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1. OBJETIVO

El objetivo del modelo de Servicios de Apoyo al Estudiante que la institucion ha implementado es garantizar la
eficaz, oportuna y satisfactoria entrega de las prestaciones de apoyo complementario a la docencia, conforme
lo indica el proyecto educativo con la finalidad de lograr una experiencia formativa integral, independiente a la
sede, jornada o modalidad en que curse el estudiante.

2. ORIENTACION - PERFIL DEL ALUMNO

El disefio del modelo de servicios de apoyo se define a partir de los propésitos institucionales y atendiendo a
las caracteristicas poco tradicionales de los estudiantes, a la vez que se hace cargo de los atributos de,
accesibilidad, pertinencia y efectividad.

Caracteristicas relevantes del estudiante IPLACEX

- 33 afios de edad promedio.

- 59% tiene hijos, 74% en el caso de los estudiantes a distancia.

+  64% son mujeres.

«  83% de los estudiantes trabaja, en los estudiantes a distancia esto supera el 90% y mas del 80% de
estos estudia algo relacionado con su trabajo.

+  79% financia sus estudios con recursos propios, esto sube a 90% para los estudiantes a distancia.

- 74% no posee un titulo de Educacién Superior.

- Sedistribuyen a lo largo de todo el pais en similar proporcion a la poblacion chilena.

«  Los estudiantes a distancia declaran que su eleccion de la modalidad es por la flexibilidad horaria y
distancia a una IES.

3. ESTRUCTURA MODELO DE SERVICIO

Para el logro de su objetivo, el modelo se compone de cuatro sistemas complementarios, estos se integran
para prestar de manera flexible un completo catalogo de servicios de apoyo al estudiante, independiente a la
Sede, Jornada o Modalidad en que este participe.

Los cuatro sistemas son:

- Sistema de Tutorias (Docentes Tutores)

«  Campus Virtual (Aulas Virtuales, Catalogo de Servicios en Linea)
«  Red Nacional de infraestructura fisica (Sedes, Centros TEC)

+  Apoyo Integral (Direccion Asuntos Estudiantiles, DAE)
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SISTEMA
TUTORIAS

Docentes Tutores

APOYO
INTEGRAL

Asuntos Estudiantiles

CAMPUS
VIRTUAL

Infraestructura
Virtual

CATALOGo

ESTUDIANTE

INFRAESTRUCTURA

Fisica
SEDES — CTEC

Esquema Modelo de Servicio de Apoyo al Estudiante

El catalogo de servicios de apoyo combina:

«  Servicios que solo se entregan a distancia
«  Servicios que se entregan tanto presencial como virtualmente
«  Servicios que solo se entregan presencialmente

Los principales servicios que componen el catalogo de servicio y la modalidad en que estos pueden ser

entregados son:
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Catdlogo de Servicios Modalidad

Bolsa de Empleo

Correo Electrénico

Tutores de Apoyo 24x7 (Student Services)
Sistemas de autenticacién y monitoreo
Laboratorios Virtuales

Aula Estudiante

Talleres

Sistema de Tutorias

Apoyo Socio-Afectivo

Biblioteca

Informacién Académica

A Distancia

o A Distancia + Presencial
Informacidn Financiera

Certificados

Pago Cuotas - Repactaciones

Apoyo Financiero

Beneficios

Actividades Extraprogramadticas
Sistema de Requerimientos (Solicitudes)
Servicios Alimentacién

Uso Recintos Fisicos i
Actividades Deportivas Presencial
Prestamos de Equipamiento (ej: PC)
Servicio de Valija

Esquema Catalogo de Servicios de Apoyo al Estudiante

4. DESRCIPCION DE LOS SISTEMAS QUE COMPONEN EL MODELO DE
SERVICIOS DE APOYO AL ESTUDIANTE

4.1. SISTEMA DE TUTORIAS

El sistema de tutorias es un mecanismo de acompafiamiento personalizado a los estudiantes para brindar
apoyo motivacional, académico-administrativo, tecnoldgico y socioafectivo. La finalidad es facilitar el proceso
de ensefianza-aprendizaje, detectando problemas y posibles motivos de desercién en forma oportuna e
implementando acciones que permitan una mejor progresion académica del estudiante.

