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Contexto

) PANDEMIA COVID-19
Cuarentena y el periodo de aislamiento.

COMUNICACION
Debido |la emergencia sanitaria que Directa, Cercana y Oportuna
vivimos como pais por el COVID-19, surge
la necesidad a nivel institucional, por
levantar informaciéon y potenciar canales
de comunicacion con el estudiante de la \ Sayss 8§ | X
Pontificia  Universidad  Catodlica de ESTUDIANTES PUCV
Valparaiso, para que éstos no pierdan
cercania con la institucion y reciban
apoyo Iinmediato a sus multiples
necesidades.

P, Chat en vivo,
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El problema (

Potenciar la comunicacién institucion /
estudiante en un Contexto Virtual

Los estudiantes al no poder acceder a la
Universidad de manera presencial, podrian
llegar a sentir algun grado de desorientacion y
desconexion; fundamentalmente en lo relativo a
tramites académicos y administrativos, que con
anterioridad se realizaban o gestionaban de
dicha forma.
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Solucion

diferentes medios de comunicacion sincronicos. En el mediano plazo, se apunta a integrar los
diferentes canales de atencion existentes hasta la fecha en la Universidad.

Acompafamiento 24/7 Base de conocimiento Tramitacion de solicitudes
Mediante la integracion de i .
diferentes ca r?ales de ]£:§;Z%:ecdoen;?sz;:;s Platafo.r[‘na web qu.e fa<.:|||ta a
comunicacion como: Chat en ambitos del quehacer atencl?n ci-e tram|t§C|ones
Vivo, Whatsapp, Correo y institucional que permita la , estudf?ntlles,_medmnte &
Formulario de Contacto, orientacion y resolucion a integracién de diversos canales
de comunicacion, que facilita la
se genera una respuesta diferentes dudas o consultas.

. atencién de los estudiantes.
expedita y de forma remota a

necesidades administrativas y
académicas.
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) Crear una plataforma web que permita:

Objetivos

Acompanamiento
Cerca de los estudiantes, sin
importar la distancia

Comunicacion
Directa, eficiente y

oportuna

Resolucion Integracion

Consultas, problemas y Sinergia entre areas y equipos,
tramitacion de solicitudes Feedback entre colaboradores,

back office para dar solucion.
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Implementacion Portal: www.estudiantespucv.cl

Integracion a la plataforma web de diferentes canales de .
) Chat en Vivo

comuhicacion.

v 3 .
n@\ Envianos un me
| oA

Formulario de contacto

Correo: Whatsapp
estudiantes2021@pucv.cl

)

¢NECESITAS
AYUDA? Mensale

Si necesitas informacion de un
tema en particular, comunicate
con nosotros a través de

nuestro formulario de contacto
Completa los campos con tus 4

datos y envianos tu mensaje. -
Enviar

Escribe tu mensaje aqui
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Generar cercania mediante, iconografia, paleta de colores, imagenes y jerarquizacion de contenido.
Se busca ademas lograr que el estudiante se sienta parte integral de nuestra Institucion.

Me
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Servicios Universitarios

Certificados
Aranceles
Beneficios

Navegador Académico
Calendario académico
Matricula
Preguntas frecuentes
Horario de buses

W)

Vida Académica
Claves horarias

Campusy sedes
Apoyo al Aprendizaje
Formacion fundamental
Programa de Inglés
Intercambio Estudiantil
Investigacion de Pregrado
Reglamentos

Sitios de Interés
DAE
DPD
Bolsa de Trabajo
FEPUCV
Unidad de Gestion Arancelaria
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Implementaciéon: www.estudiantespucv.cl

) Vista: Home il
e Diseno web personalizado
e Preguntas Frecuentes
e Formulario de contacto
e Whatsapp
PY Chat Online SERVICIOS ESTUDIANTILES
i :d J I; o % & SITIOS DESTACADOS
e |conog raf|a S L R e T
° Informativo v ;
ESTUDIANTES PUCV -

VIDA UNIVERSITARIA
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Implementacion Portal: www.estudiantespucv.cl

) Vista: Secciones

e Claves Horarias - CUaves HomAmas puR
e Biblioteca PUCV =
e Campusy Sedes —

HORARIOS PUCV: CAMPUS CURAUMA
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Experiencia: www.estudiantespucv.cl

ETAPA 1: marzo 2021

Inicia como una solucion pensada en el estudiante del primer ano 2021, que busca orientar su incorporacion al
) mundo de la Universidad. Posteriormente estudiantes de curso superior, ex alumnos, padres y madres.

