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INFORMACION GENERAL DEL AREA

;QUE ES?

Servicios 2030 es la mesa de servicios integrados que
recibe solicitudes de diversas areas: Gestion Humana,

Gestion Financiera, Gestion Organizacional, Habitat vy

Tecnologia Informatica y Comunicaciones

SERVICIOS QUE OFRECE

Servicio de soporte técnico
Categorizacion y escalamiento de casos
Generacion de certificados de RETEIVA
Soporte en sitio

Asignacion de licenciamiento de sottware educativo
Soporte de aplicaciones, Eentre otros

;COMO ESTA
CONFORMADA?

e Gestor de servicios: coordina el area.

e Equipo de linea: seis personas que se encargan del

primer contacto con el usuario, brindando soporte y
gestionando solicitudes a través de los canales de
atencion como: CRM, chat y llamadas.

e Equipo de sitio: seis personas que se dedican al soporte
presencial distribuidos en cada una de las sedes.

AREA A LA QUE PERTENECE

Actualmente pertenece a la direccion de gestion
organizacional que depende de sindicatura.




OBJETIVO GENERAL

Formular un direccionamiento
estratégico para Servicios 2030 que
modernice su gestion y mejore el

servicio a |3 comunidad

universitaria.




Evaluar la situacion actual
del area Servicios 2030
para determinar Sus
principales fortalezas,
debilidades y
oportunidades de mejora
en la atencion a |Ia
comunidad universitaria.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar de qué manera la
optimizacion del talento
humano y el uso de

tecnologias  emergentes

contribuyen al
fortalecimiento operativo vy
a una mejor experiencia
para los usuarios
institucionales.

Proponer un plan de
mejoramiento estrategico
para Servicios 2030 que
impulse la modernizacion
de sus procesos, con el
fin de posicionar a |la
universidad como
referente de innovacion y
garantizar un servicio de
excelencia.




HALLAZGOS

Ausencia de centralizacion
de servicios, lo que Limitada trazabilidad
dificulta la autogestion del ) \\\ y baja

usuario. automatizacion.

Desaprovechamiento

Bajo nivel de visibilidad del talento humano

y reconocimiento de
servicios.

Procesos /e()e¢ Falta capacitacion
estandarizados i del personal
documentados. nuevo.
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Factores Externos Clave

MATRICES DE DIAGNOSTICO

FORTALEZAS

» Capacidades, competencias y conocimientos en tecnologia.
e Conocimiento profundo de las necesidades de los usuarios internos.
e \Vocacion de servicio y orientacion al usuario.

OPORTUNIDADES

Avances y tendencias globales en tecnologias emergentes.
Posibilidad de integrar servicios académicos, administrativos y
técnicos en un ecosistema digital unificado.

Respaldo institucional para iniciativas de innovacion.

Mayor visibilidad del area dentro de la estructura organizacional.

DEBILIDADES

Dependencia de proveedores externos para mantenimiento
tecnoldgico.
Operacioén con practicas tradicionales que limitan la eficiencia.

Baja cultura digital en segmentos especificos de usuarios.
Procesos fragmentados y con bajo nivel de estandarizacion.

AMENAZAS

Resistencia al cambio por parte de usuarios y areas involucradas.
Saturacion tecnoldgica y fatiga digital en la comunidad institucional.
Restricciones presupuestales para proyectos tecnoldgicos de largo

plazo.
Riesgo de tercerizacion del servicio.



R MATRICES DE DIAGNOSTICO

Estrategia de resistencia
con problemas externos MIME La matriz MIME y la matriz
PEEA ubicaron al area en

estrategia de resistencia,
lo cual confirma que la
prioridad es fortalecer
PEEA procesos antes de asumir

Estrategia de resistencia riesgos mayores.




R DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Modelo de servicio unificado y
digital.

Estandarizacion y automatizacion de
procesos.

MCPE =) E4=6.78
MOE =) E1=18

Se disefiaron 12 estrategias




DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

ESTRATEGIA

Implementar una plataforma inteligente unificada
que integre los procesos y servicios del area,
permitiendo estandarizar flujos, automatizar
tareas operativas y centralizar la gestion interna,

fortaleciendo la eficiencia operativa,
consolidando un modelo de atencion mas agil,
coherente y orientado a mejorar la experiencia

del usuario.




