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1.0BJETIVO

Establecer protocolos estandar para brindar a los usuarios del CAPI, de manera sistematica, atencién
amable, oportuna y eficaz, con informacion clara, ordenada y pertinente, relacionada con el Proceso de
Ingreso a Bachillerato o Licenciatura.

2.ALCANCE

Aplica para dar atencion a usuarios del Proceso de Ingreso a Bachillerato o Licenciatura, que solicitan
apoyo al CAPI, via telefonica, electronica o personal.

3.POLITICAS

3.1 Los honorarios del personal del CAPI, asi como los requerimientos de materiales de oficina y
cdmputo, serdn considerados dentro de la planeacién presupuestal del Proceso de Ingreso a
Bachillerato o Licenciatura, en proporciones similares.

3.2 El centro opera todo el afio con el apoyo del Supervisor del CAPI; sin embargo, el personal debe
ser contratado por un periodo minimo de seis meses.

3.3 La configuracion de los perfiles de usuarios del equipo de computo, el servicio de mantenimiento y
el soporte técnico que se requiera en el CAPI, se llevara a cabo por el Personal Técnico del Proceso
de Ingreso a Licenciatura, cuando asi se requiera.

3.4 La medicion de la satisfaccion del usuario se realizard de manera diferente segun el tipo de
atencion. Esto es, que, a los usuarios de la via electronica y telefonica, se les enviara solicitud de
contestar la encuesta de manera censal. A los usuarios que acudan al CAPI, el personal le
entregara la encuesta en impreso para ser contestada en ese momento y al final se captura en el
link correspondiente.
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4.CONTENIDO DEL MANUAL

|. Generalidades:

En el CAPI se brindan 3 tipos de atencion a los usuarios del Proceso de Ingreso, estos son: personal,
telefénica y electrénica.

Atencidn personal. Durante todo el proceso de atencién, es indispensable tener una actitud positiva,
trato cordial y respetuoso y una comunicacion clara. En este tipo de atencion es sumamente importante
hacer que las personas se sientan bien recibidas y comodas con la atencién que se les ofrece, ya que
la actitud y primera impresion de una persona, influye en el nivel de satisfaccion de la otra.

Atencién telefénica. En este tipo de atencion se deben considerar los mismos aspectos que en la
atencion personalizada; asi como saber escuchar y hablar de manera clara y correcta.

Atencion electronica. En esta modalidad la respuesta se brindar exclusivamente a través del Sistema
de Atencién de Usuarios del Proceso de Ingreso (SAUPI), mismo por el cual nos haran llegar sus dudas
e inquietudes. En esta modalidad de atencién, el Supervisor del CAPI (SC) asigna al personal, los
incidentes a atender buscando un equilibrio en el numero de incidentes asignados a cada uno de ellos.
El personal daréa respuesta a los incidentes asignados, en un plazo maximo de 48 horas hébiles en que
fueron asignados.

El CAPI proporcionara informacion especifica del proceso de ingreso, por lo que, si
el interesado estd solicitando informacién relacionada con otros procesos,
actividades o programas de la Universidad, debera remitirsele con toda amabilidad
al conmutador.

Todas las ocasiones en que se brinde asistencia a un interesado, ya sea via telefénica o personalizada,
debera registrarse el incidente en el SAUPI, por lo que, al iniciar el servicio para un nuevo interesado,
deberé tenerse abierto el sistema y en éste tomar los datos del usuario.

Cabe sefalar que para la atencion que brinda el CAPI se conceptualiza una diferencia entre el tiempo
de atencion y el tiempo de solucidn. El tiempo esperado para dar atencién a los incidentes registrados
en el SAUPI sera dentro de un periodo no mayor a 48 horas; sin embargo, de acuerdo con la naturaleza
del incidente el tiempo de solucién puede requerir un plazo mayor.
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Cuando la atencion sea personalizada el usuario serd recibido por el Supervisor del CAPI para asignarlo
al personal, de manera que pueda tener la seguridad de que sera atendido en un tiempo promedio
prudente, se buscara tener una meta de atencion a razén de 10 minutos por usuario.

Il. Dindmica de atencion:

Con intencion de homogeneizar la atencién en todas las modalidades, se presenta la dinamica a seguir
en la atencion de usuarios:

1. El saludo,
a) Sise esta brindando atencidn telefénica, debe ser:
“Buenos dias/tardes, estas llamando al CAPI del Proceso de Ingreso, mi nombre es...... , antes
de aclarar tus dudas y para efectos de calidad, permiteme tomar tus datos”.

b) Si se esta brindando atencion electrénica, debe ser:
“‘Respecto a tu pregunta/solicitud te comento lo siguiente.........

c) Sise esta brindando atencion personalizada, debe ser:
“Hola buenos dias/tardes, tome asiento, mi nombre es ....... antes de aclarar tus dudas y para
efectos de calidad, permiteme tomar tus datos”.

