalizacién de

conocimiento

Cuando ya se ha definido el tipo de

organizacion que requiere formalizar

conocimiento, se debe analizar en qué

contexto se desarrollarq este proceso, es
por esto, que a continuacion se muestra un
andlisis del proceso de matriculas como

marco de desarrollo del caso de estudio.

8.2.1. Proceso de matriculas en

instituciones educativas

La accién de matricularse se entiende como
un proceso de registro que comprende la
incorporaciéon de determinados datos
personales en una base de informacion
puntual de la organizacibn a cargo. Este
procedimiento suele ser desarrollado en
instituciones educativas, negocios que
entregan un servicio mensual o para validar
la posesién y uso de un vehiculo. Dicha
accion busca establecer una conexion entre
dos 0 mas partes para con esto generar una
relacion de derechos y deberes que suele
ser tangible a través de la entrega de

documentacion y relleno de formularios.

En este tipo de herramientas para procesos

de matriculas, se suele solicitar informacion
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personal basica, datos socioeconémicos del
postulante, pagos e incluso fotografias
actualizadas del estudiante para Ila
institucion y organismos asociados; todo
esto con el fin de tener oportunidades de
becas y beneficios asociadas a la propia

universidad o entregadas por el gobierno.

En instituciones educativas de nivel superior
chilenas, se contempla una serie de
periodos para responder a  este
procedimiento generado a nivel nacional,
este suele iniciar luego de la entrega de
resultados de seleccion del proceso de

Admisién Regular (PSU).

8.2.2. Proceso de matriculas 2019

UTFSM

En el portal de admisibn UTFSM, se
encuentran las instrucciones de matricula
para alumnos nuevos, en donde se informa
gue “a partir de las 12:00 horas del dia lunes
14 de enero de 2019, la Universidad Técnica

Federico Santa Maria publicara en su portal

institucional www.usm.cl las personas
convocadas para matricularse en alguna de
las vacantes ofrecidas para el Proceso de
Admisién 2019” (UTFSM,2019). Con esta
informacioén el publico objetivo que apunta a
matricularse en la institucion, queda
informado para corroborar su cupo dentro de

la universidad.

la USM no

matriculara a personas que presenten

Ademas, identifica que
impedimentos académicos para continuar la
misma carrera a la que optan, teniendo que
cumplir la norma vigente de la Universidad.
Haciendo referencia directa a estudiantes de
segundo afio o superior que no cumplan las
condiciones como alumno regular de la
institucion.

En esta misma instancia da cuenta que la
institucion realizara el proceso de matriculas
a través de internet, o de forma presencial
en los lugares de atencion indicados, siendo

estos:
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e Campus Casa Central, Valparaiso

e Campus San Joaquin, Santiago

e Campus Vitacura, Santiago

e Sede José Miguel Carrera, Vifia del
Mar

e Sede Concepcion, Concepcion

En conjunto con las respectivas direcciones
de cada uno de los puntos de atencién
asignados, el organismo da cuenta al
publico objetivo como conocer sus
antecedentes respecto a la gratuidad 2019,
direccionando por medio de una URL la

conexién con el sitio responsable, Mineduc.

El proceso de matriculas que se realiza
durante el mes de enero tiene una duracion
de 8 dias los cuales poseen un horario
comun que comprende de las 09:00 a las
17:00 horas, estos se dividen en tres
periodos de atencion (ver tabla 1),
correspondiendo al primer periodo oficial, el
segundo para lista de esperas y el tercero

para re postulantes.

Periodo Fecha

Oficial Martes 15

Miércoles 16

Jueves 17

Viernes 18
Sabado 19
Domingo 20

Lista de espera

Lunes 21
Martes 22

Tabla 1: Periodos y fechas proceso de matriculas
2019 UTFSM.

Re postulantes

En el caso de que un estudiante desee
desistir de su matricula en la institucion y se
haya matriculado en otra, este deber& dar
cuenta mediante de un tramite de retracto
desde el martes 15 de enero hasta el jueves
24 del mismo mes. Esto con base en el
articulo 3° de la Ley No 19.496 sobre
Proteccion de los Derechos de los
Consumidores. Este proceso de retracto
consta en una carta simple del alumno en
donde se manifiesta que desiste de su
matricula y vacante. Ademas, deja claro

gue, si no se cumple a los periodos, fechas
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y horarios establecidos, se considerara
como renuncia irrevocable a la vacante
obtenida, perdiendo todo derecho a formular

reclamos o solicitud de consideraciones.
8.2.3. Requisitos de matricula

Los documentos basicos que deben
presentar los alumnos seleccionados para el

proceso de matricula UTFSM, son:

e Cédula de Identidad y fotocopia de
carnet por ambos lados.

e Contrato de Prestacion de Servicio
firmado.

firmado,

e Pagaré excepto los

estudiantes preseleccionados a
Gratuidad Mineduc 2019.

e Antecedentes socioecondémicos
solicitados en la postulacion a
beneficios MINEDUC y/o UTFSM.

o En el caso de tener deuda previa con
la universidad proveniente de afios
anteriores, deberan regularizar su

deuda en el Campus o Sede de

origen, 0 en sitio

https://portalpagos.usm.cl.

e Si la postulacion contempla la
carrera Técnico Universitario en
Mantenimiento  Aeronautico, se

“Certificado Médico

General” emitido por la seccion de

requiere

Medicina de Aviacion de la Direccién
General de Aeronautica Civil
(DGAC). No

documentacioén

contar con esta
permite a la
Universidad dejar invalida la

matricula del postulante.

De esta forma, se expresan los instrumentos
basicos y claves que debe poseer el
postulante previo al proceso de matriculas,
si es que no se cuenta con alguno de los
puntos especificados, el estudiante no podra
realizar su procedimiento de una manera

efectiva.
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8.2.4. Procedimiento de matricula

A través de la misma pagina institucional, se

da cuenta al publico objetivo una serie de

pasos pertenecientes al correcto desarrollo

del proceso de matriculas, los cuales se

presentan a continuacion:

1.

2.

Ingresar a www.usm.cl y seleccionar
botén “Matricula” disponible en la pagina
principal.

Validarse como postulante seleccionado
a partir del RUN (RUT) y contrasefia que
el sitio solicite.

Corroborar los puntajes de seleccion, la
carrera en la que se desea matricular e
ingresar los datos personales siguiendo
las instrucciones alli sefialadas.
Cancelar los derechos de matricula
mediante las modalidades de pago
establecidas, siendo en cajas de la
Universidad, o via Internet siguiendo las
instrucciones del Portal de Pagos. En el

caso de los preseleccionados con

beneficio de Gratuidad, deberan omitir
este paso.

Ratificar matricula del postulante. Este
acto corrobora el uso de la vacante en la
carrera seleccionada, y habilita a la
UTFSM para que informe y contemple al
estudiante postulante como alumno
regular ante las instancias ministeriales.
Todos los estudiantes deben firmar el
Contrato de Prestacion de Servicios. En
caso de realizar el proceso de matriculas
presencial se deberd entregar firmado en
el Campus o Sede correspondiente. Si el
procedimiento se realiza de manera
online, correspondera traer el
documento firmado antes de la fecha
limite establecida, viernes 15 de marzo
del 2019.

Si durante el periodo de lista de espera
el estudiante se matricula en otra
Universidad adscrita al Sistema Unico de
Admisién (Proceso de Admision 2019),
este debera informar a la nueva

institucion, para que de esta forma
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registre la liberacion de vacante. Luego,
realizar el retracto de matricula UTFSM.
8. El Pagaré debera traerse firmado. Si la
matricula es realizada de manera
presencial, el alumno postulante tendra
que entregarlo firmado en el Campus o
Sede que se matricules. En cambio, si el
proceso de matricula se efectia de
manera online, el documento tiene que
ser facilitado a mas tardar el viernes 15
de marzo del 2019. En caso de estar
preseleccionado a Gratuidad MINEDUC

2019, este paso se omite.

8.2.5. Evaluaci6on Socioecondmica para
acceder a beneficios del Ministerio
de Educacién y/o UTFSM

Los estudiantes que hayan postulado a
Gratuidad, Becas y/o Créditos de MINEDUC
a travées de FUAS, deberadn ingresar a

resultados.becasycreditos.cl y verificar si le

corresponde realizar acreditacion

socioecondmica.

En el caso que MINEDUC indique que, SI
DEBE realizar acreditacién socioeconémica,
el trdmite ser& obligatorio para el postulante,
efectudndose durante el proceso de
matricula; no realizarlo inhabilita el acceso a
beneficios ministeriales. En esta misma
instancia el estudiante podra postular a los
beneficios internos de la Universidad si asi
lo requiere (becas de Alimentacion,
Residencia, Estudiantes Padres, Matricula

y/o Mantencién Federico Santa Maria).

Si MINEDUC instruye que NO DEBE realizar
acreditacion socioeconémica, el estudiante
s6lo debera concretar su matricula y esperar
la asignacion de resultados ministeriales (a
efectuarse en el mes de febrero). Si
adicionalmente requiere postular a los
internos  USM

beneficios (becas de

Alimentaciéon, Residencia, Estudiantes
Padres, Matricula y/o Mantencién Federico
Santa Maria), el postulante debera presentar
antecedentes socioecondémicos ante la

Universidad.
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Respecto al Crédito con Garantia Estatal
(CAE), el estudiante debera dirigirse a la
pagina web rree.usm.cl donde se detallan
los requisitos de asignacion o renovacion

segun fuera el caso.
8.2.6. Admision especial

Los postulantes seleccionados via Admision
Especial seran informados directamente y
podran hacer efectiva su matricula los dias
martes 15, miércoles 16 y jueves 17 de
enero de 2019, siempre y cuando cumplan
con una serie de condiciones que se
especifican en

www.usm.cl/admision/admision-especial/ 'y

dan cuenta la diversidad de casos Yy
protocolos a seguir para hacer efectiva la

matricula del estudiante.

8.2.7. Beca de excelencia Académica
Supernumerarios del Ministerio de

Educacion

La USM ha establecido para el Proceso de

Admision 2019, dos vacantes adicionales

por carrera para los alumnos con Beca de
Excelencia Académica Supernumerario, que
se identifican como vacantes
supernumerarias. En donde su periodo de
matriculas comprendera los dias martes 15,

miércoles 16 y jueves 17 de enero de 2019.

8.2.8. Programa de Acompafamiento y
Acceso Efectivo a la Educacion
Superior (PACE)

La USM ha establecido para el Proceso de
Admisiéon 2019 vacantes supernumerarias
por carrera, para todos los Campus y Sedes,
que se identifican como “Vacantes PACE”,
en donde el periodo, fechas, requisitos y
procedimiento de matriculas para los
alumnos PACE seran los mismos que para

el resto de los postulantes.
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8.2.9. Definicién de caracteristicas
esenciales del marco de

desarrollo

De esta forma, y en conjunto con la
informacién expresada como marco de

desarrollo del proceso, se da cuenta que:

e Existen dos tipos de usuarios
principales que concurriran  al
proceso de matriculas UTFSM 2019,
los cuales corresponden a nuevos
estudiantes postulantes sin historial
previo con la institucién y alumnos re
postulantes sujeto a no poseer
impedimento  académico  para
continuar la misma carrera a la que
optan.

e [Este universo de usuarios puede
estar preseleccionado a Gratuidad
Mineduc 2019, siendo asi, este no
debera realizar pago de matricula ni
firma de pagaré.

e EIl total de los involucrados tendra

requisitos previos asociados a la

correcta realizacion del proceso de
matriculas, los cuales tiene relacion
con la entrega de documentacion
firmada, fotocopias y antecedentes
asociados al proceso. En caso de ser
estudiante de la carrera Técnico
universitario en  mantenimiento
aeronautico, se debe contemplar la
entrega de un certificado médico
general.

Debido a la presencia institucional en
3 campus y 2 sedes de la UTFSM a
nivel nacional, el proceso de
matriculas involucra una
coordinacién y ejecucibn en 5
establecimientos, contemplando
Santiago, Valparaiso, Vifia del Mar y
Concepcion como las ciudades
destino del publico que apunta a
matricularse de manera presencial.
El proceso de matriculas posee
distintas fases, en donde la ejecucion

completa y correcta de los
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8.3.

requerimientos de cada una haran de
la condicion del estudiante, un
alumno regular ante las instancias
ministeriales y parte de la institucion
a cargo.

Existen casos especiales para la
postulacién, los que corresponden a
condiciones particulares del
postulante, estos son Admisién
especial, Beca de excelencia
Académica Supernumerarios del
Ministerio de Educacion y Programa
de Acompafiamiento y Acceso
Efectivo a la Educacion Superior
(PACE). Cada uno de estos casos

con condiciones especificas y

requerimientos que deben ser
cumplidos para wuna correcta
matricula del alumno.

Definir estrategias de

formalizaci6bn de conocimiento,
con el fin de reducir la necesidad

ylo mejorar la capacidad de

procesamiento de informacion

dentro de la organizacion definida.

A partir de la evaluacion de la estructura
organizativa de la universidad
correspondiendo a una de tipo mecéanicay la
comprension del marco de desarrollo donde
ocurren los eventos siendo este su proceso
de matriculas, se definiran estrategias de
formalizacion con base en el trabajo de
Galbraith (1974). Este autor propone cuatro
estrategias diferentes para la formalizacion
de conocimiento, agrupadas en dos
categorias que apuntan a reducir la
necesidad y/o aumentar la capacidad de

procesamiento de informacion.

e Reducir la necesidad de
procesamiento de la informacion:
Slack

plantea

- Creacion de
Resources. Se
disminuir los tiempos de
entrega de insumos O

recursos asociados al

proceso y la duracion del
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procedimiento de matriculas
mismo, agregando y
gestionando el presupuesto
de manera répida, eficaz e
institucional, con esto, crear
un inventario unificado a
tiempo que contemple los
recursos necesarios de
campus y sedes de la
institucion para un correcto
despliegue del procedimiento
de matriculas.

Creacion de tareas
autbnomas. Se crearan
responsables administrativos
y funcionales asociados al
procedimiento, esto con la
finalidad de monitorear cada
una de las actividades que se
realicen y ejecutarlas de
manera clara. A partir de
esto, coordinar de forma
transversal el proceso de

matriculas en campus Yy

e Aumentar la

sedes de la institucion

educativa. Esto apela a
reducir la necesidad de
coordinacion e integracion
dentro de las diferentes areas
de la universidad, reduciendo
la necesidad de procesar la
informacion.

capacidad para

procesar la informacion:

Inversibn en sistemas de
integracion vertical. Mediante
la identificacion de los
insumos institucionales
necesarios para la correcta
realizacion del proceso de
UTFSM, se

pretende generar un mapeo

matriculas

de proveedores y asociados
al procedimiento para con
esto generar conexiones
agiles y especializadas de

negociacion. Esto, a través
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de la creacion de vinculos a
partir de canales digitales de

comunicacion y validacion de

la calidad de insumo
entregado.
Creacion de relaciones

laterales. A  partir  del
levantamiento de informacion
previo al proceso de
matriculas involucrando, se
buscara generar relaciones
laterales, conexiones y
captura de conocimiento
entregado por los distintos
elementos participantes del
proceso, comprendiendo
todo el espectro de la
pirAmide organizacional. De
esta forma, se busca tener
informacion empirica de los
distintos entornos
involucrados, los cuales
poseen un nivel de

formalizacion diversa; con

esto, comprender de mejor
manera el grado de
formalizacibon  actual  del

proceso.

A partir de la reduccion de la necesidad de
procesamiento de informacion y el aumento
de la capacidad para procesar informacion,
se pretende, estandarizar y facilitar la
correcta ejecucion del proceso de matriculas
UTFSM 2019 a nivel

disminuyendo la carga en la toma de

institucional,
decisiones a nivel estratégico vy
protocolizando las decisiones generadas a

nivel operacional.

8.4. Identificar el tipo de contexto
donde se desarrolla la labor de
formalizacion, pudiendo ser este
simple, complicado, complejo o

caotico.

Con base en el marco de trabajo Cynefin
definido por Snowden y Boone (2007) que

plantea la existencia de distintos tipos de
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entornos, sus caracteristicas y potenciales
respuestas de accion frente al surgimiento
de problemas, se define el proceso de
UTFSM como un

matriculas entorno

complejo.

Esto se debe a la identificacion de
caracteristicas asociadas al procedimiento
que responden a las que poseen este tipo de
contextos. Dando cuenta de la complejidad
y poca claridad que existe al momento de
descubrir la respuesta o camino correcto a
seguir del proceso de matriculas evaluado.
Ademas de esto, se cuenta con un registro
poco claro por parte de campus y sedes
asociados a la institucién, en donde la
ocurrencia de los hechos y sucesos que
acontecen de manera puntual y temporal en
el evento, existen, pero solo en la mente de
los responsables

asignados por la

universidad.

De esta forma se declara que no existe una
base de conocimiento formado, entendiendo

por este como la  estructuracion,

organizacion y agregacion de informacién
volviéndola procesable y disponible. A partir
de esto, se pretende construir y comprender
el proceso en retrospectiva, identificando un
curso de accion por medio de la exploracion
del entorno estudiado con un método de
levantamiento de informacién
personalizado, propiciando la deteccion de
la linea base del proceso para con esto dar
respuesta eficaz a los requerimientos del

proceso.

8.5. Disefar un método de
levantamiento de informacién a
partir de las caracteristicas y tipo

de contexto identificado.

En funcion de las caracteristicas del
contexto complejo identificado, se levantara
informacion empirica del proceso de
matriculas con la finalidad de explorar los
sucesos, actividades, necesidades,
recursos, personas, experiencias y acciones
gue son parte del entorno de estudio. A partir

de esto, desarrollar una linea base de
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procedimiento institucional que responda de
manera efectiva y transversal a los
requerimientos del evento que comprende

campus y sedes de la organizacion.

Para esto, es que se plantea un modo
ordenado y sistematico de proceder con el
fin de explorar el contexto de accién y
generar un sistema de informacién que
apoye la toma de decisiones de la
organizacién mecénica estudiada. Con esto,
poder controlar de mejor forma las acciones
y decisiones que deben tomar los diferentes
componentes del organismo para una

correcta ejecucion del procedimiento.

A continuacion, se identifican las técnicas y
herramientas utilizadas en el método de
levantamiento de informacion para el
contexto complejo estudiado,
segmentandolo en antes, durante y después

(ver tabla 2).

Técnica

herramienta

O
c
=
)
=)
=
(0]

Observacion X X X
Entrevista no | X
estructurada con

actores claves

Requerimientos X

Customer journey map | X

Visita de campo X X
Fotografia-video X X
Etnografia

Tabla 2: Utilizacion de técnicas y herramientas antes,
durante y después del proceso de matriculas UTFSM
20109.

La Observacién es una técnica que se
desarrolla de manera transversal durante la
realizacion del proceso, esto es debido a que
consiste en explorar y recolectar datos o
informacion para describir la situacion que

esta pasando. El investigador observa la
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mayor parte del tiempo, percibe, analiza,
deduce y define, generando una verdad
sobre el procedimiento a partir de su
experiencia. De esta forma, antes, durante y
después del evento se genera una base de
conocimiento empirico en la mente del

examinador.

La Entrevista no estructurada con
actores claves, se realiza con lafinalidad de
levantar conocimiento  especifico  de
componentes esenciales de la organizacion.
Al ser de tipo no estructurada o en
profundidad, se apela a la iniciativa del
entrevistador, capturando conocimiento
clave que este estime necesario para
comprender y articular un sistema de
informacion. Este tipo de entrevista se
plantea antes de la ejecucién del evento con
un propésito en mente, levantando
informacion de manera exploratoria debido
estudiado.

al tipo de contexto

Para el proceso de matriculas UTFSM 2019,

se definieron 4 actores claves (ver tabla 3),

los cuales son:

Actor Clave | Propdésito

Christopher ¢ Contextualizacion
Nikulin — general.
Director  de e Definicion de
estudios involucrados.
institucionale e Definicion de
S tareas y
responsabilidades
e Definicion de
requerimientos
institucionales.
Alex Arellano e Contextualizacion
— Subdirector general procesos
de estudios de matriculas
Campus anteriores.
Casa Central, e Definicion de
Valparaiso. requerimientos.
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Patricia e Contextualizacion
Donoso — general procesos
Subdirector de matriculas
de estudios anteriores,
Campus San UTFSM San
Joaquin, Joaquin,
Santiago. Santiago.
(entrevista e Definicion de
telefénica) requerimientos.
Caren e Contextualizacion
Carmona — general procesos
Secretaria de matriculas
académica anteriores,
Sede  José UTFSM Sede
Miguel José Miguel
Carrera, Vina Carrera, Vifia del
del Mar. Mar.

e Definicion de

requerimientos.