NUESTRA PROPUESTA

PLATAFORMA NEXUS 2030

& urosario.edu.co/nexus-2030
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PLAN DE MEJORAMIENTO

¢ : . . :
ﬁ Alcanzar un puntaje de satisfaccion del usuario

con un promedio de 8.5/10 o superior en la
experiencia de servicio digital de la plataforma
en las encuestas trimestrales posteriores al
lanzamiento.

Mejorar la experiencia del usuario.

ﬁ Aumentar la Tasa de uso de canales de

.. o . . autogestion del 50% al 75% de las interacciones
Optimizar la eficiencia operativa. totales, antes de finalizar el primer semestre de
operacion.

Fortalecer las capacidades , ,

o . Capacitar al 70% de los usuarios clave en el
digitales de los wusuarios para primer mes post lanzamiento.
asegurar la adopcion y

L e Alcanzar que al menos el 60% de los usuarios
sostenibilidad del nuevo modelo ’

capacitados usen activamente la plataforma al
de servicio. cierre del primer afio.




ESTRATEGIA DE COMUNICACIONES

Impulsar la  adopcion
institucional de la nueva
plataforma unificada
mediante una
comunicacion clara,
formativa y cercana que
destaque sus beneficios.

Posicionar la nueva plataforma unificada
como la solucion institucional central para
gestionar servicios académicos y
administrativos.

Reducir la resistencia al cambio mediante
comunicacion clara, respetuosa y basada en
beneficios practicos.

Facilitar la adopcion temprana y masiva de
la plataforma en toda la comunidad
rosarista.

810+
COMUNICACKIN E
LARA Y RESPETOUSA

ADOPCION TEMPRANA Y MASIVA




ESTRATEGIA DE COMUNICACIONES

i UNIVERSIDAD
¢¥@ Rosarista

iUNA SOLA PLATAFORMA, TODOS LOS SERUICIOS!
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La transicion sera
acompafiada paso a paso.
jQueremos reducir la
resietencia al cambio!

é jGestion agil,
centralizada y
) confiable!

Un dnico lugar
para todas tus
solicitudes.
jOlvidate de buscar ‘¢ '
en diferentes sitlos! ;

explicativos
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Para toda la comunidad Rosarista:
Profesores, administrativos, estudiantes y egresados.
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2l Acompaliamiento
resencial en
_ facultades y unidades

Acompafiamiento
personalizado para ti.
Hemoe creado una estrategia
de apoyo cercano para que
nedie se quede atras.
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Enfocado en quienes mas lo necesitan:
Profesores y personal administrativo.
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&l Seccion de preguntes [
| frecuentes siempre [
% actualizada -

ilanueva g
plataforma esta
hecha para que
todo sea mas
eencillo!
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Aprender a usarla es muy Fécil.
iTe guieremos para que la
domines en poco tiempo!
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Segiqnes de fgrn]acién

Videotutoriales | % rapides y practicas:
cortos “pequenas espoc:tacmnes"
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Para un uso facil y rapido en tus tareas diarias:
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BENEFICIOS

Licenciamient
0; S
‘ ®  Recurso 25.000.000;
' humano: S

27%
57.900.000;
Infraestructura

S 10.000.000:;
Presupuesto Valor , 11%
Recurso humano $ 57.900.000 ~
Licenciamiento $ 25.000.000

Infraestructura $ 10.000.000
Total $ 92.900.000

Ahorros Valor
Ahorro x Técnico Servicios 2030 x Mes $4.630.127

Ahorro mensual esperado $ 18.520.507
Ahorro anual esperado $ 222.246.087




CONCLUSIONES

Modernizacion de la plataforma para mejorar la vida de la
comunidad rosarista con un lugar del cual puedan obtener
informacion util por medio de una biblioteca interactiva, apoyo de
chatbot, y una forma facil de radicar todas sus solicitudes

Por medio de la plataforma se podra optimizar el recurso
humano que trabaja en 2030, reduciendo tareas operativas y
repetitivas, logrando la participacion en actividades estratégicas

para el drea que generen mayor valor

Comunicar y educar a la comunidad rosarista del nuevo modelo de
plataforma por medio del plan de comunicaciones, para informar
adecuadamente sobre que hace el area, estar mas presentes para
que ellos sepan que el area esta para apoyarlos y la mejorar de la
reputacion
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