ETAPA 2: mayo - julio 2021

) Incorporar informacioén y servicios transversales a todo el Estudiante de Pregrado. Integracion de otros portales y
conexion con el menu principal del Portal Institucional https://pucv.cl/estudiantes.

ETAPA 3: agosto 2021

Integracion de nuevas funcionalidades y servicios: Control de Asistencia, Base Conocimiento, ChatBot, Pagos, entre
otros. Es importante destacar que en el mediano plazo, se pretende incorporar a estudiantes de otro tipo de
programas de la Universidad, sean estos postitulos o postgrados.
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Factores Clave: trabajo colaborativo y comunicacién interna

Hito 1: Trabajo Colaborativo Interareas

Areas diversas de la Universidad se disponen para trabajar de forma colaborativa, entregando informacion
clave de su quehacer y disponerse a resolver internamente las solicitudes emergentes de |los estudiantes
de primer ano y curso superior, en plazos acotados.

Hito 2: Sinergia con Unidades Académicas y Administrativas.

) Vicerrector Académico informa a equipos directivos de Unidades Académicas sobre la iniciativa, apelando
al compromiso institucional con el proyecto. Director General de Asuntos Econémicos y Administrativos
promueve similar mensaje en sus areas dependientes.

Hito 3: Difusion por Diversos Canales Internos y Redes Sociales

) Se difunde el portal por diversos medios de comunicaciéon interna con un mensaje claro. Mas de 20 sitios
web internos y redes sociales instalan banner promocional, con el fin de dar visibilidad al nuevo Portal.
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LO MAS CONSULTADO

- Certificados

- Beneficios

- Funcionamiento: Aula Virtual y Navegador Académico
- Inscripcién / Eliminaciéon de Asignaturas

- Contactos de Servicios y Unidades Académicas

ESTADISTICAS

Visitas Semanales

- Visitas semanales: +500 julio 7, 2021,
- Canal + utilizado: chat en vivo

- 99% recibe orientacion efectiva

- 95% resuelve su inquietud en interaccion

- 97% atenciones en menos de 1 minuto

Oles  Semanas  Meses

Canales

31,9%

@ CHATEN VIVO @ WHATSAPP

E-MAIL-FORM.
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1.- BASE DE CONOCIMIENTOS
Vista: temas

Beneficios

Certificados

Vida Universitaria
Convenios Tecnoldgicos
Vida Académica

ESTUDIANTES PUCV

www.estudiantespucv.cl

Con la informacion levantada de los diversos medios de
contacto y consultas, hemos logrado desarrollar una
base de conocimiento de los temas mas recurrentes por
los que los estudiantes acceden al Portal y requieren
orientacion, favoreciendo la productividad y el trabajo

colaborativo.

Atencién Expedita / Autoatencién

CENTRO ATENCION ESTUDIANTES PUCV

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘

ARANCELES

icuios

@

CORREO INSTITUCIONAL

11111111

CONVENIOS TECNOLOGICOS

2 anieuios

VIDA ACADEMICA

3 ariouios

Busca Aqui y resuelve tus dudas

AULA VIRTUAL CONECTIVIDAD
asteuos  3arous
CERTIFICADOS BIBLIOTECA
artculo 9 artcuios
& A
NAVEGADOR ACADEMICO FONDO SOLIDARIO DE
1 arteulo

CREDITO UNIVERSITARIO
12 art

TRARITE

SITIOS DESTACADOS
8 arteuios

ggggggg

r =

>

CALENDARIO ACADEMICO  ESTUDIOS ADICIONALES PUCV
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2.- SISTEMA DE ACCESO A CLASES HIiBRIDAS

) Confirmacion asistencia presencial
a clases hibridas PUCV

Control de acceso en tiempo real por codigo QR
Listado de clases presenciales hibridas

Cdodigo de descarga

Validacion por asistente.

www.estudiantespucv.cl

CONFIRMA TU ASISTENCIA

Resumen Reserva ID: 6

& Nombre Estudiante: Maria Lépez Perez
& Rut Estudiante: 18364859-2

& Nombre profesor: Juana Perez

A8 Tipo de actividad: Catedra

Al Nombre actividad: Sistemas de Informacion
£ Dio: Lunes

® Clave: 1-2

Q Campus:

M Sala: M201

(3 Fecha: 2021-06-23

ESTADO: Rechazado

Descargar QR
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2.- SISTEMA DE ACCESO: CLASES HIBRIDAS

) Acceso desde el sitio: www.estudiantespucv.cl

Iniciendo sesion con correo PUCV @mail.pucv.cl
4

@& CLASES HIBRIDAS

Navegador Académico Contactanos

s Destacados v Vida Universitaria v ¢Dudas?