Tabla 3: Actores claves y propdsito de su entrevista.

Estos actores identificados entregaron

informacion especifica a nivel transversal y

local del proceso de  matriculas,
comprendiendo de esta forma el desarrollo
del procedimiento en diferentes entornos
geograficos observando campus y sedes de

la universidad.

Los Requerimientos plantean una
necesidad documentada sobre el contenido,
forma o funcién de un producto o servicio
requerido. En este caso puntual de estudio,
se levantaron los requerimientos a nivel local
e institucional del proceso de matriculas (ver
tabla 4), comprendiendo las primeras como
las necesidades por campus y sedes
facilitadas por el personal funcional del
proceso estudiado, y las segundas
solicitadas por el organismo articulador de la
institucionalizacion del procedimiento a los
distintos campus y sedes de la universidad.
De esta forma, se agruparon datos y
requerimientos propios del evento para
poder facilitar el disefio, desarrollo,
produccion y entrega de los diversos

recursos e insumos desarrollados.
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A partir de la comunicacion con los
responsables funcionales involucrado (por
medio de canales presenciales 'y
tecnolégicos como boca a boca, Correo
electrénico, Llamado telefonico o WhatsApp)
se genera una base de exigencias a cumplir
para una correcta ejecucion  del
procedimiento y una base de conocimiento
para entender de mejor forma el entorno de

desarrollo (ver Anexo 2).

Requerimiento ‘ Tipo

e Cantidad y tipo | Institucional
de alumnos
matriculados
anos anteriores
por campus y

sedes.

e Preguntas Institucional
Frecuentes
asociadas al

procedimiento

por campus y

sedes.

Layout de
ocurrencia del
proceso de
matriculas por
Campusy

sedes.

Institucional

Cantidad de
funcionarios y
ayudantes a
participar en el
proceso por
campus y

sedes.

Institucional

Necesidad de
producto o
servicio

particular.

Local

Necesidad de

hora extra para

Local
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personal

especifico.

Tabla 4: Requerimientos Institucionales y locales del
proceso.

El Customer Journey Map es una
herramienta que describe el viaje que vive el
usuario dentro de un proceso de servicio, en
este caso particular un procedimiento de
matriculas. Esto mediante la representacion
de la interaccion del publico estudiado con
los diferentes puntos de contacto que son
parte de la actividad realizada. Como
resultado se obtiene un flujo para reflexionar
y detectar posibles fallos o mejoras, asi
como oportunidades, teniendo siempre en
cuenta el viaje descrito a través de la mirada

del estudiante (ver Anexo 3).

A partir de la Visita de campo se busca
comprender el  funcionamiento  del
procedimiento estudiado, identificando el
espacio fisico donde se desarrollan los
hechos antes y durante el evento, los puntos

criticos donde ocurren problemas, la

interaccion de los usuarios con el servicio
entregado y el comportamiento de los
agentes externos e internos involucrados.
Mediante esto, generar una
retroalimentacion a la herramienta
desarrollada customer journey map (ver
Anexo 4),

positiva, negativa o neutra visualizada por

considerando la sensacion

etapa del estudiante para/con el proceso y
las potenciales oportunidades que surgen a
partir de esto. En esta instancia exploratoria,
se pretende interactuar con usuarios finales
del proceso de matriculas ademas de
funcionarios y ayudantes comprometidos.
Con esto, validar hipotesis generadas sobre
el procedimiento asociados al levantamiento
de informacibn para su  posterior

formalizacion (ver tabla 5).

Antes /Durante

Hipotesis(H)

H. El layout | Antes
facilitado por los

organismos
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visitados, SEs
coherente con las
disposiciones  del

establecimiento

existente?

H. ¢Existen | Antes
requerimientos

locales que no

hayan sido
contemplados por

los responsables
administrativos?

H. El publico | Durante
obijetivo, .Se
ubicara

espacialmente a
través de la
sefialética

implementada?

H. El publico | Durante

objetivo,

¢ Comprende la

herramienta de
estampillas

implementada?

H. El publico | Durante
obijetivo, ¢Logra
identificar el
personal de apoyo

del evento?

Tabla 5: Hipétesis y objetivos generados antes y
durante la visita de campo.

En este caso de estudio, se exploraron dos
de los cinco campus y sedes de la
universidad, considerando el Campus Casa
Central, Valparaiso y la Sede José Miguel

Carrera, Vina del Mar.

Antes y durante el evento, se utilizd la
Etnografia como herramienta de
recopilacién de informacion visual, la cual
considera Fotografia y Video como
herramientas para la exploracion e
inspeccion del entorno, dejando registro de
cada una de las fases del proceso entregado

en los campus y sedes visitados. A partir de
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esto, almacenar y proporcionar una base de
datos de contenido visual que permita
comprender la ocurrencia y desarrollo de los
hechos para su posterior andlisis (ver Anexo
5).

8.6. Identificar procesos estratégicosy
tacticos involucrados en la

actividad a formalizar.

A partir del sistema de informacion
generado, se traza una serie de procesos
estratégicos y tacticos que comprenden
principalmente la resolucibn de los
requerimientos institucionales y locales del
procedimiento de matriculas, asignando
responsabilidades a los organismos
involucrados de la institucion para el
cumplimiento efectivo del proceso de

institucionalizacion.
8.6.1. Procesos estratégicos

En términos estratégicos y por medio del
manual de procedimientos para la ejecucion

del proceso de matriculas (ver Anexo 6), se

identifica y transmite el procedimiento a
ejecutar de manera general para dar
respuesta institucional al evento. Esto a
partir de la definicion del alcance del proceso
mediante la determinacion del marco de
accion organizacional que comprende la
Direccion General de Docencia de la
universidad. A partir de esto se asigna un
responsable institucional del procedimiento,
este corresponde al Director de Estudios de
la  organizacibn que tiene  como
responsabilidades fundamentales responder
a las necesidades de la organizacion del
proceso de matricula en cada Campus y
Sede.

En funcion de esto, se determinan
responsables administrativos y funcionales
del procedimiento, en donde los primeros
estan encargados de monitorear el
cumplimiento efectivo de cada una de las
actividades contempladas velando porque
los insumos necesarios tanto como

personas, infraestructura 'y  recursos
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tecnoldgicos estén disponibles para un
correcto funcionamiento, y los segundos,
encargados de ejecutar la actividad
institucional de manera clara y ordenada con
el objetivo de cumplir los requerimientos

transversales del proceso.

Junto con esto, se deja claro que la
comunicacion entre los responsables
administrativos y funcionales del
procedimiento debe estar equilibrada y
coordinada para de esta forma tener un buen
desempenfio. A través de esto, se transmite
que para este proceso la calidad de la
entrega del servicio es primordial, por lo que
las decisiones deben estar basadas en
disminuir al maximo el tiempo del
procedimiento, asi como que la experiencia
sea lo mas agradable para los nuevos

alumnos.

De esta forma, se asignan compromisos a
las distintas direcciones y unidades de la
institucion a partir de una tabla de

responsabilidades (ver Anexo 6),

considerando si el organismo contemplado
cumple un rol administrativo o funcional y su
labor en términos de responsabilidad

financiera.

En conjunto con lo anterior, se presenta un
diagrama simple de distribucion
presupuestaria en base a las
responsabilidades anteriormente
mencionadas (ver Anexo 6), en donde el
presupuesto de cada campus y sede debe
ser canalizado por la direcciébn académica
del campus. Como consecuencia, cada sub-
direccion y unidad del establecimiento debe
coordinar el presupuesto con su Director

Académico de Campus.

Por dltimo, se entrega un diagrama de
proceso del estudiante dentro del servicio
entregado, detallando el flujo que este debe
seguir para poder matricularse y cémo
interactdan los diferentes organismos de la
la ocurrencia del

institucion  durante

procedimiento (ver Anexo 6).
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De esta forma, se transparenta la estrategia
organizacional por medio de un marco de
referencia general de actuacion a utilizar en
el procedimiento de institucionalizacion,
entregando una linea base de accion (ver
figura 8), coordinacion y direccion del
servicio ofrecido a los organismos
involucrados que comprenden campus y

sedes de la institucién educativa.

MARCO DE REFERENCIA GENERAL

Alcance: Marco de desarrollo
organizacional y responsable general.
Responsables: Administrativos y
funcionales.

Propésito: Efinciencia en el desarrollo del
proceso y experiencia positiva para el
estudiante.

MARCO DE ACTUACION

Responsabilidades por organismo:
Tabla de responsabilidad administrativa,
funcional y financiera.

Organizacion del presupuesto:
Diagrama simple de  distribucién
presupuestaria.

Diagrama de proceso del estudiante:
Flujo a seguir por el estudiante para poder
matricularse.

Figura 8: Proceso estratégico realizado para la
institucionalizacion del proceso de matriculas UTFSM
a lo largo de sus campus y sedes.

8.6.2. Procesos tacticos

En aspectos tacticos y mediante la
comprension de la estrategia institucional a
desplegar en campus y sedes de la UTFSM,
se desarrollan una serie de procesos a partir

del marco de actuacion. Este especifica la
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manera de comportarse por organismo
administrativo y funcional responsable frente
a determinadas tareas y requerimientos
locales o institucionales que surjan para dar
respuesta efectiva al evento estudiado; el
flujo de la organizacion presupuestaria y la
comprension del diagrama de procesos que
debe vivir el estudiante para poder
matricularse. A continuacién, se muestran
los procedimientos tacticos generados que
buscan optimizar y formalizar las decisiones
administrativas, funcionales y
presupuestarias para un correcto despliegue
del servicio ofrecido. Esto a partir del
entendimiento de la necesidad o
requerimiento por unidad y la forma de dar

respuesta a lo demandado.

Flujo de proceso de matricula del

estudiante

Como proceso estructural base, el
procedimiento de matricula debe quedar
formalizado para su correcta comprension a

nivel transversal de la organizacién y el

personal participante. Es por esto, que a
partir del diagrama de proceso del
estudiante entregado en el manual de
procedimientos y su contraste con la
informacion levantada durante la visita de
campo del proceso de matricula campus
Casa Central, se genera un flujo de
procedimiento institucional (ver figura 9) en
donde se deja claro las etapas que debera
cumplir el estudiante para poder
matricularse. Cabe destacar que existen
etapas del procedimiento que, por casos
especiales como gratuidad o becas, algunos
estudiantes deberan omitir debido a que por

su condicién no les corresponde realizarlo.
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Figura 9: Flujo de proceso de matricula UTFSM 2019.

Estas etapas visualizadas se describen

1. Validacion 2. Fotocopia
v
4. Foto USM 3. PAM
v
5. Encuesta 6. Entrega
documentos
v
8. Firma 7. Pagos
documentos
v
9. Beneficios 10. Foto
JUNAEB

brevemente a continuacion:

1. Validacion: El estudiante que ingresa

verifica su condicién y estado frente
a poder desarrollar de manera
efectiva su proceso de matricula.

Fotocopia: El estudiante fotocopia la
documentacion necesaria para el

procedimiento.

PAM: El estudiante realiza el proceso
de auto matricula.

Foto USM: El estudiante se realiza
una fotografia para su registro en la

institucion.

Encuesta: Direccion de
comunicaciones realiza una
encuesta.

Entrega de documentos: Se le facilita
al estudiante los documentos que
deberd leer y firmar.

Pagos: El estudiante debera pagar
su matricula si asi lo determina su
condicion.

Firma de documentos: El estudiante
debera firmar documentos asociados
a compromisos internos y pagos.
Beneficios: El  estudiante es
evaluado para optar a beneficios
internos o gubernamentales si posee
los requerimientos previos

solicitados por la institucion.
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10. Foto JUNAEB: El estudiante se
realiza una fotografia para su registro
en JUNAEB.

Sistema de contratacidon de servicios y/o

compra de productos

Para cumplir con los requerimientos locales
detectados por los responsables
administrativos de cada uno de los campus
y sedes pertenecientes a la institucién. Se
define un protocolo de actuacién para
adquirir y/o solicitar un producto o servicio

(ver figura 10).

1. Necesidad

producto/servicio.

2. DEst Campus o Sede

3 cotizaciones de empresas con pago a 30
dias.

3. DEst Campus o Sede

Envia SG a DDEE.

4. DGD

Autoriza SG.

5. DDEE solicita compra

A través de seccion compras USM y contacta
proveedor confirmando intencién de compra.
6. Empresa provee producto/servicio
Envia factura a DDEE.

7. DDEE envia factura a DGD

¥ para gestion de pago.

Figura 10: Protocolo de compra y/o contrataciéon de
servicio/producto.

De esta forma, se estandariza el

procedimiento a seguir de manera
institucional que comprenda la adquisicion
de productos o servicios para algin campus

0 sede en particular.
Sistema de contratacion de ayudantes

En este procedimiento institucional, se
considera el apoyo esencial de estudiantes
de afos superiores de la UTFSM para

cumplir labores operacionales del proceso.
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Con esto, involucrar y hacer parte a toda la
comunidad universitaria antigua y nueva con
el fin de generar una interaccion temprana y
cercana con la vida que el alumno nuevo

esta pronto a enfrentar.

involucrados. Ademas, si existe algun
personal externo a la institucion, este debera
pasar por el mismo procedimiento de pago.
Debido al caracter institucional que se

requiere implementar en este proceso, es

. . ue se genera un protocolo a seguir para
A partir de esto, es que se debe realizar una q g P guir p

., . L, poder contratar y pagar a ayudantes y
compensacion monetaria por la participacion

. ersonal externo (ver figura 11).
de cada uno de los estudiantes ayudantes P ( g )
que apoyan el proceso, la cual debe

contemplar cada uno de los campus y sedes

Campus/Sedes: DEEI Gestion de
Envio tabla con poleras/almuerzos/
/ detalle a DDEE colaciones
Definicion
Ayudantes
PM Ayudantes
\ coordinadores
Campus/Sedes: p envian BH. DDEE envia
/ Envio DP7 o DDEE envia Otros BH a DGD DG? |
DP16 (digital y DP7yDP162a ayudantes | |paragestion [ ] 255 ona €
. DGD - . pago.
DEst.Campus_ ° fisico) reciben pago via de pago.
S?de' Determma’ . vale vista Banco
numero/carapterlshc Santander
as contrataciones \
Cajeros u Campus/Sedes: : :
otro np . DDEE envia DGD gestiona el
personal | SB‘E%DP? a [~ | DP7 a DGD pago
externo

*Pago Ayudantes Coordinadores: BH, con contrato DP7.
*Pago Ayudantes: Beca ayudantia a través de beca ayudantia (DP16). Se cancela a través de vale vista Banco
Santander.

Figura 11: Sistema institucional de contratacion de ayudantes.
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Sistema de gestion de horas extras

personal interno

Ademas de estudiantes y personal externo,
este proceso involucra funcionarios de la
institucion a nivel transversal,
comprendiendo trabajadores de los distintos

campus y sedes de la universidad.

Estos, al igual que los participantes
anteriormente mencionados requieren ser
remunerados por su colaboraciéon en el
proceso de matriculas desplegado, por lo
que se desarrolla un protocolo de pago
asociado a la gestion de horas extras para el

personal interno (ver figura 12).

1. Necesidad

Horas extraordinarias para el personal.
2. Considerar normativa DT

- Menos de12hrs. semanales.

- Solo 1 dia festivo por semana (sab o
dom.).

- Festivos: Menos de 7:30 hrs.

3. DEst Campus o Sede

Solicita informe asistencia y registro de
horas extras para personal con HHEE
durante proceso de matriculas.

4. Responsable Campus y Sedes
Envian informes de HHEE y formularios
HHEE a DDEEI.

5. DDEEI registra

Informacion y la envia a DGD.

6. DGD gestiona pago

Y De HHEE del personal (envio DGF).

Figura 12: Protocolo de gestion de horas extras
personal interno.

De esta forma y a partir de la identificacion
de procesos estratégicos y tacticos, se
busca realizar una mejor coordinacion de la
institucionalizacion ~ del  proceso de
matriculas, definiendo acciones claves a
seguir por el personal administrativo vy
funcional del evento a través de la entrega
de procesos, protocolos y procedimientos a
seguir en funcion de los requerimientos que

surjan por organismo de la institucion.
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8.7. Desarrollar un método de accién
para la formalizacion y posterior
transmision de conocimiento en el

contexto identificados.

Para formalizar el conocimiento que
involucra los datos, informacién y procesos
levantados asociados al evento, se requiere
prescribir de una manera agil y cercana la
forma de actuar de los distintos organismos
de la institucion frente a determinadas

tareas.

A partir de la identificacion de los actores
claves de la institucién, los procesos
estratégicos y tacticos involucrados y los
requerimientos esenciales del
procedimiento, se realiza un método de
accion para la formalizacion  del
conocimiento generado para usuario interno
y final del proceso de matriculas UTFSM (ver

figura 13).

Esto con base en el trabajo de Ghani (2009),

el cual comprende el desarrollo de distintas

herramientas adaptadas para la
transferencia de conocimiento por medio del
cumplimiento de requisitos iniciales para la

gestion del conocimiento.

DATOS-INFORMACION-CONOCIMIENTO

ACTORES CLAVES

- Personal administrativo
- Personal funcional

- Personal operacional

- Usuario final
PROCESOS INVOLUCRADOS
- Estratégicos

- Tacticos
REQUERIMIENTOS

- Locales

- Institucionales

REQUISITOS

- Facilitar la contextualizacién de la
informacion.

- Transferencia inteligente de la
informacién.

- Facilitar las interacciones sociales y la
creacion de redes.

- Presentar una interfaz humana-compu-
tadora personalizada.

FORMALIZACION DE CONOCIMIENTO

HERRAMIENTAS

- Acceso a conocimiento.

- Mapeo semantico.

- Extraccion de conocimiento.
- Localizacion de expertos.

\ 4 - Trabajo colaborativo.

Figura 13: Método de accion para la formalizacion.
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Teniendo en cuenta los requisitos previos
para generar herramientas de transferencia
de conocimiento, se desarrolla una serie de
instrumentos que pretenden formalizar la
informacion a transmitir por la alta gerencia

a nivel institucional.
Estas herramientas tienen por objetivo:

e Entregar acceso al conocimiento
explicito levantado antes, durante y
después del proceso de matricula.

e Mapear semanticamente los
procesos estratégicos y tacticos
desarrollados para el proceso de
matriculas.

e Extraer conocimiento de forma clara
y estructurada.

e Ubicar de manera agilizada los
titulares de conocimiento especifico.

e Compartir institucionalmente el

marco de trabajo asociado al

proceso de matriculas.

Herramientas desarrolladas (ver Anexo 7)

Ruta de experiencia, proceso de matriculas
institucional 2019

Con la finalidad de guiar, controlar y entregar
acceso al conocimiento de la ruta a seguir
por el usuario final en el proceso de
matriculas, se desarrolla una experiencia

lddica institucional (ver Anexo 7).