Como muestra el siguiente esquema, el sistema de tutorias se sustenta en la labor de los docentes tutores,
estos son profesionales especialmente capacitados para, de manera personalizada, acompafiar y orientar a los
estudiantes en una serie de temas preestablecidos, a cada tutor, bimestre a bimestre se le asigna un grupo de
estudiantes, ademas cuenta con un sistema de backup 24x7 entregado por los agentes de Student Services en
caso de saturacion y en horarios no habiles. El registro de la interaccion estudiante — tutor se realiza en el
Sistema de Gestion de Requerimientos (SGR) y es monitoreado por el Coordinador de Tutores con el apoyo de
paneles de control especialmente disefiados.
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4.1.1 Objetivos del Sistema de Tutorias

Los objetivos especificos del sistema del Sistema de Tutorias son:

-+ Facilitar a los estudiantes la adopcion del modelo de ensefianza — aprendizaje institucional, para
esto se cuenta con un programa de induccion al estudiante de inicio, que aborda aspectos
técnicos, de procesos, servicios y de adopcion del modelo.
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TECNICOS

Acceso a plataformas
Navegacion
Uso de las herramientas

disponibles
Uso de proctoring

ADOPCION

* Modelo de Ensefianza
Aprendizaje

*» Modalidad a Distancia

* QOrganizacion del Tiempo

* Desarrollo Autonomia

PROCESOS

Evaluaciones (diagnosticos,
supervisados, RAPs)
Inscripcion Asignatura
Practica

Titulacion

SERVICIO

Modelo de Servicios de
Apoyo al Estudiante
Sistema de Tutorias
Infraestructura Virtual

Infraestructura Fisica

S — DAE

Esquema Induccién a Estudiantes

+  Complementar la docencia directa mediante la entrega de apoyo motivacional, académico,
tecnolégico, administrativo y socioafectivo a los estudiantes.

«  Ofrecer una respuesta oportuna ante los requerimientos de los alumnos.

» Desarrollar competencias de autonomia en el estudiante para asegurar su progresion y sus
resultados de aprendizaje.

4.1.2 Gestion del Sistema de Tutorias

El sistema de tutorias cuenta con una serie de herramientas (procesos, actividades, protocolos, plataformas
tecnoldgicas) para cumplir con sus objetivos, estas se estructuran en 4 grupos:
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SELECCION Y CAPACITACION

Definicion Perfil Docente Tutor

Proceso Seleccion y Contratacion (Cert. IS0 9001)

Plan de Formacion Docente: Habilitacion y Capacitacion
(Programa PFD — VRA)

Acompafamiento Tutor Senior

Asignacion Grupo de Estudiantes

Coordinacién Jefe(s) Carrera del Area Asignada
Capacitaciones de Plataformas (LMS, SGR, SRA, otros)

MONITOREO, INDICADORES Y ANALISIS
DE RESULTADOS

Monitoreo Ingreso y Resolucién de Tickets
(Reportes SmartView, Panel de Control Power Bl)
Monitoreo Llamadas Entrantes y Salientes (Panel Control Power BI)
Seguimiento Campanas definidas por Protocolo y Emergentes
Control Aleatorio Calidad de Respuestas

Informe Mensual de Incidentes

Monitoreo de reclamos SERNAC y SES

Reunion quincenal con Secretaria Académica y Jefes de Carrera
Reunion quincenal de monitoreo con Student Services

Ajuste Base del Conocimiento

DOCENTE
TUTOR

PROCEDIMIENTOS, PROTOCOLOS E
INSTRUCTIVOS

Protocolo Docente Tutor

Procesos Provision del Servicio (Cert. 1SO 9001)

imentos e Instructivos Institucionales (intranet Institucional -
Sharepoint)

Base del Conocimiento

Clasificacion de Incidencias, Derivaciones y SLA
Instructivos y Capsulas de Uso Plataformas

HERRAMIENTAS DE APOYO

Servicio Complementario de Atencién 24 x 7

(Student Services — Blackboard)