2. Capturar en el SAUPI, todas las dudas o solicitudes hechas por cualquiera de los medios de
atencion y registrar los datos del usuario.

3. Dar seguimiento brindando respuesta detallada, clara y precisa.

4. Sila atencién es telefénica o personal, preguntar al usuario si tiene alguna otra duda e
inquietud. En caso de que la duda e inquietud sea relacionada con otro aspecto/etapa del
proceso, registrar ésta como una nueva solicitud en el SAUPI.

NOTA. Es importante registrar las dudas e inquietudes de este modo, ya que al final del proceso
se analizan y contabilizan cada tipo de duda e inquietud a fin de poder llevar estadisticas y
andlisis de las fortalezas y debilidades del proceso, y con ello contribuir a la mejora del mismo.

5. Si el usuario ya no tiene mas dudas, invitarlo a visitar el sitio www.ingreso.uady.mx o
proporcionarle material publicitario para conocer mas informacién relacionada con el proceso.

6. Ladespedida, si se esta brindando atencién:

a. personalizada, debe ser:
“Le recuerdo que mi nombre es ...... y que en el CAPI estamos para servirle, que tenga
buen dia”.
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b. telefénica, debe ser:
“Le recuerdo que mi nombre es ...... y que en el CAPI estamos para servirle, que tenga
buen dia”.

c. electrénica, debe ser:
“Le recuerdo que se comunico con usted...... y que en el CAPI estamos para servirle, y
esperamos haber respondido a su duda satisfactoriamente”.

I1l. Instrucciones para registrar los incidentes atendidos via telefénica o personal en el SAUPI:

Para registrar en el Sistema los incidentes, considerar la siguiente informacion:

e Nombre del interesado;

e Correo electronico;

e Nivel del proceso (bachillerato, licenciatura)
e Tipo de atencién (telefénica o personal)

e FEtapa relacionada con la solicitud o reporte
e Solicitud o reporte.

¢ Flujo de atencién en el SAUPI:

En la siguiente imagen se describe la intervencion de los diferentes usuarios del sistema, asi
como el flujo de los incidentes ingresados por el usuario. En el caso del personal del CAPI, ocurre lo
mismo pues fungen como el usuario que reporta, sea via telefénica o personal.

Usuario recibe
Usuario ingresa correo de
incidente incidente
reportado

Supervisor/perso
nal asigna

incidentes

Usuario recibe

correo de S ;iu(ir)aegzls{?irrr/lipeitsc)ogl > Usuario recibe
asignacion de su 5€8 correo de avance
incidente

incidente

Usuario recibe
Personal cierra correo de
incidente liberacion del
servicio

Incidente se
guarda como
servicio atendido
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< Interfaz del SAUPI:

La siguiente imagen muestra la interfaz del sistema utilizado por quien ingresa el incidente (aspirante o
el personal del CAPI):

SISTEMA DE ATENCION A USUARIOS DEL

PROCESO DE INGRESO

Hoy es: Miércoles, 5 de Junio de 2019

—:: Atencién ::

Fecha:

05/06/2019 ‘ Hora:

08:11:09 ‘

Servicio: @ Solicitud de informacion Reporte de incidente

Etapa: ’ ---> Seleccione una etapa <--- v

Tipo de atencién: @ Electronica ' Telefonica ' Personal

Titulo:

Describa su incidente:

—:: Datos del Interesado ::

Reporta:

Namero telefénico

— (con LADA y sola
B nimeras):

Correo Electrénico:

\

r—:: Verificacion de seguridad ::

Escriba el siguiente cédigo:
cl|T ion

T

@ Todos los Derechos Reservados DES UADY 2019, Ssta pgina puede ser reprocucida con fines no lucratives, siempre y cuando ne se mutlle, se cite la fuente completa y su
direccion lectrinics de ofra forma requisre permiso pravio por esrito e Is institucisn
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A continuacion, se describen la informacion que debe capturarse en los campos:

A) ATENCION
Fecha: Dia del reporte, que da el sistema Hora: Hora del reporte, que da el sistema
Servicio: El usuario elige el tipo de servicio, segun requiera un apoyo especifico o
para despejar dudas.
Etapa: Servicio que corresponde al asunto por atender, relacionado con las etapas
de cada proceso.
Tipo de atencion: Puede ser electrénica, telefénica o personal.
Titulo: Palabras claves que describan brevemente el incidente.
Al final se colocaran las iniciales del primer nombre y apellido del personal del CAPI
gue recibid el incidente, con el fin de que el supervisor se lo asigne y pueda darle seguimiento
al mismo.
Describa su incidente: En esta seccion deberan escribir el asunto o problematica
que atendieron.