Esta comprende como base una planilla
interactiva, en donde a partir de la
contextualizacion visual del estudiante en
funcién del layout por campus o sede
correspondiente, se pretende mostrar el
espacio fisico de ocurrencia de los hechos y
etapas del proceso. Estas Ultimas, a partir de
la simbolizacion del lugar especifico del
establecimiento donde se encuentra cada
punto a completar para poder matricularse,
por medio de una serie de estampillas de
control, la cuales tienen base en el flujo de
proceso de matriculas levantado (ver figura
9).
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Ademas de esto, se incluyen -carteles,

totems,  sefialética e  indumentaria
institucional (poleras para ayudantes vy
camisas para funcionarios), con el fin de
favorecer y facilitar la comprension y
contextualizacion del estudiante antes,

durante y después del procedimiento.
Compra de insumos para la experiencia

Para acceder a la informacion especifica
sobre la indumentaria y elementos utilizados
para la ruta de experiencia del
procedimiento de matriculas institucional, se
desarrolla una tabla que los agrupa. Esta
considera el item, campus o sede al que
corresponde, cantidad por establecimiento,
involucrado, nombre del archivo y la forma

visual que este posee (ver Anexo 7).

A partir de esto, se busca entregar una
manera agil para poder acceder a los
insumos a tener en cuenta para los

siguientes procedimientos de matriculas.

Manual de procedimiento simple

Con el objetivo de hacer méas efectivo el
procedimiento de matriculas antes, durante
y después del evento, se entrega un manual
de procedimiento simple que agrupa todo el
conocimiento levantado para la
institucionalizacion del proceso, este
documento esta hecho para mejorar la
comunicacion dentro de la organizaciéon y los
sedes de la

diferentes campus vy

universidad.

Este comprende la entrega del marco de
referencia general del procedimiento, el
marco de actuacion, los trabajos previos a
realizar para el proceso de matriculas,
consideraciones para una correcta ejecucion
y la forma de contratar y becar ayudantes y
funcionarios que colaboren en la correcta

ejecucion del procedimiento (ver Anexo 7).

Instructivo PAM y portal de validacién para

funcionarios y alumnos

Con el objetivo de interiorizar a cada uno de

los ayudantes y funcionarios participantes
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del procedimiento de matriculas sobre el
proceso de auto matriculas online (PAM) y el
sistema de validacién que debera realizar el
estudiante. Se solicita a la direccion de
tecnologias de la informaciéon de la
universidad la realizacion de dos instructivos
gue permitan obtener toda la informacién
pertinente para dar respuesta y atencion a
las necesidades que surjan del estudiante

en estos procesos particulares.

Manual de preguntas y respuestas

frecuentes

Para dar respuesta institucional y local a
preguntas frecuentes que surjan durante el
proceso de matriculas, se genera un manual
que agrupa el conocimiento especifico de
campus y sedes colaboradores para ser
utilizado de manera agil en funcién de las
demandas

especificas que  posean

involucrados internos o externos del

procedimiento (ver Anexo 7).

Presentacion de matriculas

unificado 2019

proceso

Con la finalidad de entregar el conocimiento
levantado de una manera condensada y
simple, se genera una presentacién con los
puntos clave del proceso de matriculas
institucional 2019 (ver Anexo 7). A partir de
esto, poder transferir informacién por medio
de esquemas visuales y mapas semanticos,
entregando conocimiento sobre procesos
estratégicos y tacticos, actores claves,
aspectos positivos y negativos del nuevo
procedimiento, impacto positivo y negativo
de las nuevas decisiones y posibilidades de

mejora para el siguiente afio.
Lista de contactos para ingresos especiales

Para facilitar el contacto de personal clave
que entregue informacion especifica para
resolver un caso particular de algun
estudiante. Se realiza una lista detallada de

contactos, que a partir de la condicion del
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postulante se responda con un protocolo de

actuacion estandarizado (ver Anexo 7).
Base de conocimiento audiovisual por etapa

Con el objetivo de entregar informacion
audiovisual del contexto de desarrollo del
procedimiento de matriculas del Campus
Casa Central, Valparaiso y la Sede José
Miguel Carrera, Vifia del mar. Se genera una
base de conocimiento visual segmentada

por etapas (Ver Anexo 5).

A través de todas las herramientas
mencionadas, se busca lograr una mayor
agilidad en la comprensién y ejecucion del
procedimiento de matriculas de forma
institucional, haciendo  asequible la
informacién que se encontraba dispersa y
desconectada, unificandola en un banco de
informacibn que permite acceder en

cualquier momento, lugar o circunstancia.

8.8. Implementar la formalizacion del
conocimiento por medio de un

proceso de mejora continua,

involucrando retroalimentacién en

todas las etapas.

La transferencia de conocimiento se realiza
de manera fisica y digital. Esta
responsabilidad a cargo del director de
mediante

estudios institucionales que,

reuniones con actores claves del
procedimiento, transmite e informa sobre la
nueva condicion del evento, los nuevos
procesos formalizados existentes,
herramientas y la variedad de protocolos a
seguir para cada uno de los casos Yy

situaciones que ocurran.

Ademas, a partir de la entrega digital por
medio de correo institucional de las
herramientas desarrolladas, se establece
una forma de proceder, el contenido
existente y la disponibilidad de seguir
mejorando los distintos  instrumentos
diseflados con cada una de las unidades
administrativas y funcionales del proceso

comprometidas.
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8.9. Generar herramientas o técnicas
de transferencia de conocimiento
a partir de las condiciones,
necesidades y oportunidades que

surjan en la organizacién.

A partir de las condiciones, necesidades y
oportunidades visualizadas en el proceso de
matriculas 2019 en la institucion estudiada.
Se genera una herramienta de mapeo de
procesos con el fin de mejorar

continuamente los nuevos y ya existentes.

Esto, con base en el customer journey map
identificado por Gasca et al. (2014) que
plantea el viaje de un usuario mediante la
representacion de los diferentes puntos de
contacto y etapas que son parte del proceso

visualizado.

La herramienta mencionada (ver Anexo 8),
se estructura en funcion de conceptos
claves que se deben identificar para poder
relevante. A

obtener informacioén

continuacion, se detalla el orden de

desarrollo de la herramienta y propésito de
cada uno de los conceptos que la

componen:

1. Informacion general: comprende los
participantes, fecha en la que se realiza
la herramienta y contexto de aplicacion.

2. Usuario: Se define de manera general
para quien se estd realizando el servicio,
caracteristicas, necesidad principal,
motivaciones e intereses.

3. Etapa: A partir de la visualizacion del
proceso de manera general, se definen
etapas de ocurrencia para llegar desde
el estado natural previo al servicio del
usuario objetivo, hasta llegar al punto
donde se quiere que este luego de haber
pasado por todo el proceso.

4. Visible: Tareas visibles que ocurren
durante el proceso mapeado, haciendo
énfasis en las que generan un grado de
interaccion con el usuario objetivo.

5. Invisible: Tareas invisibles que ocurren

durante el proceso mapeado, estas
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10.

ocurren de manera paralela a las etapas,
pero no suelen ser visualizadas por el
usuario debido a que ocurren de forma
interna.

Punto: Se enumera y asignan relaciones
por etapa y tareas asociadas, asignando
un cardcter alfanumeérico creciente.
Area involucrada: comprende las areas
de la organizacion involucradas por
punto.

Experiencia positiva, negativa y neutra:
Se define por punto la experiencia
visualizada del usuario objetivo.
Problemas/ Necesidades: A través de la
visualizacibn de la experiencia y
escenario  desarrollado hasta el
momento. Se identifican problemas o
necesidades que surgen por etapa 0 a
nivel transversal del proceso.

Causas: A partir de la visualizacién del
escenario desarrollado y los
problemas/Necesidades existentes. Se

identifican causas que pueden estar

generando  dichos problemas o
necesidades.

11. Oportunidades: En funcion de la
visualizacibn de todo el contexto
mapeado, los problemas y necesidades
existentes por etapa y las potenciales
causas que los generan. Se plantean
oportunidades de mejora para con esto
entregar un mejor servicio comparado

con el ya existente.

De esta formay por medio de la herramienta
propuesta, se busca desarrollar procesos de
mejora continua en la organizacion
estudiada. Fomentando la colaboracion inter
unidades y departamentos para que,
mediante esto, se pueda entregar un mejor

servicio al estudiante.
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CONCLUSIONES

A partir del protocolo para formalizar

conocimiento y su posterior aplicacion en el

proceso de institucionalizacion de matriculas
2019, UTFSM. Se concluye mediante
aspectos, impacto y posibilidades de mejora

del procedimiento mencionado:

Aspectos positivos del nuevo proceso

Desde el punto de vista operacional
la estandarizacion de procesos
estratégicos y tacticos permite un
mejor seguimiento de la actividad
desarrollada, considerando la
coordinaciéon y control institucional
de los recursos financieros como uno
de los procesos mejor afectados por
la formalizacién, facilitando Ila
comunicacion 'y conexion inter-
unidad.

Desde el punto de vista experiencial,
y mediante la herramienta de
seguimiento y control implementada
se facilita la contextualizacion y

ubicacién espacial del usuario final

E CONCLUSIONES



del procedimiento. Ademas, a partir
de la simbolizacién de los espacios
de desarrollo e identificacion del
personal interno participante siendo
estos ayudantes y funcionarios, se
cuenta con una cobertura total del

evento a nivel institucional.

Aspectos negativos del nuevo proceso

A nivel institucional, el proceso de
envio de informacién para
contrataciones debera ser agilizado,
al igual que las compras generadas
de manera local por campus y sedes
correspondientes. Ademas de esto,
debe haber una supervisién y mejora
en el portal de pagos- Banner, esto
se debe a que durante el proceso
estudiado hubo una caida de
sistema, evento que no puede
suceder en las siguientes ocasiones
En aspectos locales, existieron
eventos particulares que afectaron el

desempeiio  del proceso de

Impacto

matriculas de manera puntual y
deberan ser corregidos para

siguientes ocasiones.

positivo de las nuevas

decisiones

1. Mayor comprension del estado del

estudiante dentro del proceso.

Marca institucional presente en todos
los campus/sedes UTFSM.

Mayor agilidad y tiempo de respuesta

frente a requerimientos puntuales.

Mejor distribucion de la carga de
trabajo a involucrados por

campus/sedes UTFSM.

Levantamiento  de  informacion
relacionada al proceso de matricula
Campus y Sedes (oportunidades -

debilidades).

Seguimiento y control de procesos y

recursos a nivel institucional.
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7. Se favorece la comunicacion entre

Campus y Sedes.

Impacto negativo de las nuevas

decisiones
1. Problemas en portal de pagos.

2. Filas y cuellos de botella PAM,

Pagos y Beneficios.

Caida sistema PAM y Portal de

pagos.

Demoras en contrato de prestacion

de servicios y pagaré.

Excesivo numero de hojas en
contrato y formato equivocado (hoja

de oficio).

Problemas en la creacion

instantdnea correo institucional.

Informacion alumnos: nuevo,
reingreso,  extranjeros, ingreso

especial.

Posibilidades de mejora afio 2020

Desde el punto de vista operacional:
e Realizar induccion del
proceso Matricula a actores
claves por campus y sedes
durante el mes de noviembre.

e Anticipar entrega de
informacion clave
(contrataciones, SG, layout)
con plazo maximo el mes de
diciembre.

e Previo al proceso matriculas
se deberan probar equipos y
plataformas.

e Se debera buscar una mejor
eficiencia en compras vy
proveedores (buscar los mas
adecuados, compra a gran
escala) como plazo méaximo
el mes de diciembre.

e Optimizar etapas de
fotografia TNE.

Desde el punto de vista Experiencial:

CONCLUSIONES



Se recomienda que se
genere un redisefio en la
experiencia de control y
supervision de ruta “mapa’,
desarrollando una opcion
digital y mas amigable con el
medio. Esto se debe
principalmente a la cantidad
de residuos generados por
papeleria.
Mejorar la sefalética
implementada a partir de
pendones o sefalética de
piso mas visible para el
usuario final del proceso.
Optimizar la cantidad de
documentacion solicitada al
alumno durante la etapa
PAM.

Mejorar y controlar
eficazmente la plataforma de
matriculas online (PAM), esto

se debe a la caida

considerable que tuvo el
sistema el primer dia del

evento.
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10.ANEXOS
10.1. ANEXO 1: ORGANIGRAMA UTFSM

ORGANIGRAMA ADMINISTRACION RECTORIA

CONSEJD
SUPERIOR

RECTOR
Consejo M Cnn:ejo‘
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Direcciin Genarsl Investigacian, Ganeral de de Finanzas de Docencia || vina del Mar Campus de la
ién y f Jos Miguel Casa Ceniral, -

Posigras Desarrallo Carrera Valparaiso Direcclon Direccion Direccién

e Vinculacién | | Aseguramients Oficina
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ORGANIGRAMA VICERECTORIA ACADEMICA

Comité Ejecutivo Académico Comité Ejecutivo Académico Casa
Central y Campus (Ex-CEA)
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- Vicamacior Académics
Carecior Ganeral de Docenca -
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ORGANIGRAMA VICERECTORIA ASUNTOS ECONOMICOS Y ADMINISTRATIVOS
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10.2. ANEXO 2: REQUERIMIENTOS ADQUIRIDOS

TIPOS Y CANTIDAD DE ALUMNOS MATRICULADOS EN PROCESOS ANTERIORES POR
CAMPUS Y SEDES

Jormadabiuma Tormada Vesperina [Ctigoviamatriosia | besripeen ]
1 Presencial via PSU
‘Campus Casa Central Valparaiso 1 734 846 836 4 Presencial via Especial
4 21 34 52 6 Virtual PSU
[ 373 337 392 7 Virtual Especial
7 22 9 14 8 Procesosinternos DE
8 157 89 137 19 22 39
‘Campus Santiago San Joaquin 1 368 506 457
4 6 8 20
6 199 119 209
7 o 3 7
8 50 35 75 150 167 135
Campus Santiago Vitacura 1 258 290 298
4 3 4 7
6 82 68 107
7 3 5
8 32 19 18 59 107 105
Sede Concepcién 1 451 412 257
4 14 43
6 102 61 78
7 1 25
8 14 21 26 410 388 213
Sede Vifiadel Mar 1 607 742 648
4 14 28 90
6 328 181 232
7 6 2 17
8 67 76 68 362 438 280
3904 3905 4118 1040 1122 772
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PROPUESTAS DE LAYOUT DE OCURRENCIA POR CAMPUS Y SEDES

e CAMPUS CASA CENTRAL, VALPARAISO (1).
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CAMPUS CASA CENTRAL, VALPARAISO (2).

LAYOUT MATRICULA 2019
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e CAMPUS SAN JOAQUIN, SANTIAGO (1).
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e CAMPUS SAN JOAQUIN, SANTIAGO (2).
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e CAMPUS VITACURA, SANTIAGO.

Yy . Codigo: DAC-SubDirEst-01 Codigo: DAC-SubDirEst-01
Direccién Académica Manual de procedimiento simple Version- 01 Direccién Académica Manual de procedimiento simple Version: 01
Sub Direccién de Estudios Proceso de Matricula Fecha: 11-12-2018 Sub Direccion de Estudios Proceso de h/lam'cula Fecha: 11-12-2018
Campus Vitacura Paginalded Campus Vitacura Pgina 2 de 9
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e SEDE JOSE MIGUEL CARRERA, VINA DEL MAR (1).

Layout Matricula 2019
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e SEDE JOSE MIGUEL CARRERA, VINA DEL MAR (2).

N: Ingreso

G: Proceso de Matricula
H: Toma de fotografia TNE
y entrega de documentos
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e SEDE CONCEPCION, CONCEPCION.

PROCESO DE MATRICULA DE ALUMNOS NUEVOS 2019
SEDE CONCEPCION
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CANTIDAD DE FUNCIONARIOS Y AYUDANTES A PARTICIPAR EN EL PROCESO POR

CAMPUS Y SEDES

e CAMPUS CASA CENTRAL, VALPARAISO.

e CAMPUS SAN JOAQUIN, SANTIAGO.

e CAMPUS VITACURA, SANTIAGO.

e SEDE JOSE MIGUEL CARRERA, VINA DEL MAR.
e SEDE CONCEPCION, CONCEPCION.

Campus/Sede  N*funcionarios  Mujeres/Hombres Talla Mujeres Tallza Hombres
Vitacura 22 12F; 10M 3L; 7M; 25 3XL; 4L; 3M;
Concepcion 10 7F; 3m 1M; 145X 3XL

San Joaquin 4 3F; 1M M:1XL; 2 M H:1XL
Casa Central 30 b 26F; 4M M: 2 XL; 5 L; 13M; 35; 2X5 H: 2XL; 1L; 1M
Vifia del Mar 33 b 26F; 7M MMz 7 XL 7L 7M; 35; 2sin infor H-4l; 1M; 25

Campus/Sede

M* ayudantes

Vitacura
Coencepcion
San Joaquin
Casa Central
\ifia del Mar

-
30
35
55 11 de RREE

Tallas

[\
L
XL
XL
Total
Total*2

Ul

11
33
16
15
75
150
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PREGUNTAS FRECUENTES ASOCIADAS AL PROCEDIMIENTO DE MATRICULAS POR
CAMPUS Y SEDES

e CAMPUS CASA CENTRAL, VALPARAISO.

No informa.

1.

e CAMPUS SAN JOAQUIN, SANTIAGO.

Un alumno con reingreso PSU, ¢elimina su historial académico? No, el historial académico
no se elimina.

¢,Cuantas asignaturas puede convalidar en forma automética un reingreso? Se puede hacer
una simulacion en SIGA y el estudiante podra enterarse de cuantas asignaturas son
convalidables en forma automatica. Ademas puede revisar el Plan de Estudios y podra ver
las equivalencias de las asignaturas. Si no es automatico, el estudiante puede hacer en SIGA
la solicitud de equivalencias y entregarla impresa en la ventanilla DEE.

Cabe sefialar que también puede enviar un correo al Jefe de Carrera o Coordinador para
solicitar la convalidacion. Hasta el momento los Departamentos de Industrias y EEHH
solicitan documento fisico DEE. Lo anterior, se debe ajustar a Campus / Sedes.

Un alumno con gratuidad, ¢debe pagar la matricula? Un alumno con gratuidad no paga la
matricula.

Un alumno que esta pendiente de gratuidad (Por falta de acreditacién), ¢Debe pagar
matricula? Si, debe pagar la matricula.

¢ Puedo pagar la matricula en cuotas? Si, en 4 cuotas. El minimo es un cuarto de la matricula

semestral.
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

Estudié en otra Universidad, ¢ Puedo convalidar asignaturas de primer afio? No es factible.
Desde el 2016 que no se convalidan asignaturas de primer afio a los alumnos con ingreso
PSU. A partir del segundo afio podran hacer solicitudes de Reconocimiento de asignaturas
en DEE. Para lo anterior, se requiere concentracion de notas y programas de estudios.

¢ Quién me puede orientar para obtener una beca? Las AASS de RREE.

¢, Cuéando vence el plazo para entregar el contrato de prestacion de servicios y pagaré? El
plazo vence el 15 de marzo. (Se debe consultar con DIREST)

Tengo gratuidad, debo entregar el contrato de prestacion de servicio? Si. (Se debe consultar
con DIREST)

Tengo gratuidad, ¢Quién firma el contrato? El estudiante. (Se debe consultar con DIREST)
Me dieron una beca en el extranjero para idioma, ¢, Puedo congelar por un afio? Si, es factible.
El educando debe entregar la solicitud en ventanilla DEE y adjuntar la documentacion que
acredite lo mencionado por el estudiante.

¢, Quién inscribe mis asignaturas? DEE las inscribe.

¢,Cuando podré visualizar en SIGA mi horario? (Se debe consultar con DIREST) En esta
ocasion él coordina las fechas con la DTI.

Tengo prioridad inferior a 2.500 y reingresé via PSU, ¢ Por qué estoy inhabilitado en el PAM?
Por reglamento general N1, no pueden reingresar via PSU ya que estan eliminados.

¢ Cuantos semestres puedo congelar? Por Reglamento General N21, art 4, el estudiante
puede congelar hasta 4 semestres durante toda la permanencia en la USM.

Por instruccién médica no puedo tener una carga académica completa ¢, Puedo cursar menos
asignaturas? Si, pero debe traer documento del médico tratante. Sin embargo, debe cumplir

con los reglamentos de la USM.
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

¢, Si tengo PA inferior a 2.500 la Universidad me va a eliminar? A partir del cuarto semestre
se considera la PA para efectos de eliminacién, es decir, el alumno de primer afio no es
eliminado por PA.