Sistema de Gestion de Registros, SGR (Smart View)

Paneles de Control Integrados Actividad Alumnos (Power B)
Aula Virtual con sus Estudiantes

Sistema de Autoservicio a Estudiantes

Sistema Auténomo de Vigilancia para Evaluaciones Supervisadas
(Proctoring — Smowl / Antiplagio - SafeAssign)

Sistema de Disefio Personalizado de Actividades (Personalized Learning
Designer, PLD - Blachoard)

Plataformas de Trabajo Remoto {Acceso Plataformas Cloud — Open LMS,
Smartview / Telefonia IP + Softphone / Acceso a Plataformas VPN / Acceso a
Documentos One Drive / Herramientas de Trabajo Colaborativo — Teams, otros)
Boton de Reclamos (Hubspot)

Esquema Gestion de Tutorias

Algunas de las principales herramientas de apoyo al Sistema de Tutorias son:

Protocolo de Tutorias

Con la finalidad de asegurar la entrega de un servicio oportuno y de calidad, las actividades se han
estandarizado en el Protocolo de Tutorias. De esta forma los Docentes Tutores siguen una serie de
procedimientos establecidos en un calendario de actividades para cada periodo académico y una serie de
estandares de servicio. El protocolo de tutorias consta de los siguientes elementos:

- Interacciones previas al inicio del periodo académico.

+ Interacciones para el inicio del periodo.

«  Procedimiento para consultas frecuentes.
+  Orientacion General.

« Comunicacion con los estudiantes.

«  Gestionar la informacién recibida por los estudiantes.

«  Coordinacion con Docente y Jefes de Carrera.
«  Coordinacion con otros Tutores.

El trabajo de cada tutor es monitoreado por el Coordinador de Tutores quien puede observar su actividad gracias
a un sistema de reportes integrados. Esta informacién le permite al coordinador realizar ajustes en los planes
de trabajo, balancear la carga de los tutores o desarrollar campafas especiales. Los principales reportes se

estructuran en los siguientes informes:

«  Monitoreo Ingreso y Resolucion de Tickets (Reportes SmartView, Panel de Control Power BI).
«  Monitoreo Llamadas Entrantes y Salientes (Panel Control Power BI).
«  Seguimiento Campafias por Protocolo y Emergentes
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+  Informe Mensual de Incidentes.

« Reunion quincenal con Secretaria Académica y Jefaturas de Carrera para el analisis de las incidencias
y la definicidn de acciones de corto plazo.

+  Reunion quincenal de monitoreo con Student Services.

Sistema de Gestion de Requerimientos (SGR)

El SGR, basado en la plataforma Smartview de Blackboard, es una aplicacién que permite identificar, registrar
y dar seguimiento a cualquier solicitud o requerimiento recibido. La aplicacion esta disefiada para recibir
solicitudes de forma presencial, via telefénica, email o web. Esta plataforma es usada de manera transversal,
por el equipo de Docentes Tutores asi como del equipo externo de Student Services, lo que permite la
integracion entre ambas areas, dando asi continuidad al flujo de cada solicitud.

Blackboard SmartView™  Department IPLACEX Tecnologico Nacional  Institution: IPLACEX Tecnologico Nacional - HDILMS:
4 Case v 2242- Q j | Actions:
-~
Views ~Please Select—- j Case Summary _
Case # 2242-9237 Status: N3: Cerrado L MAURICIO ALEJANDRO MUNOZ  Contact
e WUROZ
-~ a: elect--
Queuss s Select j Date Created: 09/01/2018 03-33:56 PM Date Modified: 09/26/2019
01:27:51 PN
& Matching Cases (5) Assigned To: COORDINADOR TUTORES Entered By: MariselaMendez  Queue

COORDINADOR TUTORES

4 Case Details

Case# Created Date Status

22429239 09/01/2019 06:37-25 PM N3: Camrado L i BbSS - Teléfona
22429233 09/01/2019 04:39.07 PM N3: Cerrado Usuang Agenie BoSS
22429237 09/01/2019 03:33:56 PM N3: Cerrado Categoria Evaluadones y notas