B) DATOS DEL INTERESADO
Reporta: Nombre del usuario.
Numero telefénico (con LADA y s6lo numeros): Teléfono del usuario.
Correo electrénico: Correo electrénico del usuario.

C) VERIFICACION DE SEGURIDAD
Escriba el siguiente cédigo: Caracteres alfanuméricos que debera transcribir el usuario en
el campo indicado, para poder enviar con seguridad su incidente.

En la siguiente seccion se muestra un ejemplo de incidente:

:ATENCION::

Fecha: 20/01/2016 Hora: 10:58:40

Servicio: .® Solicitud de Informacion O Reportar incidente

Etapa: LICENCIATURA — E2 — Impresion del Pase de Ingreso al EXANI Il del CENEVAL
Tipo de atencién: ®, Electrénica O Telefdonica O Personal

Titulo: Pase de ingreso .rn.

Describa su incidente:

No puedo imprimir el pase de ingreso porque el sistema no acepta mi usuario.

::DATOS DEL INTERESADO::

Reporta: Edith

Numero telefénico (con LADA y s6lo nimeros): 9999300900
Correo electrénico: ecoello@correo.uady.mx
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Una vez capturada esta informacion, el SAUPI muestra el siguiente mensaje en el navegador de quien
reporto:

iiGracias!!

Tu incidente tiene asignado el numero:

No. 0000000012

Apreciamos su valioso tiempo, pronto alguien se pondra en contacto con usted.

Incidente recibido el Lunes, 20 de Enero de 2014

Incidente: 0000000012

Semvicio: Licenciatura - E2 - Impresidn del Pase de Ingreso al EXANI 1| del CEMEVAL
Titulo: [Telefdnical-Mo se puede imprimir el pase ..

Descripcidn del Incidente:

Mo puedo imprimir el pase de ingreso porque el sistema no acepta mi usuario.

Reporta: Edith
Correo Electronico: ecoello@correo.uady.mx

Cerrar

Esta misma informacioén llega al correo de quien ingresa el incidente. Por eso es muy importante
obtener este dato al momento de capturar el incidente.

Para verificar la resolucion del incidente y poder liberar el servicio o cerrar el reporte, el personal del
CAPI podra apoyarse en la informacion registrada en el Sistema de Informacién del Proceso de Ingreso
(SIPI).

< Intervencidn para casos especiales

Si los incidentes ameritan la intervencién del Responsable Operativo (RO) en el caso de Bachillerato o
del Administrador de informacion (Al) en el caso de licenciatura, para darle solucion, el personal del
CAPI debera colocar los datos del usuario que se muestran en la Ficha de datos del aspirante (F-
DGDA-CSEMS-CSL-03/Rev. 01), los cuales obtendra al momento de recibir el incidente telefonica o
personalmente, en el cuerpo del mensaje (Descripcion). El Supervisor del CAPI (SC) le asignara el
incidente al RO, o al Al, siempre y cuando no puedan ser resueltos de manera inmediata por él mismo.
Si éste es resuelto por el Al 0 RO via SAUPI, deberan comunicarle al SC la solucion y ésta se aplicara
a los incidentes similares a través del personal del CAPI.
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Al cierre del Proceso de Ingreso vigente no deben quedar incidentes sin atender en el

SAUPI.

IV. Sobre el buen uso del CAPI:

En el CAPI se tendra acceso a Internet exclusivamente para:

Dar seguimiento del registro a través del SIPI;

Atender solicitudes de los usuarios a través del SAUPI y pagina web de UADY;

Comunicarse con los usuarios, si asi se acuerda, via correo electronico a través de la cuenta
institucional: cadye@correo.uady.mx; y

Dar o consultar informacion sobre el proceso a través de las herramientas web oficiales (redes
sociales, blogs, paginas web).