No me gusto el horario que me asignaron, ¢ Puedo cambiarlo? No, a menos que acredite que
trabaja o que vive en Rancagua, cajon del Maipo, etc.(Depende del Campus o Sede)

¢, Cuando podré elegir mis horarios? A partir del segundo afio el estudiante es responsable
de elegir su carga académica (dependera de la PA en etapa de preinscripcion)

Consultar con Admision las becas y cuanto deben pagar los estudiantes. Por ejemplo Puntaje
nacional...paga matricula y arancel??? por cuantos afos???.....o anterior, debe ser
recolectado de primera fuente.

Soy estudiante extranjero de ingreso especial ¢Como me puedo matricular? Con el
Subdirector de estudios o Coordinador de procesos. Debe presentar la carta de aceptacion
de la DGD y pagar la matricula.

Soy estudiante extranjero de ingreso especial; pero mis padres trabajan en Chile ¢pago
matricula y arancel como alumno extranjero? No, paga como estudiante Chileno; pero debe
acreditar pago de impuestos.

¢, Quién debe firmar el pagaré? Si el alumno es mayor de edad podra firmar el pagaré. Si es

menor de edad sera el Sostenedor. (Se debe consultar con DIREST)

¢ Quién firma el contrato de prestacion de servicios de un alumno que no tiene gratuidad? El
sostenedor.
Soy reingreso y estoy inhabilitado en SIGA por 2VTR3; pero quiero ingresar a otra carrera

gue el 2vtr3 no genera conflicto ¢ Quién me habilita en el PAM? El SUBDIR o Coordinador de

procesos. (Se debe consultar con DIREST)
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26.

27.

28.

29.

30.
31.

32.
33.

34.

35.

36.

No puedo asistir a la primera semana de clases, ¢qué pasa con los ramos que tienen
asistencia? Cuando vuelva a clases debe justificar inasistencia en DEE.

¢ Qué debo hacer si luego de entrar quiero cambiarme de carrera? Debe cursar el primer afio
en la carrera inscrita y al finalizar el afio debe hacer solicitud de cambio de carrera y quién
decide es el departamento al cual se quiere cambiar, este mismo también es quien pone los
requisitos, como ramos aprobados, puntaje de corte.

Si obtuve un alto puntaje en la PSU, ¢tengo descuento en arancel o matricula? Respecto al
arancel consultar con Richard Arredondo de RREE.

¢ Como me puedo cambiar de campus? Al finalizar el afio uede hacer solicitud de traslado de
campus.

¢, Qué es VTR? Veces que Toma el Ramo.

¢, Qué es Prioridad Académica (PA)? Indicador cuantitativo que mide el avance generalde los
estudios del estudiante.

¢, Qué otras vias de admisién hay a parte de la PSU? Admisién Especial por DGD.

¢, Cuales son las causas de eliminacion? PA menor a 2500, reprobacion de un segundo ramo
por tercera vez.

Si soy de Plan Comun,¢,cuando y cdmo me puedo cambiar a una especialidad? Plan comun
debe tener todo cursado y aprobado para optar ***de postulacion especialidad vacantes de
su campus de origen.

¢, Cuando puedo emitir el certificado de alumno regular? Desde el primer dia de matriculado.
...CONSULTAR CON MARCELA MUNOZ.

Si me matriculé on line, ¢ debo hacer algo mas? Si la matricula on line ha salido exitosa, sélo
gueda la entrega del Pagaré, Contrato de Prestacion de Servicios y fotocopia de carnet. Estos

papeles pueden ser entregados hasta el 15 de marzo en DEE.
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37. Si me matriculo en una sede que no me corresponde, ¢ donde dejo los papeles? Los papeles
pueden entregarse en la sede donde se matricula, luego internamente se envian los papeles.
38. ¢Qué es SIGA? Sistema de Informacién y Gestidbn Académica, portal que permite al
estudiante conocer su avance en la Universidad entre otros servicios e informacion.
¢ CAMPUS VITACURA, SANTIAGO.

No informa.

e SEDE JOSE MIGUEL CARRERA, VINA DEL MAR.
No informa.

e SEDE CONCEPCION, CONCEPCION.

1. éCémo puedo conocer si obtuve beneficios MINEDUC? i @rare e o Uit st TS

Los resultadas de asignacién de beneficios MINEDUC (gratuidad, becas y créditos), se estima que estén Todos los estudiantes pueden postular a los beneficios internos de la Universidad, su asignacion

disponibles & partir del 14 de febrero de 2019. Puedes revisarlos en hitp //resultados. becasycreditos.cl/, dependerd dz [ evaluacion socioecondmica que se realice en el proceso de acreditadion.

opcidn “Asignacion”

BECAS DESCRIPCION DE LA BECA

ALUMENTACION Dependiendo del Campus o Sede puede ser una racidn alimenticia de almuerzo yjo
Preseleccién Asignacidn Apalacién ] cena en los diferentes casino de la universidad.
ESTUDIANTES E?ns!;l_e en u:m ;.uhyenm?.n nr\er'\lada Z :vlar?(er ada.q:EIIIU; e;ludlam‘les con
M#as informacidn sobre heneficios de arancel Ia podrds encontrar 2n los siguientes links PADRES O ijos(as) y en condicidn socioeconémica deficitaria, ayudandolos a desarrollar con

tranquilidad y equidad su quehacer como universitarics. Disponible en todos los
Campus y Sedes.

Consiste en un beneficio para los estudiantes de los primeros quintiles de ingreso,
RESIDENCIA con dificultades socioecondmicas para residir en una region distinta a la del grupo
familiar.

MADRES.
w.beneficiosestudiantiles.cl

wwwingresa.cl

2. ¢Qué pasa si no obtengo los beneficios de arancel que necesito? . . ~ . . . . .
Ademas, la Universidad dispone de beneficios que presentan asignacién automdtica para quizsnes

Si el resultado de asignacion no te es satisfactorio, puedes realizar apelacion segin las causales que ha cumplan con los requisitos académicos y socioecondmicos. Sin embargo, ello requisre que el estudiante
establecido el MINEDUC las instrucciones de  apelacidn  son  publicadas  en haya realizado evaluacion socioecondmica ante nuestra institucion:

/. seccion "Apelacion”:

BECAS DESCRIPCION DE LA BECA
MATRICULA Consiste en la subvencion de un porcentaje de |z cuota de incorporacion
Praselaccion Asignacidn Apelacién i (Matricula) para estudiantes de los primeros deciles.
MANTENCION [ ] para estudiantes meritorios de los primeros deciles gue busca

FEDERICO
SANTA MARIA

Para ello, se debe respetar las fechas de apelacion dispuestas por MIMEDUC, entre el 14 de febrero y el apoyar los gastos asociades a estudios universitarios

08 de marzo de 2019,
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4. ¢Qué estudiantes deben realizar evaluacion socioeconémica?
Fodos los estudiantes que s2 matriculen en la Universidad Técnica Federico Santa Maria y que:

- Hayan poﬂulado en el afio 2018 3 bensficios MINEDUC para Educacidn Superior 2018 (realizada
s , entre &l 02/octubre y 28/noviembre de 2018), siempre
y cuando MINEDUC hays indicado que DEBE REALIZAR EVALUACION SOCIOECONGOMICA (ver

- Desee acceder a las becas internas de la Universidad: Alimentacidn, Residencia, Estudiantes

Padres, Matricula y Mantencion Federico Santa Maria.

Si elf/la estudiante no postuld a beneficios MINEDUC, podra hacerlo desde el 14/febrero al
14/marzo de 2019 en http://postulacion.becasycreditos.clf , debiendo realizar la acreditacion

respectiva con posterioridad (dentro de los plazos dispuestos por MINEDUC).
6. ¢Qué documentos debo presentar para la evaluacion socioeconémica?

Los documentos que deberds presentar, dependen de la situacion de tu grupo familiar. El listado se
encuentra disponible en

(Ver naticia: Evaluacion socioecondmica y postulacion a beneficios (USM y MINEDUC) — Estudiontes 1°
Afio 2019} = Recuerda revisar bien los antecedentes que deberds presentar para gue no te falte nada.

7. Si MINEDUC indica que debo realizar evaluacion socioecondmica y deseo ademas

postular a becas internas ¢Qué d debo p para la

socioecondmica?

La evaluacién socioecondmica para becas internas considerard la misma documentacion que solicita
MINEDUC. En caso de inconsistencias, el o la Asistente 5Social se reserva el derecho a solicitar
antecedentas complemantarios.

8. ¢Cuando debo entregar la documentacion para la evaluacion socioecondmica?

Los documentos para |z evaluacion socioecondmica los puedes entregar desde &l primer dia de matriculs
{15 de enero) y hastz 2l 21 de enero. Recuerda no dejar para Oltime diz este proceso, ya que en 13
entrevista que te realiza el o Iz Asistente Social te pueden faltar documentos y de esta manera tienas
tiempo para reunirlos

a por orden de llegada?

11. {En el proceso de soci se

ki, 1z atencidn se realizard por orden de llegada, pero se 1endrd la debida consideracién con los y las
estudiantes gue viajan por 2l dis desde zonas distantes a matricularse. 51 te llegaran a faltar documentos
te asignaran dia v hora para que los puedas entregar.

12.¢Si me matriculo en otra Sede puedo entregar los documentos en otro campus o
sede de la universidad?

Puedes hacerle, siempre y cuando tu sede se ubigus en una regién distinta 3 la de i domicilic familiar.
Ejemplo: si te matriculas en &l Campus 5an Joaquin, no podrds presentar tus documentos en el Campus
Vitacura. La misma situacion, aplica para los estudiantes de Iz Sede Vifia del Mar v de Ia Casa Central en
Valparaiso

5. éEnqué consiste la Acreditacion o Evaluacion Socicecondmica?

La Acreditacion o evaluacidn socicecondmica es el proceso per el cual todas la Instituciones de Educacidn
Superior deben recibir los documentos gue respaldan la situacidn socicecondmica de los y las
estudiantes y su grupo familiar, postulantes a beneficios ya sea del Estado o internos de cada Institucion.

Mediante la entrega de lz documentacion requerida, la Universidad Teécnica Federico Santa Maria con su
equipo de Asistents Sociales, valida estos antecedentss, revisa la consistencia de ellos y calcula los
ingresos familiares gue son informados al Ministerio de Educacion pars la asignacion de las ayudas de
arancel y utilizados internamente para la asignacién de beneficios de la Universidad.

9. ¢Cudl es el horario de atencidn del proceso de evaluacién socioecondmica?

La atencion de los Asistentes Sociales estd sujeta al siguiente horario, de manera continuada

- Llunes a Domingo: 2:00 - 17:00 Horas
10. Si yo me matricule por Internet, écémo realizo la evaluacion socicecondmica?

Ei te matriculas online deberds enviar tus documentos en un sobre par Chilexpress 2l campus v/o sede en
|z que confirmaste tu matricula. Pusdes revisar en el siguisnte recuadro a quién y donde remitir
documentacion:

CAMPUS O
SEDE DE SU
MATRICULA

ENCARGADA

DIRECCIdN

UINIDAD A LA CUAL DIRIGIR (CORREQ ELECTROMICO

CASACENTRAL |  SRTA. KONSTANSA Reiaciones Estudiantiles —

Auc Expafia 1680, Valmarais Info.rree@usm.cl
IVALPARAISD) FIGUERDA T, Pestulacidn Benefisios 2019
SEDE VIA DEL SRA. CLAUDIA Bierestar Estudiantil — Au. Federics Santa Maria X i
bR me Susm.cl
MAR OVARCE 6. Postulacicin Beneficios 2019 6050, Vifia del Mar.
SEDE SRTA. KIMENA Bienestar Estudiantil— Alemparte 943, Hualpén,
ree SRS s
CONCEPCION BUSTOS b. Pestulacidn Benefisios 2019 Concepeisn.
CAMPLS SHTA. CLAUDIA Bienestar Estudiantil — Av. Santa Maria 6400,
aeelibasian vitecura@usm.dl
WITACURA SEQUEIDA G, Postulacidn Beneficios 2019
SRA. CARMEN
CAMPUS SAN Bienestar Estudiantil - Au Vicufia Mackenna 3939,
GLORIA CARDENAS acreditacion 3AiRARERE M <
10a0U, " Postulacidin Beneficios 2019 San Joaguin, Santiaga.
¥
Recuerda:
- Confirmar viz email que la documentacidn qus da de manera exito:

n MINEDUC e:

- plszo méxima para enviar =l sobre con tod rnes 18 de ensro de

2018

- Werificar que sus antecedentss socicecondmicos remitidos via Chilexpress,
Universidad = mas tarder =l lunes 21 de enerc.

- Cumplir con los plazos informados, asi como adjuntar todos los antecedentes socioecondmicos gue
permitan rezlizar andlisiz de su situacion familiar.

par fa

13. ¢Sino tengo todos los documentos puedo traerlos después del 21 de enero?

NO, todos los documentos tienes que entregarlos hasta el 21 de energ, si tienes dificultades debes
comunicarte con |z encargada del campus y/o sede en la que t2 matriculaste (revisar nombre encargada
en la pregunta N° 9)

14. iPuedo postular a la Beca de Alimentacion de Educacidén Superior (BAES) que
entrega la JUNAEB?

NO, Ia BAES &5 una beca que se otorga a los alumnos de los primeros quintles, v la asignacidn la hace
directaments JUNAEB, no hay procese de postulacién ni de apelacion.

15. ¢{Cdmo puedo conocer si obtuve becas asistenciales USM?

Los estudiantes beneficiados con becas asistenciales USM serdn informados a su correo electrénico USM.
Recordar gue éste es el canal oficial de comunicacidn con el estudiants, por 1o que sugerimas revisario
regularmente.
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39.

40.

41.

42.

43.

¢, Como saber si quedé seleccionado en la carrera a la que postulé? A las 23.00 horas del
lunes 14 de enero de 2019 DEMRE publicaréa en su sitio oficial, www.demre.cl, los resultados
de postulacion a las universidades. Por otra parte, en nuestro sitio web www.usm.cl
encontraras también los resultados de tu postulacion.

¢, Cuéndo se inicia el periodo de matricula 2019?

El Proceso de Matricula Admisién 2019 se divide en dos etapas:

— Primera etapa de matriculas: martes 15 al jueves 17 de enero 2019 (estudiantes
seleccionados).

— Segunda etapa de matriculas: viernes 18 al jueves 24 de enero 2019 (listas de espera y
repostulaciones).

¢, Qué significa estar convocado? Significa que cumpliste con los criterios de seleccién
establecidos por la instituciéon por lo tanto apareceras en las listas de convocados de la
Universidad Técnica Federico Santa Maria quedando habilitado para concretar tu matricula
en plazo indicado por DEMRE.

¢, Si estoy seleccionado, cuando me debo matricular? Los seleccionados tienen reservado su
cupo por tres dias. en la Admision 2019 corresponde a la primera etapa: 15 al 17 de enero
20109.

¢, Qué es la repostulacion? Si no postulaste entre el 26 y el 31 de diciembre a través del
sistema Unico de admisién del DEMRE, cometiste un error en la postulacién o postulaste a
otras instituciones, pero quieres ingresar a la Universidad Técnica Federico Santa Maria, la
Repostulacion es tu opcion.

Para repostular no debes estar previamente matriculado(a) en alguna de las universidades
que participan en el Sistema Unico de Admision (SUA). Para mayor informacion acércate al

Campus o Sede mas cercano.
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45.

46.

47.

Si he sido eliminado de una carrera ¢ puedo volver a matricularme? Los estudiantes que
hayan sido eliminados de una carrera no pueden matricularse nuevamente en dicha carrera.
No estoy en la ndmina de seleccionados y cumplo con el puntaje de corte 2019, puede ser
por dos alternativas:
1. No rendiste una de las pruebas optativas (Ciencias o Historia)
2. No cumples con el requisito de haber obtenido un puntaje promedio igual o mayor a 475
puntos, entre las PSU de Matemética y Lenguaje
Postulé a dos carreras en la misma Universidad, pero quiero matricularme en la carrera que
no estoy seleccionado(a).
Para ello debes repostular. jPero cuidado! Las repostulaciones estan sujetas a las vacantes
disponibles.
Lugares de Atencion
La USM ha dispuesto para su Proceso de Matricula 2019, una modalidad presencial en sus
Campus y Sedes, y para todas las etapas de matricula. Ademas, se dispondréa de facilidades
técnicas y de orientacion, para que el postulante pueda realizar su matricula y resolver sus
dudas sobre acreditacion socioeconémica y gratuidad.
e Campus Casa Central Valparaiso - Av. Espafa 1680 o Av. Placeres 466, Valparaiso.
e Campus Santiago San Joaquin - Av. Vicufia Mackenna 3939 San Joaquin, Santiago.
e Campus Santiago Vitacura - Av. Santa Maria 6400 Vitacura, Santiago.
e Sede Vifia del Mar - Av. Federico Santa Maria 6090, Vifia del Mar.
e Sede Concepcion - Alemparte 943, Hualpén Concepcion.
Quedé seleccionado Via Admisién Especial ¢Cuando me matriculo? Los postulantes

seleccionados via Admision Especial podran hacer efectiva su matricula los dias martes 15,
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miércoles 16 y jueves 17 de enero de 2019, siempre y cuando estén seleccionados y cumplan

con las siguientes condiciones:

Haber rendido a lo menos tres de las pruebas PSU
Contar con el puntaje minimo de postulacion exigido por la USM para la carrera a la

cual postula. Ver informacién en www.usm.cl/admision/admision-especial/

Haber postulado en primera preferencia a cualquiera de las carreras que ofrece la
USM a través del Sistema Unico de Admision; excepto las vias: Mujeres Lideres USM

y Via Especial Carreras Técnicas.

ATENCION: Esta informacion corresponde exclusivamente al Proceso de Admision a la

educacioén superior PACE 2019.

48. ¢Quiénes pueden participar del Proceso de Postulacion y Admision a la Educacién Superior

PACE 2019? Para participar del Proceso de Postulacion y Admision a la Educacion Superior

del PACE los estudiantes deben cumplir con los siguientes requisitos:

Haber cursado tercer y cuarto medio en un establecimiento educacional del programa
PACE y egresar de cuarto afio de enseflanza media el 2018 dentro del 15% superior
del Puntaje Ranking de Notas del establecimiento o haber obtenido un puntaje ranking
de notas igual o superior a 696 puntos para el proceso de admision 2019.

Aprobar satisfactoriamente las actividades de preparacién del programa segun la
informacion remitida por la respectiva Institucién de Educacién Superior.

Rendir las Pruebas de Seleccion Universitaria (PSU) obligatorias de Lenguaje y
Comunicacion y Matematica y rendir una de las pruebas electivas de Ciencias,

Historia, Geografia y Ciencias Sociales.
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50.

51.

o Haber egresado con una asistencia mayor o igual al 85% de las clases establecidas
en el calendario escolar anual o contar con el decreto aprobatorio del director
respectivo, en tercero y/o cuarto medio.

¢A qué instituciones puedo ingresar a través del PACE? Existen dos tipos de Instituciones
de Educacion Superior en PACE, las Universidades, que participan del Sistema Unico de
Admision y los Institutos Profesionales y Centros de Formacién Técnica, que tienen sistemas
directos de inscripcion. A las Universidades se postula a través del Sitio web del DEMRE
(http://www.demre.cl) y a los Institutos Profesionales y Centros de Formacion Técnica se
realiza inscripcion directa seguin los mecanismos regulares de las instituciones.

¢,Puedo postular a cualquiera de las 31 Instituciones de Educacion Superior (IES) que
participan del PACE o solo a la IES que realiz6 la etapa de preparacion en mi
establecimiento? Puedes postular las carreras de las 31 Instituciones de Educacién Superior
que participan del Programa PACE, independientemente de si fue la que te acompafié en la
ensefianza media.

¢,COémo se postula a un Cupo PACE? Depende si quieres postular a una de las Universidades
que estan en PACE (que son 29) o quieres postular a una Instituciéon Técnico Profesional (el
IP DUOC-UC o el CFT CEDUC-UCN).