2242-9235 08/01/2019 11.52.15 AM N3: Cenrado Tipo de Incidencia: Prueba no disponible
2242-9235 09/01/2019 094201 AM N3 Cerrado i Reclamo
Resumen del Caso: Pruebas no Disponiblesicargadas

- Detalles del Caso Mis pruetas no estan cargadas

Escalada Valida: NIA
Notas Internas:

Carreo Electrdnico
Original

Raquest
Role:

Attachments:

Sistema de Gestion de Registros, SGR / Smartview — Blackboard

Programa de Formacion Docente

El PFD busca asegurar una dotacion de docentes debidamente calificados, tanto en aspectos metodologicos,
como en aspectos disciplinarios. En el caso de los docentes tutores el programa contempla 2 cursos
especificamente orientados a su labor: Curso de Formacion en Tutoria Virtual y Curso de Gestion de Procesos
Académicos, y otro de caracter general: Induccién al Modelo Educativo Institucional.

Servicio de Apoyo Complementario a Estudiantes 24 x 7 a (Student Services)

Servicio complementario de atencion a estudiantes las 24 horas (24 x 7 x 365) entregado por el equipo de
Student Services de Blackboard con la finalidad de orientar y resolver dudas en temas relacionados con el LMS,
Tl'y Académico-Administrativos.
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Durante el horario habil (Lunes a Viernes de 08:30 a 18:30), los agentes de Blackboard atienden los llamados
que por saturacion no sean respondidos por los Docentes Tutores de IPLACEX, luego, en horario no habil, los
llamados de los estudiantes son derivados directamente al equipo de Sudent Services.

Los principales SLA de este servicio son:

« 120 segundos de tiempo promedio para contestar el teléfono
«  85% de resolucion durante el primer contacto
«  90% nivel de satisfaccion del estudiante

Las instalaciones de Student Services se encuentran en Estados Unidos, Killen, Texas, y cuentan con un
modelo especializado de atencién a estudiantes.

Paneles de control integrados

Paneles de control que integran informacién de las principales fuentes de registro transaccionales (LMS, SAR,
SGR) utilizadas en la operacién diaria para entregar informacién oportuna y estructurada del comportamiento
de los estudiantes, docentes y docentes tutores, con la finalidad de optimizar la gestion y control del servicio a
los estudiantes.
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Panel de Control Actividad Estudiante en Aula Virtual (Power Bl integrado LMS y SRA)

4.2 CAMPUS VIRTUAL (Infraestructura Virtual)

El Campus Virtual de IPLACEX se define como un entorno formativo y de servicios, via web, al que tienen
acceso todos los estudiantes, docentes y administrativos que lo requieran, independiente de su sede, jornada
y modalidad. En términos generales esta compuesto de la Plataforma de Aulas Virtuales (LMS), y del Catalogo
de Servicios en Linea (CSL).

En el Campus Virtual se desarrollan las actividades docentes de cada asignatura, asi como la entrega de
servicios de apoyo al estudiante tales como informacién académica y financiera, sistemas de pago de aranceles
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en linea, acceso a sistemas de mensajeria y correo electronico, certificados en linea, biblioteca y bolsa de
empleos.

Si bien se utiliza mas de un LMS, el principal es Open LMS de Blackboard, plataforma de aprendizaje basada
en web para la administracién de cursos en linea, con arquitectura abierta y un disefio escalable con capacidad
de integracién con los SRA y sistemas de autenticacién. La aplicacion opera en modalidad SaaS (Blackboard
ASP) en su versién Open LMS 3.7 y con contrato de soporte y mantenimiento para esta y todos las aplicaciones
desarrolladas o implementadas como sistemas de antiplagio (SefeAssign), proctoring (Smowl),
videoconferencia (Collaborate), integracién (Conduit) entre otros.

4.3 INFRAESTRUCTURA FiSICA (Sedes y Centro TEC)

La red nacional de infraestructura fisica de la institucion se compone a la fecha de 3 sedes, en Copiapo,
Santiago y Talca, y de 8 Centros TEC, ubicados en Arica, Antofagasta, Valparaiso, Santiago, Concepcion,
Temuco, Puerto Montt y Punta Arenas.