MIS SERVICIOS

SALAS HIBRIDAS:

AR TIALES 6 ) Acceso a lista de clases presenciales en salas hibridas.

Confirma tu reserva
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2.- SISTEMA DE ACCESO: CLAS

ESTUDIANTES PUCV
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) Listado de clases presenciales en salas hibridas.

@ Confirmacion de Asistencia

Descarga el codigo QR

CONFIRMA TU ASISTENCIA

Resumen Reserva ID:

& Nombre Estudiante: Maria Lépez Perez
& Rut Estudiante: 18364859-2
& Nombre profesor: Juana Perez

BTipo de actividad: Cdtedra

W Nombre actividad: Sistemas de Informacién

B Dio: Lunes
OClave: 1-2

Q Campus:

M sala: M201

B Fecha: 2021-06-23
ESTADO: Rechazado

6

Descargar QR

NOMBRE

PROFESOR

CONFIRMA TU ASISTENCIA

Buscar:

RESERVAR

2 Mauricio Becerra

4 Rosa Lianos

5 Eduardo Silva

1] Juama Perez

7 Ramiro Perez

8  Loreto Villavicencio

registros
PO

ACTIVIDAD NOMBRE ACTIVIDAD

Catedrn Soclologia de las Jueves y

Organizaciones Viernes

L

Catedra bnformatica Lunes

Catedra Sisternas de Informacion Lunes
Laboratorio Fisica Cuantica Jueves

Catedra Filosofa Martes si

910

1142

1142

P.201

201

P04

2021-07-

202107

18

202107
16

2021.06-

202108

2021.07-
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3.- ESTUDIO EXPERIENCIA USUARIO

) En los proximos meses se realizara un estudio, que permita conocer la experiencia
de los estudiantes con el Portal de Atencion a Estudiantes.

NoOs preocupa contrastar su experiencia:

- Su grado de satisfaccion con la plataforma.

- Su grado de satisfaccion con la atencion.

- Su grado de satisfaccion con los contenidos.

- Sus observacionesy lo que nos puedan aportar.

ENCUESTA CALIDAD
ATENCION A ESTUDIANTES

Pontificia Universidad Catdélica de Valparaiso
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APRENDIZAIJES

ESTUDIANTES PUCV

www.estudiantespucv.cl

Contamos con equipos de trabajo comprometidos, que son capaces de adaptarse rapidamente al

cambio para fortalecer nuestra capacidad de ofrecer un servicio de calidad, a través de canales

de comunicacion diversos.

Calidad de Atencion

Siempre es posible
utilizando los medios
tecnologicos disponibles y
teniendo en el centro la
experiencia del estudiante
de nuestra Universidad.

Conocimiento

Usar estratégicamente la
informacion obtenida de
los multiples canales de
comunicacion y levantada
por diversos instrumentos.

Servicios Integrados

Pretende ser una
herramienta que facilita la
atencion de solicitudes, en

una plataforma integrada y
gue proporciona informacion
respecto de distintos ambitos
del quehacer institucional, la
vida académicay
universitaria.
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APRENDIZAIJES

TIPS ATENCION A ESTUDIANTES

- No hacer esperar, cumplir los tiempos comprometidos. Compromiso,

- Siofreces A entrega A.
- Sé amable, cordial y respetuoso. Responsabilidad,
- Flexibiliza cuando es necesario.

- Resuelve dudas y problemas, evita traspasar y resuelve

, Respeto,
internamente.

- Siempre estar disponible. En caso de no, apoyarse con el .
Equipo. Excelenciay

- La experiencia es clave, favorece a prestar un mejor
servicio. Orientacion al Servicio.
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FECRISMRORTANTES

CLAVES HORARIAS.

mauricio.becerra@pucv.cl

www.estudiantespucv.cl