1. Para postular a Universidades:

A las Universidades se postula a través de la plataforma PACE que estara disponible

desde el 26 de diciembre (desde las 9:00 hrs.) al 30 de diciembre (13:00 hrs.) en

www.demre.cl. Podras elegir hasta 10 preferencias para el proceso de postulaciéon PACE,
también otras 10 del proceso regular si cumples los requerimientos exigidos. Estas fechas

corresponden a las establecidas para el Proceso de Admision regular del Consejo de
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Rectores. La postulacién podra ser modificada cuantas veces lo deseen dentro del
periodo de postulacion, pero se considerara valida la dltima version guardada.

2. A Institutos Profesionales y Centros de Formacién Técnica (DUOC UC- CEDUC UCN):
A los Institutos Profesionales y Centros de Formacion Técnica (DUOC UC y CEDUC) se
realiza inscripcion directa en las sedes, segun la inscripcion regular de estas Instituciones.
El periodo de matricula se extender& entre el dia 12 de noviembre de 2018 y el dia 27 de
enero de 2019, ambos inclusive. Los cupos se llenaran por orden de llegada. Esta
informacién se encuentra contenida en el documento “Proceso de Admision PACE 2019”,
disponible en www.pace.mineduc.cl/admision2019 y en www.demre.cl.

Recomendamos revisar las paginas de DUOC UC (http://www.duoc.cl) y CEDUC
(http://www.ceduc.cl) para informarse sobre sus procesos de matricula directa.

Si estoy habilitado para postular a un cupo PACE, ¢ puedo ademas postular a alguna carrera

del proceso regular? Si, puedes postular en ambos procesos. Al momento de postular,

deberas indicar tus preferencias en cada uno de los sistemas de postulacion (Regular y

PACE). En el caso que resultes seleccionado tanto en un cupo PACE como en el proceso

regular, deberas decidir en cudl de ellos te vas a matricular.

Si estoy habilitado para postular a un cupo PACE, ¢ debo postular a las mismas carreras en

ambos procesos (PACE y regular)? No necesariamente, esto depende de tus preferencias.

Podras postular en ambos procesos, de forma diferenciada en la plataforma de postulacion,

es decir:

Si postulas a través del proceso PACE, tienes mas de 6 mil vacantes en las carreras ofrecidas

por las 29 universidades que estan participando del Proceso de Admisién 2019 del PACE.

Si postulas a través del proceso regular, podras postular a las carreras que ofrecen las

universidades que forman parte del Sistema Unico de Admision. Recuerda que al postular
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por via regular si se considerara el puntaje PSU que hayas obtenido. Debes tener presente
que si te matriculas en alguna Institucion de Educacién Superior que no participa del
Programa PACE, no podrds acceder a las actividades de nivelacion académica y
acompafnamiento que te otorga el PACE durante el primer afio de la carrera.

Recuerda que también puedes postular a las carreras técnicas de DUOC-UC y CEDUC-UCN.
Para hacerlo debes inscribirte directamente mediante el sistema de admision regular propio
de la cada institucion y que el periodo de matricula se extendera entre el dia 12 de noviembre
de 2018 y el dia 27 de enero de 2019, ambos inclusive (para asi acceder a acompafiamiento
en el primer afio si cumples con los requisitos de habilitacién PACE).

¢ Existirdn instancias para modificar la postulacion realizada a una carrera o Universidad? Por
supuesto, puedes modificar tu postulaciéon cuantas veces quieras, siempre y cuando esas
modificaciones se efectlien durante la etapa de postulacion, considerandose como valida la
tltima modificacion guardada. Recuerda que la etapa de postulacion es entre el 26 de
diciembre desde las 09:00 hrs. Hasta el 30 de diciembre a las 13:00 hrs.

Hay algunas carreras técnicas que se dan en las Universidades, que no necesitan PSU,
¢,como se postula a ellas a través del PACE? Para todas las carreras de las Universidades
que tienen cupo PACE se debe postular a través del Sistema PACE en www.demre.cl.

Para la Postulacion a las Universidades, ¢Coémo escogen a los estudiantes que quedan
seleccionados en un cupo PACE, si hay mas postulantes que vacantes? La asignacién de
los cupos se realiza a través de un sistema de rankeo, en el cual se le asigna un puntaje a
cada estudiante, denominado Puntaje de Postulacién PACE (PPP).

El PPP se calcula considerando en un 80% el Puntaje Ranking de Notas del estudiante y en

un 20% la Nota de Ensefianza Media (NEM). A esta ponderacion se les pueden aplicar hasta
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tres bonificaciones: asistencia al liceo (%), territorio (%) y preferencia (puntos), segun la
formula siguiente:
PPP = (0,8 - Ranking + 0,2 - NEM) - (1 + Bonif Asistencia + Bonif Territorio) + Bonif preferencia
De esta forma se genera el PPP, el cual puede ser diferente para cada carrera a la que
postulen los estudiantes habilitados. Luego los candidatos a cada carrera se ordenaran por
estricto orden decreciente.
Para mas informacion respecto al célculo de cada bonificacion revisa el documento presente
en la pagina: www.pace.mineduc.cl/admision2019
¢ Qué pasa si para un cupo PACE hay dos o més estudiantes con el mismo PPP? En caso
de que 2 0 mas postulantes obtengan el mismo PPP (hasta en el cuarto decimal inclusive) y
postulen a la misma carrera 0 programa de una Universidad, el desempate se dirimira
aplicando, en forma sucesiva y hasta su resolucién, las siguientes reglas en el orden
sefialado:
o Preferencia de Postulacion: se seleccionara a el o la estudiante que haya postulado
a la carrera de mayor preferencia.
e Institucién de Educacién Superior PACE: si aun persiste el empate, se seleccionara
a el o la estudiante que postule a la misma Universidad que acompafié a su
establecimiento de egreso.
e Puntaje Ranking: si aln persiste empate, se seleccionara a el o la estudiante con
mayor Puntaje Ranking.
e Puntaje NEM: si aln persiste empate, se seleccionara a el o la estudiante con mayor
Puntaje NEM.

ANEXOS



58.

59.

e Asistencia: si aun persiste empate, se seleccionara a el o la estudiante con mayor
asistencia al establecimiento educacional de egreso, considerando el promedio de
asistencia 3° y 4° medio.

e Indice de Vulnerabilidad Escolar del Establecimiento (IVE-SINAE): si aln persiste
empate, se seleccionard a el o la estudiante que haya egresado de un establecimiento
educacional con mayor indice de Vulnerabilidad Escolar.

¢ Numero aleatorio: si aun persiste empate, se seleccionara a el o la estudiante en
virtud de la asignacibn de un numero aleatorio sin repeticibn, generado
uniformemente entre cero y uno, para los postulantes a cada carrera o programa.

¢,Se considerara la asistencia a actividades PACE fuera del horario de clases del
establecimiento educacional como requisito de habilitacién y/o bonificacién para postular a
los cupos PACE? Una de las condiciones de habilitacién para postular a los cupos es la
aprobacién de la etapa de preparacion en la ensefianza media, segun los criterios que haya
fijado la Institucién de Educacion Superior que efectu6 el acompafiamiento. Las IES son
autbnomas para fijar requisitos de asistencia y/o calificacion en las actividades fuera del
horario de clase y también para considerarlas como criterios de aprobacion del PACE.

Con respecto a la bonificacion en el Puntaje Ponderado PACE (PPP), estas actividades no
seran consideradas.

¢ Cuando conoceré mi Puntaje Ranking de Notas? Los resultados del Puntaje Ranking de
Notas estaran disponibles el dia 26 de diciembre de 2018, a las 08:00hrs., en el sitio web del
Departamento de Evaluacion, Medicién y Registro Educacional de la U. de Chile (DEMRE):

www.demre.cl.
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De todos modos, el 2 de noviembre estara disponible un simulador del Puntaje Ranking en
el sitio web del Departamento de Evaluacion, Medicion y Registro Educacional de la U. de
Chile (DEMRE): www.demre.cl.

¢, Cuando sabré si estoy habilitado(a) para postular a un Cupo PACE? Sabrés si cumples con
los requisitos que habilitan para postular a los cupos PACE, mencionados en la Pregunta N°
1, una vez que se encuentren disponibles los Puntajes Ranking de Notas el dia 26 de
diciembre de 2018, en el sitio web www.demre.cl. Ese dia se abrira el sitio web para postular
a cupos PACE. Si estas habilitado podras ingresar al sistema y cargar correctamente tu
postulacion.

Si estoy habilitado para postular a un Cupo PACE y decido no utilizarlo, ¢puedo cederlo a
otro(a) compafiero(a)? No, los cupos PACE no son trasferibles.

Soy un(a) estudiante extranjero(a), ¢puedo postular al Cupo PACE? Si, los estudiantes
extranjeros pueden quedar habilitados para postular a los cupos PACE, siempre que cumplan
con los requisitos mencionados en la Pregunta N°1.

¢,Dénde obtengo informacién acerca de las carreras ofrecidas para estudiantes PACE, sus
vacantes y bonificaciones? Esta informacion esta en el documento oficial “Proceso de
Admision PACE 2019”, el cual se encuentra disponible en la pagina web:

https://pace.mineduc.cl/admision2019/ y en http://psu.demre.cl/portales/portal-pace

¢ Todos los cupos PACE disponibles para el afio académico 2019 son de régimen diurno?
No, en la oferta académica para el Proceso de Admisién 2019 existen carreras con vacantes
vespertinas. Esta informacion puede verificarse en la oferta académica publicada en

www.pace.mineduc.cl/admision2019. El régimen vespertino se menciona junto al nombre de

cada carrera, en la columna “CARRERAS”, o se detalla en las observaciones de cada IES. .
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Para postular a las carreras del proceso PACE ¢Debo rendir ambas pruebas electivas
(¢ Ciencias e Historia, Geografia y Ciencias Sociales?) Para quedar habilitado para postular
a los cupos PACE deberas rendir las Pruebas de Seleccion Universitaria obligatorias
(Lenguaje y Comunicacion y Matematicas) y al menos una de las pruebas electivas, aun
cuando el puntaje obtenido no sera considerado para el acceso a los cupos.
¢, Cudles son las fechas de entrega de resultados de las postulaciones? Los resultados de las
postulaciones se daran a conocer el 14 de enero de 2019, a las 23:00hrs.
¢ Como puedo conocer los resultados de la postulacién? Los resultados de las postulaciones
se daran a conocer en el sitio web www.demre.cl.
¢,Puedo utilizar el puntaje de postulacion PACE para Procesos de Admisién posteriores? No,
tu Puntaje Postulacion PACE (PPP), calculado segun cada carrera a la cual postules, sera
valido sélo para el Proceso de Admision PACE 20109.
¢ Al tener el cupo PACE se me otorga gratuidad en forma instantanea? No, el programa PACE
no esta asociado a la gratuidad.
¢, Qué beneficios tengo por matricularme como alumno PACE? Si bien la Unica diferencia
entre un alumno PACE y un alumno que entra por PSU es la via de acceso, el alumno
matriculado como PACE recibe:

e Seguimiento académico

e Monitoreo

e Atencién psicopedagoégica

e Ayudantias gratuitas en Matematicas, Fisica, Quimica e inglés

e Entrevistas periddicas para pesquisar emergentes y dar soluciones al estudiante

e Derivacion a Bienestar para atencion médica, psicolégica, becas, etc.
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o Actividades PACE (paseos, jornadas, talleres, bienvenida, cierre de semestre, etc.)
71. Siobtengo puntaje PSU para entrar a una carrera, pero ademas tengo el cupo PACE ¢ Qué
opcién ocupo para matricularme? Puedes ocupar la que tu elijas, matricularte como alumno

PACE o bien por via PSU, solo tienes que sefialarlo a la persona que te realizara la matricula.

10.3. ANEXO 3: CUSTOMER JOURNEY MAP PROCESO DE MATRICULAS UTFSM
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10.4. ANEXO 4: CUSTOMER

ACTUALIZADO

JOURNEY MAP PROCESO DE MATRICULAS UTFSM
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10.5. ANEXO 5: ETNOGRAFIA- BASE DE CONTENIDO VISUAL
MATRICULAS 2019

ANTES DEL EVENTO

e CAMPUS CASA CENTRAL, VALPARAISO
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DURANTE EL EVENTO

*Se resalta la existencia de contenido audiovisual agrupado en los anexos digitales de la

memoria.

e CAMPUS CASA CENTRAL, VALPARAISO.
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e SEDE JOSE MIGUEL CARRERA, VINA DEL MAR.
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10.6. ANEXO 6: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA EJECUCION DEL
PROCESO DE MATRICULA

PROCEDIMIENTO PARA LA ORGANIZACION DEL PROCESO DE MATRICULAS
INSTITUCIONAL

1. Alcance

El Proceso de Matriculas Institucional (PMI) se efectia a través de la Direccibn General de
Docencia, siendo responsable del institucional el Director de Estudios respondiendo a las
necesidades de organizacion del proceso de Matricula en Cada Campus y Sedes. Siendo los
Directores Académicos responsables administrativos del proceso y las sub-direcciones de

estudios responsables funcionales segiin ROAS.

2. Descripcién del procedimiento

¢ Responsable Administrativo: Encargado de monitorear que cada una de las actividades
se realice de manera adecuada velando porque los insumos necesarios tanto como
personas, infraestructura, recurso tecnolégico esté disponible para un buen
funcionamiento de las actividades.

e Responsable Funcional: Es el encargado de ejecutar la actividad de manera clara y

ordenada con el objetivo de que se cumpla el requerimiento institucional de su funcion.

El responsable Administrativo y Funcional deben estar en completa comunicacion para
equilibrar el buen desempefio funciona, asi como los recursos asignados para la

actividad. Para este proceso la calidad de la entrega del servicio es primordial, las

ANEXOS



decisiones deben estar basada en disminuir al maximo el tiempo del proceso, asi como

gue la experiencia sea mas agradable para los nuevos alumnos.

- Responsabilidad de las Distintas Direcciones y Unidades.

Direccian, unidad

Descripcién Administrativa y funcional

Tipo de
Responsabilidad

Financiera

Direccion General de
Docencia

Encargado de disponer de los recursos financieros necesarios
para el buen desempefio del proceso de Matricula.
Adicionalmente, se encarga de equilibrar el presupuesto de
campus/sedes versus necesidades en terreno.

Administrativa

Responsable de la
Organizacion Contable.

Es el encargado de coordinar, monitorear y ejecutar el
proceso de registro de matricula de manera completa y
adecuada desde el inicio a fin para todos los campus/sedes.
Debe generar un proceso institucional que sea acorde a las
distintas realidades de campus y sedes. Adicionalmente,
debe preparar el material institucional para que sea utilizade
en los distintos Campus/sede. Atender las necesidades
especificas de los campus/sedes en base a imprevistos que
deben ser canalizados por los Directores Académicos de
Campus.

Administrative vy
Funcional

Presupuestar el material
institucional tanto comeo

guias, cartolas,
sefialética entre otros.
Presupuestar

imprevistos en base a la
realidad de cada Campus
[sede.

Direccion de
estudios
Institucional
Directores
Académicos de

Campus y Sedes

Es el encargado de gue los recursos de operacion astén
disponibles para 2l buen funcionamiento de la actividad, por
ejemplo: espacio, electricidad, computadores, etc.

A su vez debe estar atento a eventos o imprevistos gue
requieran una solucién reactiva. Debe distribuir los espacios
de atencidn a los nuevos alumnos en base 2 |z disponibilidad
del campus, esta actividad debe ser en coordinacion con cada
representante de las distintas unidades.

Administrativa

Enviar presupuesto del
Campus a la DGD.
Presupuestas el proceso
completo en base a las
subdirecciones/unidades
[Wer figura)

Subdireccion de
Estudios o Secretaria
de Estudios

Es el encargado de hacer el proceso de registro de matricula
de manera completa y adecuada desde el inicio a fin en =l
Campus/sede. Es deber del sub-director de estudio integrar
las distintas etapas del proceso tanles como Validacion; PAM;

Funcional

El  subdirector debe
reportar el presupuesto
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Documentacion; Recepcion de Documentos; Relaciones
Estudiantiles/Bienestar; Entrega de Guia de Estudiante

de gastos al Director
Académico del Campus

Relaciones
Estudiantiles/
Bignestar
[Funcianal)

Es el Direccion encargada de obtener informacion de la
situacion socioeconémica de los estudiantes, que sirvan para
los procesos de acreditacion y reportes varios del proceso de
ingreso.

Funcional

El  encargado  debe
reportar el presupuesto
de gastos al Director
Académico del Campus

DTITI

Es la Dirsccidn Encargada de mantener todos los sistemas
informnaticos  disponibles para que las distintas
Direccionesfunidades puedan ejecutar sus funciones de
manera adecuada. Es deber de la DTI/TI monitorear y
controlar el proceso de los sisternas para que estén
disponibles cuando es necesario.

Funcional

El  encargade  debe
reportar el presupuesto
de gastos al Director
Académico del Campus

Direccion de
Finanzas

Es la Direccidn Encargada de ejecutar la instancia de pago
entre el nuevo alumno y la institucion. Esta Direccion debe
tener los recursos disponibles (g, cajeros] para que el
proceso sea lo mas expedito posible.

Funcional

El  encargade  debe
reportar el presupuesto
de gastos al Director
Académico del Campus

Admision

Los representantes de admision son los encargados de traer
estudiantes gue han cumplide con los procesos de seleccion
y gue deban iniciar su proceso de matricula de manera
formal. Admision debe monitorear y contralar que se
cumplan las vacantes de cada carrera. Adicionalments, tiene
el deber de prestar informacion durante el proceso de
matricula para mejorar la experiencia del proceso, ggi como
atender eventos imprevistos que requieran intervencion o
informacion en terreno.

Funcional

El  encargade  dehe
reportar el presupuesto
de gastos al Director
Académico del Campus

- Organizacién del presupuesto para el Proceso de Matriculas Institucional

A continuacion, se presenta un diagrama simple de distribucion presupuestaria en base a las
responsabilidades mencionadas anteriormente. El presupuesto de cada Campus/Sedes debe ser

canalizado por la Direccion Académica del Campus. Como consecuencia, cada sub-direccion y

unidad del campus debe coordinar el presupuesto con su Director Académico de Campus.
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DGD/DEE

Institucional

Campusy
sedes

Personas y
Admision recursos

Campus y Relaciones
Sede Estudiantiles /
Bienestar

Figura: Modelo de presupuesto.

Personas y
recursos
Subdireccion
de Estudios o
Secretaria de
Estudios

Personas y
recursos

DTITI

Personas y
recursos

Direccién
Finanzas

En base a los nuevos procesos de compras, asi como la Ley 20.393 valores superiores a 150.000

pesos se deben realizar a 3 cotizaciones. En este caso el responsable de la organizaciéon

contable debe supervisar el cumplimiento real de este proceso.
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Diagrama de Proceso del Estudiante.
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10.7. ANEXO 7: HERRAMIENTAS DESARROLLADAS

e MAPA DE EXPERIENCIA

- Campus Casa Central, Valparaiso.

\\‘ #MATRICULASUSM

Y O ~Gt T

BIENVENIDO A LA j

R —

Junto con mis hermanos Alfa y Gamma queremos darte la mas
carinosa bienvenida a la UTFSM, para que durante el tiempo
que estés con nosotros la pases increfble. Es por esto, que
-_—— nos encargaremos de gularte durante tu
EDIFICIO P proceso de mk::. Ae‘conthuadlz\.,‘ng
CISUBTERRANEO especffico donde se llevard
B a cabo. Acompaha a

N Omega, nuestro dron mas
o 4gil que te llevara al punto

o de partida y divigird tu

, l? —“'1‘: amir\ol!

- 577 >
Vel o

T gssounoopiso I'mreresr piso

RUTA DE EXPERIENCIA, PROCESO DE MATRICULAS INSTITUCIONAL 2019

JUNTA LAS ESTAMPILLAS...