Centro TEC Arica

Centro TEC Antofagasta

Sede Copiapo

Centro TEC Valparaiso

Sede Santiago
Centro TEC Repuiblica

Sede Talca

Centro TEC Concepcion
Centro TEC Temuco

Centro TEC Puerto Montt

Centro TEC Punta Arenas

Esquema Red de Infraestructura Fisica

Las Sedes cuentan con la infraestructura para atendar las necesidades de los alumnos de las modalidades
presenciales y semipresenciales, asi como para prestar servicios a los estudiantes de la modalidad a distancia
que lo requieran.

Los Centros TEC son unidades de servicio al estudiante, dependen del Campus de Educacién a Distancia,
CED. Su principal objetivo es de proveer de atencion presencial a los estudiantes de educacion a distancia de
IPLACEX, esto mediante la oportuna gestién de orientacién y de respuestas a consultas académicas,
administrativas o financieras; y, a la vez, ser una instancia de apoyo durante el curso de los estudios de los
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alumnos, con el fin de facilitar su experiencia formativa. En los Centros TEC no se realiza docencia y tienen un
estandar funcional distinto a una Sede, acorde a sus objetivos y actividades.

1.- | Proceso de Admisién y Matricula
Apoyo a Procesos
poy _ 2.- | Toma de Evaluaciones
Académicos
3.- | Certificacion
4.- Disponibilizacién de equipamiento e Infraestructura
?ew.c'_c! Y 5.- Despacho y recepcién de correspondencia
Orientacion al . on R -
EEI e - rientacién e informacién
7.- Gestidn de Solicitudes
Apoyo 8.- Pago y Recaudacién
Administrativo 9.- | Gestiones de Cobranza y Reprogramacién de Pagos

Esquema Servicios Centro TEC

La red nacional de infraestructura fisica y el campus virtual, trabajan integradamente para proveer los servicios
que a cada una competen a todos los estudiantes de IPLACEX, independiente de su sede, jornada y modalidad.

Aulas
Virtuales

CE D | Campus | CSL

Sede Sede Sede : r
] » 1 ampus de H Catalogo de
Copiapo Santiago Talca Ediiaasna Virtual e
Distancia
Trmo s sy e i A
4
Arica —, 4 =
4
Antofagasta — = EStUdlar!te
Valparaiso —| Centros Infraestructura a Distancia
Republica TEC Fisica
Concepcion
Temuco —

Puerto Montt —|
Punta Arenas —

— Direccion CED
Direccion Desarrollo Curricular

CTED Plataforma
Cantro Tecnolégico -— Sistema de Tutores
Eduoncién 3 Distancis Centro Jefaturas de Carreras

Coordinaciones Procesos
Jefatura de Registros

Esquema Integracion Red de Infraestructura Fisica y Virtual
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4.4 APOYO INTEGRAL (DAE)

Las actividades de apoyo integral a los estudiantes estan coordinadas por la Direccién de Asuntos Estudiantiles
(DAE), estas tienen como objetivo contribuir al proceso de formacién integral de estos, en todas las sedes,
jornadas y modalidades, mediante prestaciones y/o servicios que complementen su formacion, brindando de
esta forma apoyo en su progresion y permanencia, en coherencia con la Misidn institucional.

En relacion al trabajo que realiza esta area, se identifican cuatro ejes de accién:

APOYO Y

ORIENTACION INTEGRACION

DAE

DIRECCION
os

PARTICIPACION VINCULACION

1. Apoyo y orientacion: asesorar sobre los mecanismos de apoyo socioeconémico a los que pueden
acceder los estudiantes en la institucion. Se pueden destacar entre ellos los siguientes:

«  Beneficios estudiantiles en Educacién Superior tales como Beca Nuevo Milenio, Beca Juan
Gdmez Milla, Beca Indigena de educacion superior, entre otras.

- Crédito con garantia estatal (CAE) — INGRESA.

«  Programa de Becas Internas.

«  Tarjeta Nacional Estudiantil (TNE).

«  Beca de Alimentacién para la Educacién Superior (BAES — JUNAEB).