Queda prohibido el acceso a sitios no _relacionados con el proceso (redes sociales no

oficiales, paginas sobre entretenimiento, correos personales no institucionales).
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5.DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Cédigo‘ Nombre del documento Lugar de almacenamiento
(cuando aplique)
M-DGDA-CSEMS-07 Manual del SIPI Bachillerato Plataforma de SharePoint
M-DGDA-CSL-03 Manual del SIPI para el uso del personal del CAPI Plataforma de SharePoint
I-DGDA-CSL-02 Instructivo para el registro de aspirantes Plataforma de SharePoint
6.GLOSARIO
6.1 SIGLAS

Al: Administrador de Informacién.

CAPI: Centro de Atencion del Proceso de Ingreso;

RO: Responsable Operativo;

SAUPI: Sistema de Atencion de Usuarios del Proceso de Ingreso;
SC: Supervisor del CAPI;

SIPI: Sistema de Informacion para el Proceso de Ingreso

6.2 DEFINICIONES
CAPI: Espacio que asiste a las personas que requieran orientacion y apoyo relacionado con el
Proceso de Ingreso de Aspirantes.
Personal Técnico: Personal que se encarga del soporte técnico de los equipos y sistemas.
Responsable Operativo: Es el cargo que desempefia la persona encargada del desarrollo de la logistica en el
Proceso de Ingreso de Aspirantes a Bachillerato.
Supervisor del CAPI: Es el cargo que desempefia la persona encargada de supervisar y coordinar las actividades
que se desarrollan en el Centro de Atencién del Proceso de Ingreso.
Usuario: Persona que solicita algin tipo de servicio al CAPI.
Incidente: Es todo aquel requerimiento del usuario al SAUPI.
Reporte de incidente: Es aquel incidente en el que el usuario solicita algin tipo de apoyo.
Solicitud de informacién: Es aquel incidente en el que el usuario requiere despejar dudas sobre alguna teméatica
del Proceso de Ingreso.
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7. CONTROL DE REVISIONES

Nivel de
revision

Seccion y/o
pagina

Descripcién de la modificacion y mejora

Fecha de
modificacion

01

Secciéon 5

El documento se cambié de ser un instructivo a un manual, por ello
se cancela el codigo I-DGDA-CSEMS/CSL-00 y pasa a ser M-
DGDA-CSEMS/CSL-01.

Se elimino el concepto de posgrado en todo el documento

Se agrego la imagen sobre el flujo de atencion en el SAUPS.

Se actualiz6 la imagen de interfaz del SAUPS. Agrego6 la imagen
sobre el flujo de atencién en el SAUPS.

04 de abril 2014

02

Seccion 1
Seccion 3
Seccion 4

Seccion 5
Seccion 6

Seccion 7

Se elimino la introduccion.

Se modifico la seccién de politicas.

Se modificé el apartado de generalidades-atencion electrdnica, y el
apartado sobre el buen uso del CADE

Se agreg0 Instructivo para el registro de aspirantes.

Se elimina la sigla RSR y se agrega la de Al.

Se elimina la sigla RL y se agrega la de RO (Responsable Operativo)
Se agrega en definiciones la de Personal Técnico y se elimina la de
Responsable del Seguimiento del Registro.

Se agrega en definiciones la de Responsable Operativo y se elimina
la de Responsable de Logistica.

Se modificaron los nombres de las autoridades encargadas de
elaboracidn, revision y aprobacién de este documento.

11 de julio de 2016

03

Seccion 4

Seccion 6

Se modificé la interfaz del SAUPS, el ejemplo de incidente y el
término aspirante por usuario

Se agregan en definiciones la de Incidente, Usuario, Reporte de
incidente y Solicitud de informacién.

30 de marzo de 2017

04

Todo el
documento

Se maodificéd el nombre del Centro de Atencion de Dudas y Encuesta
por el del Centro de Atencién del Proceso de Ingreso.

Se modificé el nombre del Proceso de Seleccion de Aspirantes por el
del Proceso de Ingreso.

Se elimino el término cadetes.

Se actualizé el nombre de la Coordinadora General del Sistema de
Licenciatura.

3 de junio de 2019

Nota: Esta seccion sera utilizada a partir de la primera modificacién a este documento. La revision 00, se mantendra en

blanco.
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Mtra. Edith Diaz Barahona
Coordinadora General del Sistema
de Educacién Media Superior

M. en C. Carlos Estrada Pinto
Director General de Desarrollo
Académico

Lic. Fabiola Varela Carrillo
Supervisor del CAPI

Dra. Marcela Zamudio Maya
Coordinadora General del Sistema
de Licenciatura

Las firmas avalan la responsabilidad de las personas que: elaboran el documento, revisan su adecuacion y
aprueban para su implementacion dentro del Sistema de Gestion de la Universidad Autonoma de Yucatan.