‘ Para que no te pierdas durante este proceso, hemos inventado un
fantastico juego, este trata de coleccionar las 9 estampillas que estan
repartidas por todo el mapa UTFSM y pegarlas aci abajo en cada uno |y

de los clrculos de color gris.

Para logrario, deberds completar las actividades que se te especificaran
en cada uno de los médules, y al finalizarlas, podrds poner el sello y
continuar hasta tenerlos todos.

iCuando ya tengas las 9 pegad felicitaci , bi ido a la familial :)
] Recuerda que, no sole entras a la universidad, ingresas a una nueva familia,
' con profesores y compafieros que te acompafaran en la construccion de tus
il suefos.
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BIENVENIDO A LA
2] __—UTFSM

Z ——

Hola, soy Gamma!
Junto con mis hermanos Alfa y Beta queremos davte [a mas carifiosa
bienvenida a la UTFSM, para que durante el tiempo que estés con
it la pases increfble. Es por esto, que nos encargaremos de
guiarte durante tu proceso de matrfcula. A continuacion, podrés ver el
mapa del lugar especffico donde se llevard a cabo. Acompafa a
Omega, nuestro dron mas ésll que te llevarad al punto de partida vy A
dirigird tu caminol!

E T

LAB. INFORMATICA

CAMPUS SAN JOAQU[N
[ VISTA GENERAL

CANCHAS

8-022 8023

PATIO

[0 AUDITORIOS

3. 4. 5. 6. 7. |8.

| ODR© ..

Campus San Joaquin, Santiago.

‘ Para que no te pierdas durante este Pmcesa hemos inventado un
fantastico juego, este trata de coleccionar las 9 estampillas que estin
repartidas por todo el mapa UTFSM y pegarlas acs abajo en cada uno

de los clrculos de color gris.

Para lograrlo, deberds completar las actividades que se te especificardn
en cada uno de los médules, y al finalizarlas, podras poner el sello y
continuar hasta tenerlos todos.

ido a la Ewlﬁal )

Recuerda que, no solo entras a la universidad, |n9resas a una nueva familia,
J con profesores y comp 0s que te acompahardn en la construccion de tus
| suefos.
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A iHola soy Alfal

Junto con mis hermancs Beta y Gamma queremos darte la mas
carifosa bienvenida a la UTFSM, para que durante el tiempo que estés
con nosotros la pases increfble. Es por esto, que nos encargaremos
de guiarte durante tu proceso de matricula. A continuacion, podras ver
el mapa del lugar especlfico donde se llevard a cabo. Acompana a
Omega, nuestro dron mas &gil que te llevard al punto de partida y

L ] e B dirigivd tu camino!!

CAMPUS VITACURA

D VISTA GENERAL

© ENTRADA: INICIO PROCESO

CIEDIFICIO A

&ﬁi

L XY _\W\W\_/

Campus Vitacura, Santiago.

‘ Para que no te PIEdeS durante este Pror.eso I\emos inventado un

fantastico juego, este trata de coleccionar las 9 estampillas que estan
repartidas por todo el mapa UTFSM y pegarlas ac4 abajo en cada uno
de los clreulos de color gris.

Para lograrlo, deberas completar las actividades que se te especificaran
en cada uno de los médules, y al finalizarlas, podras poner el sello vy
continuar hasta tenerlos todos.

iCuando ya tengas las 9 pegadas.. felicitaciones, hlemenldcal‘afunilal 3)
Recuerda que, no solo entras a la universidad, ingresas a una nueva familia,

,' con profesores y compafieros que te acompafaran en la construccién de tus
suefios.
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- Sede José Miguel Carrera, Vifia del Mar.

\“g\‘ #MATRI_CULASUSM

iHola, soy Alfal

Junto con mis hermanos Beta y Gamma queremos darte la mas
carifosa bienvenida a la UTFSM, para que durante el tiempo que estés
con nosotros [a pases inerelble. Es por esto, que nos encargaremos
de guiarte durante tu proceso de matricula. A continuacion, podras ver
el mapa del lugar especlfico donde se llevard a cabo. Acompaia a
Omega, nuestro dron mas &gil que te llevara al punto de partida y

. S\ V. 4 | S . W W dirigird tu camino!!

SEDE\ﬂﬂADELMAR

[ visTa GENERAL

“H‘”l' #MATRICULASUSM \“"

yamu

‘ Para que no te Plefdas durante este Froceso hemos inventado un

fantastico juego, este trata de coleccionar las 9 estampillas que estan
repartidas por todo el mapa UTFSM y pegarias acs abajo en cada uno
de los clrculos de color gris.

Para logrario, deberas las actividades que se te especificaran
en cada uno de los médulos, y al finalizarlas, podras poner el sello vy
continuar hasta tenerlos todos.

Recuerda que, no solo entras a ra universidad, mgresas a una nueva Famma

J con profesores y compafieros que te acompafardn en la construccidn de tus

suefios.
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- Sede Concepcion, Concepcion.

%N_#MATR[CU FASUSM
BIENVENIDO A LA

soy Betal
Junto con mis hermanos Alfa y Gamma queremos darte la mas
carifiosa bienvenida a la UTFSM, para que durante el tiempo que estés
con nosotros la pases increfble. Es por esto, que nos encargaremos
de guiarte durante tu proceso de matricula. A continuacion, podras ver
el mapa del lugar especlfico donde se llevard a cabo. Acompaha a
Omega, nuestro dron mas &agil que te llevard al punto de partida y

= 77— ST dlrlglré tu camino!!

SEDE CONCEPCION
O VISTA GENERAL

PASILLO PRINCIPAL ALA NORTE LADO COANIL

LAB. INFORMATICA | | LAB. INFORMATICA II

PASILLO PRINCIPAL ALA SUR LADO LiNEA TREN

SALA 107 SALA 106

9._ | 8. o

XY _\ W\W\_/

yamn

‘ Para que no te Plerdas durante este pror.eso hemos inventado un

fantastico juego, este trata de coleccionar las 9 estampillas que estan
repartidas por todo el mapa UTFSM y pegarlas acd abajo en cada uno
de los clrculos de color gris.

Para lograrlo, deberas completar las actividades que se te especificaran
en cada uno de los mddulos, y al finalizarlas, podras poner el sello v
continuar hasta tenerlos todos.

iCuando ya tengas las 9 pegadas.. felicitaciones, Hemenldearnfmlia!)

Recuerda que, no solo entras a la universidad, ingresas a una nueva familia,

r‘ con profesores y compafieros que te acompafaran en la construccién de tus
suefios.
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e SENALETICA, TOTEMS Y CARTELES DE PROCESO
- SENALETICA (lgual para todos los campus y sedes)

- TOTEMS

#MATRICUIFASUSME | ZMATRICULASUSM
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-  CARTELES DE PROCESO, FUNCIONAL (Diferente numeracion y orden por
campus y sedes, igual disefio)

#2VALIDACION DEL

ME2:sTupianTe
nuevo/reintegro

g2 RECEPCION DE

2 DOCUMENTOS

contrato/pagaré firmado )

& EVALUACION

JRSDE BENEFICIOS
57 estudiantiles

Pl

rograma de

“*PAGO DE

. efectivo/tarjeta

DOCUMENTOS

' FIRMA DE
‘- _contrato/pagaré

utomatriculas institucional

4 l@

i CHARLA

ey g {INFORMATIVA

s /s (- & aaprende sobre [a uifsm

MATRICULA

- CARTELES DE PROCESO, DEPURACION DE DETALLES (Diferente

numeracion y orden por campus y sedes, igual disefio)

VALIDACION DEL | &
( ESTUDIANTE
Nuevo/ Reintegro

& RECEPCION DE
= DOCUMENTOS

[ﬁﬂ Contrato/pagaré firmado L7 @

Q'
=

REGISTRO PAM

automatriculas g
nmmm-uucmm | MATRICULAS UTFSM 2019 - CASA CENTRAL Rl MATRICULAS UTFSM 2019 - CASA CENTRAL R}

@— , S—

@ = FOTOGRAFIA
ESTUDIANTIL
= Institucional

PAGO DE
MATRICULA

Efectivo/tarjeta

? CHARLA . * FOTOGRAFIA

53 ESTUDIANTIL
TNE

l e tINFORMATIVA
- Sobre la UTFSM
MATRICULAS UTFSM 2019 - CASA CENTRAL R Jll MATRICULAS UTFSM 2019 - CASA CENTRAL R Jll MATRICULAS UTFSM 2019 - CASA CENTRAL

e —
Q EVALUACION

DE BENEFICIOS
Estudiantiles

MATRICULAS UTFSM 2019 - CASA CENTRAL 3

¥

[ oo I ——
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VESTIMENTA DE LA EXPERIENCIA PARA FUNCIONARIOS Y AYUDANTES DEL
PROCESO

- Camisa y blusa para funcionarios o funcionarias

!!
e
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Polera para ayudantes (Propuesta 1)

Polera para ayudantes (Propuesta 2)
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e MERCHANDISING

- Morral para usuario final (Propuesta 1)

- Morral para usuario final (Propuesta 2)
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COMPRA DE INSUMOS PARA LA EXPERIENCIA

. . -
e Cantidad producida por campus y sedes de articulos
Cadigo Campus o Sede |Cantidad de estudiantes estima| Cantidad de Agudantes Cantidad de Funcionarios
1| Cara Contral 1501 ER ER
2| Zan dnagu 55 =il 4
3| vitacura s 35| 4
4| Concepitin 500] 55| 0|
5) Vifua del Mar 1150/ 0| EE]
Tatal 4501 152 4]
Item Campus o Sede | Involucrado Estado
Maorraler Azul Maring ertampado Elanco | Cara Gentral Ertudiante
Harral G okl taagai Ervadi
Marrales izul dnEl Vitacura Ertudi
Marrales Azul 4ol Cancopsifin Ertudi
Harralas Azul 4ol Vit del HMar Ertud;
Tural
Item Campus o Sede |Involucrado Estado
FaleraFnjsE 4 Elanza Cara Contral g dante
FuoleraFinja Es 4o Elan<n Al H FAyudante
FoleraFinja Es doElancn Mikaczura Fyudants
FuoleraFinja Es 4o Elan<n i Apudante
FuoleraFinjaErtampado Elanzo Vifua del Mar Apudante

Tat.

Item Campus o Sede |Involucrado Elusa Estado
Camiraliralaga Cars Central
CamiraLiral R
CamiraLirsl Uitazura
CamiraLirsl Canzepiin
2 Liral Uika del Maar
Item Campus o Sede Mesas de Trabaj Cantidad de copias Total |Estado
Cartolar por campur Cars Gentral 1. Cartolor 4 E ﬂ
Garkolas por campur R Cartsl, ) f E +
Garkolas por campur Mitazura Cartoles Campur Yitazura 34540 M fl E 1
Cartelor por campur Can epcifin 4. Cartolor Sode Canzepiin S0 M 4 E 1
Tartelos por sampur Vina del Mar 5. Cartoler Sode Yinva ol Mar $4840 GH [l E i
Carteles Totales L]

Item Campus o Sede |Wombre hivo a i imil Prod queridos por cami Cantidad de copias Total |Estado
MapsparCampur Cars Centeal 1. Mapa e 15in0] 150
Mapspar Campur R 2.MapaZd #50| 6
Mapapar Campur Mitazura 3. Mapa¥IT 501 50
Mapapar Campur i 4. Maps COMG el s
MapasporCampur Yika del Maar 5. Mapatdrd A150) 115

| Carteles Totales 50
Item Campus o Sede |Mombre archivo a imprimir Mesas de Trabajo Productos requeridos por cam! Tot. |Estado
Shiskors por sampur Gara Gentral 1. Stickers Gara Gentral ] 150
Stickors por campur Jnaqui b, ) 4 s%:l
Shickars por campur Uitazura Wikacura ] Sin
Etickors por campur Cansepciin 4. Exickors Conzepcidn 4 Sin
Etickarspar campur Uika del Maar 5_Zvickors Wik delMar 4 A5

Carteles Totales
Campus o Sede Productos requeridos por camj Total Estado

Item

ampur

Cara Central

Simbalagiapar Campur

Simbalogia por Gampur Vitazura rohalbtiza drane 3218 GHM
imb Campur Conzepsiin Faliti 19 CH
|ZSimbologiapar Campur Yikca 4l Mar [rofialibizad 19 CH

Carteles Totales

L Jo o oo

Diraim Lirtm
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e Proveedores y experiencia de compra

ITEM

valor

 total item

d

(Positiva, neutra,

C

periencia con p

Morrales Azul Marino estampado 8lan

$3.234.420.- IVA incluido

PRODLICCION DEGRAFIS

preduccion@degral

Neutra

Se recomienda especializar proveedor]
v apelar @ un merchandising con
atributes de valor mas clares para el
usuario final. Esto se define a partir
de Iz visualizacisn de la poca
interaccién del usuario con el

Polera Roja Estampado Blanco

$1.854.020- VA incluido

FRODUCCION DEGRAFIS

produccion@deprafis.c

Neutra

Se recomienda regalar polera al
ayudante con el fin de dar mayor vida
util al producto. Ademas, se observa
de que esta genera una atribucion de
valor por parte de los colaboradores
del procese,

Camisa Lisa Logo

$1.681.946- IVAincluide

TOPMARK

morales@topmark.c

Negativa

Factura Vencida. Camisas y blusas de
tallas muy grandes, manchadas y con
bordados descosido:

Carteles por campus

$539.784.- VA incluido

PRODUCCIONES DIGITALES|

paulina diaz@prodigitales|

Positiva

Agilidad y disponibilidad de Ia
empresa para desarrollar lo
solicitado y entrezarlo en el menor

Mapa por Campus

$672.350.- IVA incluido

PRODUCCIONES DIGITALES

psuline dizz@prodigitales| Positiva

Agilidad y dispenibilidad de Ia
empresa pars desarrollar o
solicitado y entregarlo &n &l menor

Agilidad v disponibilidad de la
empresa para desarrollar lo

Stickers por campus $433.755.- IVA incluido PRODUCCIONES DIGITALES | paulina.diaz@ prodigitales| Positiva solicitade y entregarlo en el menor
Agilidad y disponibilidad de Ia
empresa para desarrollar lo

Simbologia por Campus $120.428.- IVA incluido PRODUCCIONES DIGITALES | paulina. diaz@prodigitales| Positiva solicitado y entregarlo en el menor

gréficas corregidas (Mapas y Carteles)|$573.756.- VA incluido

PRODUCCIONES DIGITALES

paulina diaz@prodigitales| Positiva

Agilidad y dispenibilidad de la
empresa para desarrollar lo

solicitade y entregarlo en el mener
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO SIMPLE

PROCEDIMIENTO PARA LA ORGANIZACION DEL PROCESO DE MATRICULAS
INSTITUCIONAL

1.

Alcance

El Proceso de Matriculas Institucional (PMI) se efectia a través de la Direccibn General de

Docencia, siendo responsable del institucional el Director de Estudios respondiendo a las

necesidades de organizacion del proceso de Matricula en Cada Campus y Sedes. Siendo los

Directores Académicos responsables administrativos del proceso y las sub-direcciones de

estudios responsables funcionales segun ROAS.

2. Descripcién del procedimiento

Responsable Administrativo: Encargado de monitorear que cada una de las actividades
se realice de manera adecuada velando porque los insumos necesarios tanto como
personas, infraestructura, recurso tecnolégico esté disponible para un buen
funcionamiento de las actividades.

Responsable Funcional: Es el encargado de ejecutar la actividad de manera clara y

ordenada con el objetivo de que se cumpla el requerimiento institucional de su funcion.

El responsable Administrativo y Funcional deben estar en completa comunicacién para
equilibrar el buen desempefio funciona, asi como los recursos asignados para la
actividad. Para este proceso la calidad de la entrega del servicio es primordial, las
decisiones deben estar basada en disminuir al maximo el tiempo del proceso, asi como

gue la experiencia sea mas agradable para los nuevos alumnos.
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Responsabilidad de las Distintas Direcciones y Unidades.

Direccion, unidad

Descripcion Administrativa y Funcicns

Tipo de
ponsabi |d.=.-:l

Financiera

Director G2
de DoCencia

ncargade de dizponer dz los recursos financleros necesarios pars 2
buen dezsempefic del procese de Matriculz. Adicionalme
de campus,

En IBMeno

Admi

Responsable de
Contable.

s Organizackdn

Director de
Estudics

do de coordingr, monitorear y ejecutar el proceso de
reglstro de Matricula de mamera completa y adecuads desde el Iniclo
al fin para todos los campus y sedes. D=

ENEMEr UN proceso
galidades de campus y

que =3 sconds = las d'::ln's:

tntos campus y se
cas de bos campus y sedes, ©
deben ser aberdados per los Directores

i

cademicos de cada campus

impravistos
= rezlidad de cads campus o sads.

Director
Academico de
campus o sede

Ez 2l encargado dz que los recursos de operacldn esten disponitles
para =l buen funclonambento de la actividad. por gjemplo: espacio
st actricidad. sgua. computadores, vigilanci

& sy ver r atento & eventos iImprevistos que requ i-':'" una
zolucion reactiva. Debe distribuir los espacios de atencion alesn
estudiantes en baze a las disponibilidades del camp
funcion debe ser en coordinacion con cada r
tintas unidades

Administrativa

Envlar el presupuesto de matricula
del campus o sede & la DGD.
o completo en

Pia]

Subdirector dz
Estudics o

| encargado de hacer &l procsso de registro de matriculz ds
manera completa v sdecuada desde el inicio 3

gber del subdirector de 2 o coordinar

Funciona

Subdirector de Estudios o
aric de Estudios debe dar

(2 d2l presupuastd para gastos
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Secretario de

stzpas del proceso tales como Validackdn; PAM (Programa de Auto-

del proceso de matricula al Direczor

Acgdemico Matricula); Documentacidn; Recepchén de Documentos; Coordinar académico del Campus.

con Relaclones Estudiantiles o Jefe de Blenester Estudiantil pars

obtener iInformacidn de los alumnos de manera eficaz; entrega de

Guia de Estudlante.
. - £: 2l encargade de obtzner Informacidn de la  slwacldn | Funcions £l encargado debe dar cusntz de
;'u“'_ Bcrords socleecondmica de los estudlantes. Rssponszble v oencargads ds presupussto para gestos del proceso
Relzciones apoyar a todes los estudizntas que estén optande 3 becas v bensficios de matricula &l Director Académico
E_ :-:I_a"t.|_.=‘s“:u_r ministeriales durante el procesc de Matriculs. Monitorear de que del Campus.
=f_= d_“ E"f: =1 zzten entregando |3 documentacion. Contactar @ JUMAEE parz
Estudianti cocrdinar el procesc de fotos, etc.

son los encargade: de mantener todos los sistemnes Informdticos | Funciona El encargado debe dar cusntz del
Diractor dz disponibles para que las distintas Direcclones o Unidades puzdan presupussto para gastos del proceso
Tecnologias de zjecutar sus funciones de maners edecuada. Es deber del dirsctor de matricula &l Director Académico
Infarmzcion oz jefes de |z OTI/TI monitorear y controlar los sistemas antes, del Campus.
e ds durante y después del proceso de matricula.
Tecnologias de
Infigrmacion de
campus o sede

Son loz encargados de ejecutar el pago formal de Matricula. Deben | Funciona El encargado debe dar cusntz del
Dlen':EtS' o= tener los recurses disponilbles (2. cajeros) pera que 2l proceso sea lo presupussto para gastos del proceso
f MAnzasy mas expedito posible, de matricula &l Director Académico
':'?T"'E_"fia = Sgn los encargades de elaborar los contratos de prestacion de del Campus.
Ge fampls 0 servicios y los pagares
zadas

son los encargados de contactar 8 bos estudiantes qus han side | Funciona El encargado debe dar cusntz de
Directors de zeleccionados y que deben iniciar su proceso formal de Matricula presupussto para gastos del proceso
il:"ls!c:._ Deben monltorear y controlar que se completen las vacantes de cada de matricula 2l Director Academico
Coardinzgo carrera. Adicionzlmente. tienzn £l deber de dar informacidn a los del Campus.
ey estudiantes durante el proceso de paatricula para que |z sxperienciz
:;:EI;?CE = del procsso zea grata. Ademas deben resolver eventos imprevistos

Jue requisran intervencion o informacion en terrenao.
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- Diagrama de proceso del estudiante

A continuacion, se presenta una representacion simplificada del proceso de Matricula de manera

de entender las etapas que se deben seguir durante el proceso.

o Postulante
=
E
5
<
8
L 3 . A~
3 ' AR - 7
2 DirEst racibe Astudiants™, -
—-| comtrate |—» tene > Entrega de \
- firmada  Gratuided Dacumentos _“\ J
L] J N | .
2 o - - FIN
2 s |w procesa
Matricula
£
o
o Estud o s
. gontrato firmaco,”
e N
E N
na
Imprimir
Contrato y/o
Pagare para
@
Ty
-]
58
g -
g
£
[}
£
H &
g2 [ et
jtucional
52 t[nsli nnnnn
Bl
835
LY
B
2
kil
il
2 (]
§ ( |
5 Lrm Junaeb |
]
(]

ANEXOS



3. Trabajos por realizar durante periodo previo a matriculas:

1)

Preparar nuevo layout de espacios para el proceso de matricula. Seleccione el

espacio mas cémodo para la atencion de personas.