El Programa de Becas Internas (PBI) contempla tres mecanismos de apoyo que se adaptan a las
distintas necesidades y requerimientos de los estudiantes. Estos beneficios buscan apoyar a los
alumnos de la institucion, independiente de la modalidad, jornada, carrera o sede en que se encuentran
matriculados.

Mecanismos de apoyo:

«  Beca Excelencia Académica
« BecaSer+

«  Beca Trabajador

2. Integracion: desarrollar actividades extracurriculares que contribuyan a la integracion del estudiante
a la comunidad académica y a la formacién integral en ambitos como: recreacion, cultura, deporte,
vida sana, responsabilidad social y formacion complementaria.
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Entre las actividades mas destacadas se pueden mencionar la “semana de bienvenida”
(acompafiamiento e induccién a estudiantes de inicio, con actividades presenciales y virtuales); ‘la
semana de la chilenidad” (actividades, concursos y talleres de gastronomia chilena); “la semana de la
fruta” (alimentacién saludable); y firmas de convenios o proyectos con fundaciones, con el propésito
de incorporar el concepto de responsabilidad social en los estudiantes (Fundacion Las Rosas y
Fundacion Luz, por ejemplo).

3. Vinculacioén: se utilizan diferentes mecanismos para mantener una vinculacién permanente, no solo
con estudiantes, sino también con egresados y empleadores.

Toda informacién levantada desde este eje tiene la finalidad de retroalimentar el proceso formativo.

4. Participacion: fomentar la participacion estudiantil e identificar desde los propios alumnos sus
principales problemas y necesidades, con el propésito de incorporar en las distintas actividades la
vision de los estudiantes.

Para ello se organizan reuniones sistematicas y encuentros con alumnos.

En sintesis, la Direccion de Asuntos Estudiantiles debe:

«  Ofrecer espacios y actividades que promuevan la vida estudiantil.

«  Ofrecer espacios y actividades que favorezcan la formacion integral.

- Entregar orientacion sobre Beneficios y Servicios a los estudiantes, de tal forma de impactar en su
permanencia y progresién académica.

«  Promover instancias de representatividad estudiantil.

« Realizar encuentros con titulados y empleadores, con el proposito de fortalecer los vinculos con estos
actores claves y levantar informacion relevante para retroalimentar el proceso formativo.

5. GESTION DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE APOYO AL ESTUDIANTE

La institucion cuenta con un modelo de gestion de la calidad del servicio de apoyo entregado a sus estudiantes,
gracias a esto es capaz, agilmente, de implementar ciclos de mejora continua que incluyen etapas de
planeacion, ejecucion, control y ajuste.

Para cada componente del Modelo de Servicio (Sistema de Tutorias, Campus Virtual, Red de Infraestructura
Fisica y Apoyo Integral), existen indicadores de procesos y de resultados, los que a su vez se incorporan en los
planes anuales como metas de gestidn. A partir del seguimiento periddico de estos resultados se implementan
medidas de ajuste preventivas y correctivas.
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MEJORA

Esquema Gestion Mejora de los Servicios de Apoyo a los Estudiantes

El modelo de gestion de mejora de los servicios cuenta con una serie de instrumentos para levantar la
informacién con la que construye sus indicadores, tales como:

«  Encuesta de satisfaccion de servicios de apoyo al estudiante.

- Encuesta docente.

«  Reportes de egreso y titulacién de SRA (U+).

«  Reportes de aprobacion de asignaturas.

+  Reportes de inscripcion de asignaturas.

«  Reportes de actividad académica de estudiantes y docentes en LMS.

«  Reportes e informes del Sistema de Gestion de Requerimientos, SGR respecto a la atencion a los
estudiantes.

«  Reportes de llamados a Docentes Tutores.

«  Reportes de disponibilidad de la plataforma LMS.

«  Reportes de reclamos en entidades externas (SERNAC, SES).