(1)

()

®3)

(4)

El espacio debe ser comodo para la tasa de personas atendida (tomar como
referencia el maximo atendido por hora dia.)

Debe existir un espacio de alimentacion para las personas, considere: local,
kiosko, carrito u otro.

Los puntos criticos que se han identificado son las cajas, toma de fotos y atencion
por relaciones estudiantiles. Respecto a las cajas, el nimero de cajas debe ser
proporcional a la atencibn maxima del dia y posteriormente ir disminuyendo en
una tasa de 2/3 tarde-dia para mantener continuidad operativa. Designe una caja
exclusiva para cheques. Respecto a las fotos-USM el numero puestos debe ser
proporcional a la atencibn maxima del dia y posteriormente ir disminuyendo en
una tasa de 2/3 a la tarde dia para mantener continuidad operativa. El espacio
considerado para RREE debe ser amplio y comodo para las personas que prestan
informacién para los datos Ministeriales. Se recomienda contar con salas u
oficinas para este proceso.

Es importante la utilizacion de espacios amplios para que se produzca una

saturacion.

Generar lista de personas (funcionarios) con nhombre, apellidos, rut, cargo, funcion y

talla para la vestimenta institucional, que participaran de manera voluntaria en cada

una de las etapas del proceso:

(a) Validacion
(b) PAM
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(c) Reingreso
(d) Caja
(e) Entrega de Contratos y/o Pagaré (Los contratos y Pagarés de distintos
campus y sedes deben estar en compartimientos separados para su posterior
envio)
(H RREE
(9) Entrega de Guias y otros
(h) Admision
i) Numero aproximado de ayudantes o guias por dia con distribucion de tallas para
vestimenta institucional de los dias de Matricula.
(a) Validacion
(b) PAM
(c) Reingreso
(d) Caja
(e) Entrega de Contratos y/o Pagaré (Los contratos y Pagarés de distintos
campus y sedes deben estar en compartimientos separados para su posterior
envio)
(H RREE
(9) Entrega de Guias y otros
(h) Admision (Ayudantes de ruta)
iv) Todos los ayudantes deberan ser pagados por BECAS de AYUDANTIAS, se
exceptuan los ayudantes coordinadores. Se exceptuar los ayudantes coordinadores
qgue deberan firmar un contrato de prestacion de servicios incluyendo un entregable,

como se describe en el punto 5.
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v) Los encargados de cada etapa deben crear una lista de preguntas frecuentes que
deberan ser contestadas por cada uno de los ayudantes y/o funcionarios de cada
etapa. Las preguntas deben ser enviadas al Director de Estudios para crear los
manuales de preguntas frecuentes durante el proceso.

vi) La Direccién de Estudios institucional proporcionara:

(1) Material informativo para el proceso de Matricula (Rutas, procesos y material para
los nuevos alumnos).
(2) Cartolas de seguimiento de proceso (Cada etapa tendra un timbre para validar las
etapas de entrega de documentos).
4. Consideraciones para tener un buen proceso de Matricula:

i) Antecedentes cuantitativos del proceso 2018

Tipos de Matriculados en el proceso por campus y sede.

Jornada Diurna Jornada Ve

Presencial via PSL
Presencial via Especial
Virtual PSU

Virtual Especial

734 Ba5 836
1 34 52

337 192
2 ] 14
157 /9 137 19 22 9

o0 |~ | | & |

Procesasinternos DE

o || o [
w
1
]

Campus Santisgo San loaguin 368 506 457
6 8 20
119 209

7 3 7

AN
©
-3

Campus Santiago Vitscura

o [ [ fam [
-
~
o
=
-1

@ ||| [
s
&
-
~
=

oo |-
=
&
-
=
-
I
14
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ii) Tasa de Matriculas por dia versus campus.

La siguiente tabla muestra la cantidad de personas matriculadas de manera presencial por
campus, sede y hora del proceso 2018. El objetivo de esta tabla es que los encargados puedan

distribuir su presupuesto y carga de trabajo en base a estos antecedentes.

Districion de personas hora por dia de matricula (Dia 1) Total por dia
horario 9 10 11 12 13 14 15 16 17
Valparaiso 126 67 180 86 49 38 36 22 0 604
San Joaquin 77 67 61 53 36 16 33 29 1 373
Vitacura 28 32 35 24 19 20 18 14 1 191
Viha 36 51 49 65 37 58 50 24 3 373
Concepcion 48 32 21 12 15 14 23 10 1 176
Districion de personas hora por dia de matricula (Dia 2)
horario 9 10 11 12 13 14 15 16 17
Valparaiso 59 45 46 32 24 15 22 8 0 251
San Joaquin 29 28 24 30 22 9 8 8 0 158
Vitacura 12 20 11 12 9 9 8 7 0 88
Vina 25 29 32 27 26 23 18 21 0 201
Concepcion 11 11 12 15 15 8 7 8 2 89
Districion de personas hora por dia de matricula (Dia 3)
horario 9 10 11 12 13 14 15 16 17 117
Valparaiso 10 8 8 0 2 0 0 0 0 28
San Joaquin 1 2 6 8 1 0 0 0 0 18
Vitacura 4 4 1 5 1 0 0 0 0 15
Viha 5 9 11 9 9 0 0 0 0 43
Concepcidn 2 2 2 4 4 1 1 0 0 16
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iii) Etapas relevantes y actividades generales.

ETAPA ETAPA ETAPA ETAPA ETAPA ETAPA ETAPA ETAPA ETAPA
P d Foto del Enti d
validacién del RegistroPAM | Recepcitn DEE sea e oto 28 ) Ml
Postulante Ingresa N Firma de contrato matricula estudiante Evaluacidn de documentos
Etapas estudiante Portal de contrato/pagaré - 3 s 3
Contexto USM . o vfo pagaré N Gratuidad no Institucional o beneficios RREE yregalos
Nueva/ Reintegro Automatricula firmado vt
institucional
Ubicacio
MNecesidades | Ubiczcion esp :ilc aln Ubicacion espacia
Tra I =P
= H. tapa a K Hi L{
(Usm) Know now How etapa 3 now Ho ot
R er dudas olver dudas Resolver dudas
T Matricula
=n una — Fagar matricula
lataforma PC S
+ erm estudiante
Caso reintegrao:
Necesidades r
Especificas
{Alumnos)
Comprobar la
- Entregar
mprimir contrato
Contrato
Pagar mat Ia
Actividades N - . . SR
{Alumnos) Validacion mprimir Pagare Entregar Pagars Tarjstz
Crédito/Débito
Acudir al punto de -
Firmar contrato
contro
Firmar Fagare
Simbologla Simbologia Simbologia Simbologla Simbologla Simbologla Simbologia Simbologia Simbologia
Mzpa ubi
M 3 Mapa ubicac
Computador Computador . = ) Biombo E ! n
ransban
Arntefactos/
Puntos de Mapa de contexto Interfaz Cajeros.
contacto o
{usm) Camars

(Arriendo
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5. Contrataciones y becas de ayudantia

Toda Unidad relacionada al proceso de matricula debe hacerse responsable de la coordinacion
de todos los pagos a través de la Direccion General de Docencia, haciendo llegar los documentos

ya sean facturas, boletas de honorarios, recuperaciones de gastos y horas extras.
A continuacion, se detalla el procedimiento para cada una de éstas:
i) Gastos de Recursos Humanos

Corresponde a todas aquellas contrataciones que se generen durante la ejecucién del proyecto

las cuales pueden ser:

(1) Contratacién de Ayudantes (Beca Ayudantia): todo trabajo que sea pagado como
beca de ayudantia, debe venir en un listado acompafiado del memorandum
respectivo con la firma del Director de Unidad responsable, con la informacién
completa: rut y nombre completo del alumno, monto a pagar, actividad realizada,
Unidad responsable, Campus o Sede, talla para polera institucional tal como se

muestra a continuacion:

RUT Apellido Apellido Nombre Carrera Actividad Mento Unidad Campus/Sede Responsable Talla
Paterno Materno

tota

El monto por dia completo de trabajo corresponde a $25.000.- con un méaximo de trabajo
correspondiente a 5 dias por alumno; por lo tanto, el méximo a pagar por alumno es $125.000.-;
montos mayores se deben cancelar como boleta de honorario con contrato de prestacion de

servicios, como se indica en el siguiente item.
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(2) Contratacion de Ayudantes (Convenio a Honorarios): Contrataciones de

Ayudantes Coordinadores que deben ser estudiantes egresados de sus
respectivas carreras, es decir alumnos de pregrado memoristas no titulados. En
el caso de los Ayudantes Coordinadores se podra pagar un maximo de $333.000.-
brutos en jornada completa para el periodo de un mes, las siguientes condiciones
deben aplicarse:

(a) Contrataciones por tiempo definido (Via contrato formal a honorarios,
dependiendo de la jornada y de la naturaleza de las funciones).

(b) Contrataciones por horas, por un periodo de meses (Via convenio de
honorarios).

(c) En caso de que exista una persona recomendada para el cargo se debera
adjuntar su CV, en caso contrario se realizara concurso interno.

(d) Cualquiera de estas contrataciones requiere la aprobacion interna del Director
General de Docencia (DGD), previo al inicio de las funciones.

(e) Una vez autorizada la contratacion por el DGD, se enviara el DP respectivo a
la Direccion General de Finanzas/Departamento de Remuneraciones para
formalizar la contratacion. Se debe tener presente que la fecha de inicio
efectiva de la contratacién, no podra ser previo a la autorizacion respectiva.

() Registro del Procedimiento:

(i) Solicitud de Gasto Autorizada.

(ii) Perfil del Cargo.

(iii) DP6 o DP7, segln sea el caso.

(iv) Contrato o Convenio, segun sea el caso.

(v) Certificado Titulo, copia de avance curricular para ayudantes Egresados.
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(vi) Certificado Afiliacion AFP y Isapre/Fonasa.

(vii) Liquidaciones de Sueldo o Boleta de Honorarios, segun sea el caso.

(viii) Informe Previred (cuando corresponda).

(ix) Formulario 29 (cuando corresponda).

(x) Informe de Actividades realizadas en el caso de los Convenios de

Honorarios.

Toda boleta de honorario debe ser enviada en primera instancia al correo bhesii@usm.cl, tal
como es emitida por el Sll y, posteriormente enviada en formato fisico a la Direccion General de
Docencia, firmada por el responsable de area, sefialando el origen de ésta, por ejemplo, si es
pago por apoyo a asistencia social, apoyo computacional, pago de algun servicio, etc. ademas
de la procedencia, es decir la Unidad y qué Campus o Sede. Se debe sefialar que la Direccion
General de Docencia no cursara el pago de boletas de honorarios si ho son enviadas al correo

sefalado, tal cual las emite el SlI.

(3) Horas Extras: toda solicitud de pago de horas extras debe ser enviado a la
Direccion General de Docencia segun el “Informe de Asistencia y Horas Extras”
emitido por la Direccién General de Finanzas acompafiada del memorandum
respectivo firmado por el responsable de area.

(a) Registro del Procedimiento:
(i) Solicitud de horas extras coln aceptacion voluntaria del funcionario.
(ii)y Perfil del Cargo desarrollado en el proceso de Matricula.

(iii) Memorandum respectivo firmado por responsable unidad.
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(4)

(6)

(iv) Descripcion breve de actividad, por ejemplo, si es por apoyo en proceso
de pago, proceso de acreditacion socioecondmica, etc. ademas de la
procedencia, es decir la Unidad y qué Campus o Sede.

(b) Todos los funcionarios deben tener su dia de descanso correspondiente por
lo cual esta prohibido el trabajo de lunes a domingo. En otras palabras, las
horas extras durante el fin de semana pueden ser en sdbado o en domingo,
no ambas.

(c) Los Directores y Jefes de Unidad deben velar el cumplimiento de horas de
trabajo, asi como que no se exceda el maximo que estipula la ley
correspondiente a 12 horas semanales.

Procedimiento de compras: Para toda compra por un monto mayor que $150.000.-

se debe usar el procedimiento institucional consistente en cotizaciones desde 3

proveedores distintos. Toda factura debe ser enviada a la Direccion General de

Docencia, firmada por el responsable de area sefialando la procedencia, es decir

la Unidad y qué Campus o Sede.

Recuperaciones de gastos: toda recuperacion de gasto debe ser enviada a la

Direccién General de Docencia acomparfiada de los recibos originales respectivos,

firmada por el responsable de area, y por quien necesita recuperar dicho gasto

indicando apellidos, rut y origen de ésta, por ejemplo, si es compra articulos de
oficina, movilizaciones, etc. ademas de la procedencia, es decir la Unidad y qué

Campus o Sede.
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Estudiantiles, Direccion de Finanzas, Direccién de Estudios, etc. En caso contrario, deben hacer

llegar los documentos directamente a la Direccién General de Docencia.

Finalmente, si alguna Unidad que fisicamente no pueda esperar para realizar los pagos a través
de Casa Central, en especial Sede Concepcidn, se recomienda cancelar por una cuenta propia
y posteriormente enviar toda la documentacion (copias en fisico) a la Direcciébn General de
Docencia, incluyendo el Informe de Asistencia y Horas Extras (en caso de horas extras), para

poder realizar el traspaso presupuestario respectivo.

Se debe recordar que todos los gastos relacionados al presente proceso de matricula
corresponden a la matricula de ingreso a la Universidad de los alumnos de primer afio primer

semestre 2019.

La fecha limite para el envio de la documentacion (facturas, boletas de honorarios,
recuperaciones de gastos y horas extras) y principalmente las solicitudes de traspaso

presupuestario, sera el dia 31 de mayo de 2019.
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MANUAL DE PREGUNTAS Y RESPUESTAS FRECUENTES

1

30
31
32
33
34
35
36
37

Tipo - |Keywords - |Pregunta ~|Resp =

Institucional [Reingreso £Un alumno con reingreso PSU, elimina su historial académico?|No, el historial académico no s elimina

Institucional [Reingreso éCuantas asignaturas puede convalidar en forma automatica  |Se puede hacer una simulacion en SIGA y &l estudiante podré enterarse de cuantas asignaturas son convalidables

un estudiante con reingresa? en forma automatica. Ademas, puede revisar el Plan de Estudios y podra ver |as equivalencias de las asignaturas. Si

no es automatico, el estudiante puede hacer en SIGA la solicitud de equivalencias y entregarla impresa en la
ventanilla DEE. Cabe sefialar que también puede enviar un correo al Jefe de Carrera o Coordinador para solicitar la
convalidacién. Hasta el momento los Departamentos de Industrias y EEHH solicitan documento fisico DEE. Lo anterior,
se debe ajustar a Campus / Sedes.

Institucional |Gratuidad £Un alumno con gratuidad debe pagar |a matricula? Un alumno con gratuidad no paga la matricula

Institucional [Gratuidad, Matricula Un alumno que esta pendiente de gratuidad (Por falta de Si, debe pagar la matricula

Institucional [Matricula éPuedo pagar la matricula en cuotas? Si, e & cuotas. El minimo es un cuarto de Iz matricula semestral.

Institucional |Convalidacién Estudié en otra Universidad, éPuedo convalidar asignaturas de Mo es factible. Desde el 2016 que no se convalidan asignaturas de primer afio 3 los alumnos con ingreso PSU. A

institucional |Becas ¢Quién me puede orientar para obtener una beca? [Las ssistentes socizles de RREE.

instituciona| |Pagaré, Prestacisn servicios éCuéndo vence el plazo para entregar el contrato de prestacién |El plazo vence el 15 de marzo. DIREST DEFINE®

Instituciona| |Gratuidad, Prestacién servicios | éTengo gratuidad, debo entregar el contrato de prestacion de_|Si

Institucional [Gratuidad Tengo gratuidad, {Quién firma el contrato? El estudiante si es mayor de 18 afios, si es menor de 18 debe ser el

Institucional |Becas Me dieron una beca en el extranjero para idioma, (Puedo Si, es factible. El educando debe entregar la solicitud en ventanilla DEE y adjuntar |a documentacion que acredite lo

Institucional |Asignaturas £Quién inscribe mis asignaturas? DEE las inscribe

Institucional |Horarie éCuando podré visualizar en SIGA mi horario? CONSULTAR CON EL DIREST- DTI

Instituciona| [Reingreso, Prioridad Tengo prioridad inferior a 2.500 y reingresé via PSU, éPor qué |Porr general Ne1, no pueden reingresar viz PSU va que estén eliminad

institucional [Congelar ¢Cudntos semestres puedo congelar? Por General N#1,art 4, el iante puede congelar hasta & semestres durante toda |2 permanencia en

Instituciona| |Carga Académica Por instruccisn médica no puedo tener una cargs académica__|Si, pero debe traer documento del médico tratante. Sin embargo, debe cumplir con los reglamentos de la USM

Institucional |Pricridad £Si tengo PA inferior @ 2.500 la Universidad me va a eliminar? |A partir del cuarto semestre se considera |a PA para efectos de eliminacion, es decir, el alumno de primer afio no es

Local Horario No me gusto el horario que me asignaron, ¢Puedo cambiarlo? |No, a menos que acredite que trabaja o que vive en Rancagua, cajon del Maipo, etc.(Depende del Campus o Sede]

Institucional |Horario éCuando podré elegir mis horarios? A partir del segundo afio el iante es de elegir su carga académica (dependerd de la PA en etapa de

Institucional [Matricula, Arancel Si soy puntaje nacional, édebo pagar matricula y/o ver de para este caso

Institucional |Extranjero Soy estudiante extranjero de ingreso especial :Como me puedo |Con el subdirector de estudios o Coordinador de procesos. Debe presentar la carta de aceptacion de la DGD y pagar

Instituciona! |Extranjero Soy estud. extranjero de ingreso especial; pero mis padres |Paga como estudiante chileno; pero debe acreditar pago de impuests

Institucional |Pagaré £Quién debe firmar el pagaré? si el alumno es mayor de edad podra firmar el pagaré. Si es menor, paga sostenedor

Institucional |Prestacién servicios £Quién firma el contrato de prestacién de servicios de un El sostenedor, existe un plazo de entrega maximo para el 15 de marzo

Institucional [Reingreso Soy reingresoy estoy inhabilitado en SIGA por 2VTR3; pero EI SUBDIR o Coordinador de procesos. Ver de i

ional |Clases, Asistencia, Ramos No puedo asistir a |a primera semana de clases, équé pasa con |Cuando vuelva a clases debe justificar inasistencia en DEE
onal |Cambio £Qué debo hacer si luego de entrar quiero cambiarme de Debe cursar el primer afio en la carrera inscrita y al finalizar el afio debe hacer solicitud de cambio de carreray

Institucional |Descuento, Arancel, Matriculas _|Si obtuve un alto puntaje en |z PSU, itengo descuento en Ver de para este caso

Institucional |Cambic £Como me puede cambiar de campus? Al finalizar el afio puede hacer solicitud de traslade de campus.

Institucional |VTR £QUé e5 VTR? Veces que Toma el Ramo.

institucional |prioridad £Qué es Prioridad Académica (PA)? indicador cuantitativo que mide el avance general de |os estudios del

Institucional [Admision £Qué otras vias de admisién hay a parte de la PSU? dmisién Especial por DGD

Institucional [Eliminacion éCudles son las causas de eliminacion? PA menor a 2500, reprobacion de un segundo ramo por tercera vez

Institucional
Institucional
Institucional

Cambio, Plan Comiin
Certificada
Matricula

Si soy de Plan Comin, écuéndo y cémo me puedo cambiar a una

Plan comiin debe tener todo cursado y aprobado para optar ***de vacantes de su campus de

éCuando puedo emitir el certificado de alumno regular?
Si me matriculé online, ¢debo hacer algo mas?

Desde el primer dia de matriculado. ...CONSULTAR CON MARCELA MUROZ

[si 12 matricula online ha salido exitosa, s6lo queda la entrega del Pagaré, Contrato de Prestacion de Servicios ¥
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Institucional |Matriculs |5i me matriculo en una sede que no me corresponde, édénde _|Los papeles pueden entregarse en la sede donde se matricula, luego internzmente se envian los papeles
Institucional [SIGA £Qué es SIGA? }jstema de Informacién y Gestién Académica, portal que permite al estudiante conocer su avance en |a Universidad
Institucional [PAM (Qué es PAM? Es el Portal de Auto-matricula de |a Universidad Técnica Federico Santa Maria. Unica instancia para concretar tu
Institucional [PAM ¢Cual es a Clave para ingresar al PAM? |Para ser reconocido como usuario valido, el PAM te pedira tu RUT, y coma clave el N2 de tu Tarjeta de Matricula,
Institucional [PAM ¢Es necesario ingresar un namero de teléfono fijo v/o celular? _|Para que se puedan comunicar contigo, es necesario que tengas habilitado un nimero de contacto (tel€fono fiio o
Institucional [PAM ¢Es necesario ingresar Email? |Si. €5 de gran importancia ingresar un correo de uso frecuente para que la universidad pueda enviar el usuarioy la

Si tienes dudas debes presionar en Mesa de ayuda, el Signo de Exclamacién y nuestro crll =aater se comunicar

contigo, para apavar durante el proceso. Ademés puedes llamar s los siguientes nimerc ia central :(032)

¢Con quién me contacto si tengo dudas durante el proceso 2652800, / Campus Santiage San Joaquin: (02) 24326658, / Campus Santiago Vitacura: (02) 3531361 - (02
Institucional |PAM PAM? 3531376 / Sede Vifia del Mar: (032) 2277718 / Sede Concepcion: (041) 2407527 - (041) 2407742
Institucional [PAM ¢Queé hago si en €l Paso 1 me doy cuenta que mis datos estan | Debe contactar a DTI para correcciones. Ver documento de procedimientos
Institucional [PAM Si mis datos en el Paso 1 no son los correctos, épierdo &l cupo | No, las modificaciones y correcciones son informadas al DEMRE
Institucional |Arancel, Matricula 'ﬁzs Necesario pagar el Arancel y el total de la matricula No, s0lo como requisito minimo, debes cancelar |a Matricula del 1* semestre con monto de $70.000, para hacer
Institucional [Pago |éCusles son las formas de pago? 1. Caja vecina Banco Estado / Pago a través de transferencia electrénica en las siguientes entidades bancarias
Institucional |Pago |51 pago en caja vecina, éComo me identifica el sistema? Por tu RUT.
Institucional |Pago ¢Qué se debe presentar en el pago en Caja Vecina? Carnet de Identidad
Institucional |Direccioi ¢Cual es Ia diferencia entre Ia direccion del grupo familiary __|La direccion del grupo familiar corresponde a |a direccion de tu ciudad de origen. La direccion académica
Instituciona tenedor ¢Quién es mi sostenedor econdmico? Es |a persona gue te apoya econd Ademas es la persona con la cudl |2 institucion tomard contacto ante
Instituciona! stenedor ¢Que hago si desconozco el RUT de mi sostenedor econémico? |Esta informacién no es esencial para finalizar el proceso de matricula.
Institucional |Fotografia ¢Que debo hacer si adjunto mi fotografia y ésta es rechazada? _|Puedes continuar igual con el proceso de matricula, y al inicio del periodo académico te informaran de los pasos a
institucional |Documentos ¢Qué documentos debo enviar a |a Universidad? Licencia de ensefianza media, Concentracion de notas, Certificado médico habilitante M.AE. (50l0 para Piloto
institucional |Documentos ¢Qué debo hacer para el seguimiento de mis documentos, qué _|Para saber en que situacion se encuentran tus documentos, debes tener tu orden de transporte (OT), con 1a cual
Institucional |PAM Que comprobante tengo al finalizar el proceso de matricula___|Al finalizar el proceso PAM se enviara a tu mail personal y a tu nuevo mail institucionao, documentacion
Institucional |Documentos ¢Cundo es la fecha maxima de recepcion de documentacion |15 de Marzo 2019
Institucional |Documentos ¢Qué es | carta del rector? Mensaje enviado por parte del rector, Darcy Fuenzalida O'shee, al matriculado de la Universidad
Institucional |Documentos, matricula ¢Qué es el comprobante de matricula? Certificado que acredita el término exitoso del proceso de matricula y verifica tu situacién de matriculado USM
Institucional |Documentos, prestacion servicios |éQué es el contrato de prestacion de servicios? Convenio entre el alumno y |a universidad, que debe ser entregado en_Direccion de Estudios en Marzo al entrar
Institucional |Documentos, prestacion servicios |éQué es el instructiva de llenado del contrato de prestacion de_|Instructivo anexo que facilita el llenado del Contrato de Prestacion de Servicios al estudiante matriculado.
Institucional |Documentos, Pagaré Oue es el pagare? Documento de compromiso de pago con |a universidad, que debe ser entregado en Direccion de Estudios en Marzo
Institucional |Documentos, Pagaré ¢Qué es el instructive de llenado del pagaré? Instructivo anexo que facilita el llenado del Pagaré al estudiante matriculado.
Institucional |Documentos ¢Qué es el Instructivo para Acreditacion de Becas y Créditos? | Instructivo generado por Relaciones Estudiantiles, con el fin de facilitar informacion para la entrega de
institucional [Documentos, OT $Qué es |a Orden de Transporte (OT)? Documento que indica al I que se matricula en forma no presencial, Iz direccidn a |a cual debe enviar el
Institucional |Documentos ¢Qué es el Comprobante de Término Exitoso de Matricula? Documento que valida el término del proceso de matricula del postulante, ademas se le indica |as instrucciones
Institucional |Documentos, Certificado alumno | éQué es el Certificado de Alumno Regular? Documento que acredita tu situacion de alumno regular en el presente periodo académico. Con este certificado es
Institucional |Acreditacion ¢En qué consiste la Acreditacion? La Acreditacion es el procesa por el cual todas |a Instituciones de Educacion Superior deben recibir los documentos
Institucional |Acreditacion ¢Quignes deben acreditarse? Todos los alumnos que se matriculen en la Universidad Técnica Federico Santa Maria y que hayan postulado en
- SGn Var1a00s 168 GoCUmEntos, E5en &N S0 CONTUNTE &1 12 PRETTE 08 DECAS v CTEdiios, 508 T8

& modo de resumen

—Para acreditar |a constitucion del grupo familiar

« Fotocopia de la cédula de identidad de todos los integrantes

= Certificado de defuncién, en case de fallecimiento de alguno de los padres

= Certificado de residencia del alumno y cada une de sus padres, en caso que no vivan con el alumne.

- Para acreditar los ingresos de la familia

« Presentar declaracion de gastos mensuales con los respectivos respaldos (formato disponible en becas y

creditos.cl)

* Para los trabajadores dependientes liquidaciones de sueldo enero — diciembre 2019-2018 més certificado de

cotizaciones previsionales

« En caso de sostenedor cesante, declaracion de gastos mensuales mas finiquito.

« Para los pensionados, liguidacion de pension del mes de agosto.

* Para los trabsjaderes independientes a honorarios, resumen anual 2018, carpeta tributaria para crédito,

formularios 29 si corresponde.

= Trabajadores independientes (comerciantes, transpoertistas, etc.), formulario 29 de enero a diciembre 2018, mas

formulario 22 del afio 2018

«En caso de percibir ingresos por arriendo de inmuebles o vehiculos, contrato de arriendo mas comprobante de

pago.

i recibieren aportes de parientes, debe presentar certificado dispenible en pégina becasycreditos.cl

- Para acreditar miembros de |a familia que estén estudiando

« Certificado de alumno regular o pago de colegiatura de todos los integrantes del grupo familiar declarados como

estudiantes

—Para acreditar ingresos por pensiones de alimentos

= Adjuntar resolucién judicial o fotocopia de la libreta de bance donde sea depositada. En caso de encontrarse
Institucional |Acreditacisn ¢Qué documentos debo presentar para la Acreditacién? moroso, presentar “liquidacion de pension”.
Institucional |Acreditacién, Documentos ¢Cudndo debo entregar Ia documentacién para el Crédito |E1 proceso de Acreditacién socioeconomica se realiza paralelo a |a matricula de enero (14, 15 y 16 primer |lamado,
Institucional |Acreditacién ¢Horario de atencisn del proceso de acreditacion? El Horario s de 8:30 a 18:00 horas. Ls atencisn de I Asistentes Sociales comienza a las 09:00 horas y continia
Institucional |Acreditacion, atencion éSe atendera por orden de |legada a todos los postulantes que |Los postulantes seran atendidos con nimero, por orden de llegada a contar del dia que se matriculen
Institucional |Acreditacion, Beneficios ¢A que otros beneficios puedo postular? Todos los alumnos que acrediten situacion socioeconamica con dificultades para financiar sus gastos pueden
Institucional |Becas y créditos éSi no postule a Crédito el ano pasado, puedo postular ahora?
Local Matricula éSi me matriculo en otra Sede puedo entregar los documentos _|Si, solo si eres de |2 zona y te has matriculzdo en Concepcion o Santiago. Si te has matriculado para estudiar en la
Institucional |Documentos é51 no tengo todos |os papeles puedo traerlos después? Mo, todo lo tienes que entregar antes del 23 de enero, si tienes dificultades debes comunicarte con alguna Asistente
Local Becas y créditos ¢Qué beneficios puedo tener para estudiar aca? Todos los que entrega el MINEDUC y que estan publicados en |2 pagina www-becasyereditos.cl
Institucional |Becas y créditos ¢Qué pasa si no tengo los documentos en el periodo Ls entrega de la documentacion es de exclusiva responsabilidad del alumno Elin iento de los
Institucional |Becas y créditos ¢Qué pasa si no obtengo los beneficios arancel que necesito? _|Los resultados de la acreditacion, se estiman que estén disponibles el 20 de febrero de 2019, por lo tanto si el
Institucional |Becas y créditos Coma conservo mis beneficios? Conforme a las normas del MINEDUC, seré requisito para conservar las becas de arancel
Institucional |PAM, matricula, pago ¢Qué pasa si hice mi PAM, pero lusgo no hice efectivo el pago | Con las nomina se contacta a los alumnos y se les da un plaze para pagar, de |o contrario se les eliminar la
Institucional |Pago, matricula, arancel éPor guienes puede ser efectuado el pago de matriculz o

|El pago de matricula o arancel solo lo pueden realizar los alumnos que tienen una matricula vigente (que se
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PRESENTACION PROCESO DE MATRICULAS UNIFICADO 2019
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Resemarie Mendoza Nexo for CCCV: Alex Arellano
Elena Rojas CSSJ: Patricia Donoso
Ines Plaza CSV: José M. Gonzilez
Coord| SJMC: Caren Carmona

CCCV: Mario Dorachesi

CSSJ: Marcelo Ruiz
CSV: Cristian Carvallo
SIMC: Ricardo Cahe

SRBB: Eduardo Aracena @
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. Aspectos positivos del nuevo proceso ) 4
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FEDERICO SANTA MARIA 7. Asp g de C.

Punto de vista Operaclonal Punto de vista Experlenclal

PAM/ Impresién/ Caj
Envio de informacion (cantidad, rol, género-talla)
Caja (se mitigé rapido)

Alumnos y padres dentro del proceso

Seguimiento y control Capacidad de atencién de los requerimientos del

alumno en todos los puntos

Envio de informacion (S6, cotizacién proveedores pago
230 dias)

Caja (Operativo + Plataforma)

Conacimiento del estado del alumno en
todos los puntos

Recursos financieros Misma experiencia en campus y sedes de e e e
o

manera coordinada
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10. Posibilidades de mejora afio 2020
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Punto de vista Operaclonal Punto de vista Experlenclal

2.Mejora de sefialética (utilizacion sefialética de piso).
2.Anticipar entrega de informacion clave
(contrataciones, SG, layout): Diciembre.

4 Mejorar plataforma PAM.

4.0ptimizacién de compras y proveedores (buscar los

mejores, compra a gran escala): diciembre.
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LISTA DE CONTACTOS PARA INGRESOS ESPECIALES

Admisidn Fegular

Ingreso Wia Sistema Unico de
Admisién

Farmulario Online Oemre

Dirzcoidn de.
Admisian

Direceidn de Admisidn

Dirzcoidn de.

S Evige puntajs PSU

- - - Analiza H _ Recuelve B Informe | -

Maria Jose Faunes-Ines
Plaza

Admizién Ern Cazos Especiales

Wia de Ingrezo Ma Formal &

Completan Ficha de
Ingreso Especial, s= sube

Direcoidn de.

Direceidn de Admisidn

Exige Gratuidad + Promedio
entre Matematica y Leguaje

DrEeetnet: |G e mpmisnadEiy

Maria Joze Faunes-Ines

canerss de Sede Conospoién | slaplataformadedela | Admisién Admisién - Plaza
: i menor a 475y cumplc
Direccién de fdmisién
puntaje de corte 2013
Dlesde Liniersidades CantaPrasentaciony Direcclén Director Anadéminn u Jefe de Eagetloimpedimente | nen o by ooy Academics
Traslados Documentacién 1 JefedeCanera | Académico enla cua casa
Tradicionales a LSM " Académica anera ¢ Campus
requsiida de Estudios
Tl neimedio Formulario online EE Departamentc EE Ervige puntale minimo Tnes Plaza
Admisién Extianjeros Formudarlo online EE] Tiepanamento EE] Mo esige purnaje PSU nes Plaza
Convenios MO HAY INGRESD
. . ) Direcelén de » Comisiény lefede | 9= TittlodeTéenica | pen by o Asademico
Frogramas Ingreso Via Postlacién Formularia Online Comisién Univsrsiario o de Nivel
Departamento Carrera ! de Campus
upstior
; completan Ficha de | DoRAtEmeio de . Exige titulo de Ingeniera
. siadeingresoNo Formala Construscién . Comisiony Jefe de | Efigtitu eriere, A
Postitulos 2 | ingresoy entregan i comision Civl, Ingeriera de Ejeoucién|  Boris Liibe Amésica
caneras de Sede Conoepaion 1 sPrevencion de Carrera
documentacidn requeridal Slsaes yConstructares Civiles
Waster [} WO O WO ] 5] W
Adsoiitos MO ] ] O ] O MO
Evige estarEgresade de
Directind Comisiény lefade | Téonios Universkarioode
Adscritos Programas Ingresa Yia Postulacicn Formulario Online receion de Comisisn amision y Jele e Nivel Superiar, plazo Direccidn de Departamenta
Departamera anera i
mésime para rendi eamen
de titlo un semestre
Magister O O ] WO ] [E] WO
Tioctorade D) O D) WD) D) (&) W
Programa Preliminar de Ingenieifa Formulario online Dieociénde | Admisiinoonabaiaifermacién | pgmisisn-DED Evige puntaie minimo Ines Plaza-Celin Mora
Bachilerato temasional (ntemational Eacoslau Fomulatc online ) Depanamentc OG0 Tnes Plaza-Chistopher
Hlumnas destacades (némina en Anevl Formulario online Direcaidn de Admisian Conobora Bdmision-DE0 Evige puntaie minima e Plaza-taris Jose
Admisién Faundes
Los ensayos de seleccién realizados por s UTFSM Eliminadol
Primer o sequndo semestre de Linversidades: Formuario orline EE Tiepantamenta EE Frige puntaje minimo Tnes Plaza
Aisigriatunas UTFSM, aceptados come slumnos Formularlo online OG0 Depanamento OG0 Evige puntaje minimo nes Plaza
] 5 Direccion de — nes Plazs; Maria Jose
Depontistas Destacados Formulario online e efider 0G0 Evige punisieminimo | [7eeFleza Mara Jove
Aluming de Itsicambio Intermacional Formuaro online DA-Departamento EE Mo svige purtaiePS0 | Ines Plaza-Chiistopher
Blumno de Intercambio Macional Formudario online EED] BA-Dlepatamento EED] Mo esige purtaje P50 | Ines Plaza-Chiistapher
Beoa de enoelencis aoadémivalDestacade) Formuario online EE Depantamento EE Evige puntaje minimo nes Plaza-Maria Jose
Purtaje P51 [} O WO O [E]
matricula preliminar MO O s} WO s} [E] O
ontimuidod o == ViaSistema Unics d | Catta dePreseriaciny | Dieoon DresorAcademcay Jelede | o | Evgeestartuladadeina | g o
Admisién Fioha de postulacién | Asadémioa era carmera LISM
3hfios O D e} ] WO
2 Bfos O O D D O ] WY
Residencial MO MO D D s ] WO
e a0 Propedéut Formulzrio orlne WE] Faulina Departamerta WE] Fvige purtaie minime | Ines Plaza-F aulina Verdsio
Nivelasién Ingreso ViaPostlasién Formularinonine | DEREMamentade | oy o aConoepeién) bz | Bl omEers | Se el
Ciencias {Concepcion] Ines Plaza(0G0)
FRIHG ngreso USH WO [} WO [} HD [} [}
Programa Preliminar Técnicas o e s = = = = = =
con Programa Preliminar
Faulina Verdein - Patrioia
Programa de ficomp. y Ace. Efectivo Educ, Supsrior | Preguniar Paulina Verdsio e )
Diploma WO O WO O HO O O
: : - 5 .
Mhujeres Lideres USM Famularia online Direcciénde | Comisién Garste: CReyes: F7 I | e pop Evige puntsie minima Ines Plaza-Haria Jase
Admisién Fsundes] Faundes
Vi Especial Caneras Técnica Fommularic online IR (T e e ] Evigs puntaie minimo Ines Plaza-taris Jose
Admisién cararas tecnicas) Faundes
Blumines son Programa Preliminat Técniss (PPT] Famularic online Eleeinds Encargads de | SedelPRT) D0 Evige pureaie minimo | = oria £amera ~Eduarda
Adimisién racena

Explara COMICYT

Alumnas de Excelencia en Ensefianza Media

Sistema complement ario de
Admisién Especial para Primer
Afio

Farmularia online

Direcaoidn de
Admisidn

Admision Criterios [Postular 2
oaneras Técnicas o Profesionales

delaUSM)

T TETE T
mayor = 6,4 enescals de 12
7. Seregresadade
Ersefianzs Media en 2017 4
2018 Postular en primera
preferencia a cuslquiera de
a5 carreras que ofrece |
LUSM, Obrener el puntaje
minime de postulasién

Admizsidn-0G0

evigido por ls USM para la

Ines Plaza-Maria Jose
Faundes

ANEXOS




10.8. ANEXO 8: CUSTOMER JOURNEY MAP — UNIFICACION DE MATRICULAS

Customer Journey Usuario: FParticip
Proceso de matriculas UTFSM Fecha: CONTERTO APLICADU:
Area Involucrada
Punto
Tareas a II'I!II‘: Linea de Interaccién
Visible
“Tarsas & cumpiir: Linea de visibildad
Invisible
Experiencia | S|
Positiva/Negativa
Puntos de
contacto
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