Indicadores de proceso, estos son monitoreados constantemente, en su mayoria con informacion en linea
respecto al avance y comportamiento de los principales procesos y actividades asociados a los servicios, a su
vez permiten a los niveles directivos de la institucion la toma de decisiones de manera agil y oportuna, el objetivo
de estos es la mejora de los indicadores de resultados. Entre los mas destacados cabe mencionar:

«  Uptime de la(s) plataforma(s) de aulas virtuales.

«  Niveles de actividad de los estudiantes en las aulas virtuales.

«  Calidad del servicio entregado por los Docentes Tutores, reflejado en las tasas de abandono de los
llamados telefénicos, tiempos de respuesta y cierre de las solicitudes de los estudiantes, el
cumplimiento del protocolo del tutor, entre otros.
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« Niveles de contactabilidad con los estudiantes en distintos momentos de su ciclo académico.
- Tiempos de emision de certificados.
«  Numero y monto de becas otorgados

Indicadores de resultado, éstos son los que apuntan al logro de los objetivos institucionales relacionados con
los servicios de apoyo al estudiante, y la manera de activarlos es a partir del control de los indicadores de
operacion. Los principales indicadores de resultados son:

« Indicadores de Satisfaccion de los estudiantes con el servicio general de apoyo y con cada uno de
sus componentes (Sistema de Tutorias, Campus Virtual, Infraestructura Fisica, Apoyo Integral)
« Indicadores de Progresion (Retencidn, aprobacion, Egreso, Titulacion)

Mensualmente se presenta los avances de estos indicadores a la junta directiva, con la finalidad de hacer
seguimiento y plantear mejoras o planes de ajuste.

7 . @ om womom % o=

Sistemade | Tasade abandono llamados a tutores (3)
Tutorias Egresados con contacto oportuno (4)

N* Docentes Tutores ICE (5)

% Satisfaccion con Sistema Tutorias (6)

N° Docentes Asignatura ICE (7) n 55 64 64 69 69 14 73 73 74 74 78 78 83 | =4%afioant | 8% afioant
Secretaria
Académi Evaluacién Docente Primer Bimestre (8) % | 8n9 | 809 | 814 | 8L4 | 798 798 | 798 | 8.1 | 8.1 | 8L3 813 B8L3 | 823 »85% >B6%.
cadémica
Evaluacion Docente Otros Bimestre (3) % | 8n2 | 822 | 824 | 824 | 813 | 813 | BL3 | 819 | 81,9 | 811  B8L1 8Ll | 812 >85% >B5%

Campus 9 999 99,9 999 997 998 999 999 999 999 999 999
IR TRl ¢ : s 5w v % x x m om om
Tiempo entrega certificados de titulo {12) dias
Creomosemcis v [ N IR R
0 | redomossermactte) | ocom [N SN VU RO P R S U
PRI - - x & w2 B B ow ok w

(1) Alumnos nuevos contactades por el tutor en los primeros 30 dias de matriculados

(2) Para requerimientos registrados

[3)% de llamados registrados no contestades en horario de atencién (Lu a Vi 08:30 2 21:30)
(8) Encuesta online alumnos nueves por bimestre

(6-11-15)Encuesta online

INDICADORES RESULTADOS - CED

s morcapon O o e o [ o [ [ e [ [ [ oo

Meta Meta
2019 2020

T TR 2 T R i %08 908 880 880 880 880 899 889 923 | 939 939 939 B0 | i .
Asignaturas (1) ‘anterior anterior

Tasa Aprobacién de Asignaturas (2) % 85 86 86 26 82 8 82 85 85 83 83 83 80 ~ane “oe
. anterior anterior
Secretaria
Académica n 291 | 291 18 | 128 | 132 6 399 | 153 324 85 136 193 49 | NP RRe
Egresados (3) - -
m 1335 1626 1808 1936 132 138 | 537 | 690 1014 1099 1235 1428 1477 | il SR
n° w7 | 192 | 291 97 343 0 53 94 175 | 113 | 167 | 206 | 140 | spi%afic | »13% afio

Titulados (4) : :
acum | 986 | 1178 | 1469 | 1566 | 343 343 396 | 490 665 | 778 | 945 | 1151 1291 | onterior anterior

(1) % de alumnos del bimestre anterior que reinscriben asignaturas neta de egresados y titulados
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