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Redisenando el Servicio a Estudiantes
Juan Manuel Zenil
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¢, Quiénes somos?
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Antecedentes

Plan Estratégico de Crecimiento
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Operacion

Direccion de Control Escolar
(Rectoria)

12 areas de Servicio a Estudiantes
(Una por Campus)

Licenciaturas

Licenciatura ) .
Ejecutivas

Posgrado
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Necesidad

Satisfaccion del
alumno

Agilidad
Calidad en el servicio
Informacion Integrada

Crecimiento Organizado /
Estandarizacion

Seguimiento de los
tramites

Informacién dispersa

Problemas de Operacion

Toma de decisiones
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Principales Servicios

Cambio de
Carrera

Cambio de

Constancias Ty Certificacion
Calificacion

Acreditacion
del 2do
idioma

Convalidacion
de materias
para maestria

Revalidacion Servicio Social

Cédula

Grados Profesional

Titulacion Diplomas
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¢,Cual es tu expectativa de Servicio?
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.. Servicio solicitado?

ALUMNOS

(Carreras, Semipresencial y Maestrias)

Servicios Solicitados

Titulo, Diploma o Grado, 7% Revalidacion, 7%

Baja de IaEBC, 1%

Equivalencia, 8%

Certificados, 12%

Convalidacion, 4%

Cambio de Calificacién, 15%

Constancias, 35% Baja de Materia o Grupo, 11%

-
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¢Mejor forma de atenderte?

ALUMNOS

(Carreras, Semipresencial y Maestrias)

Modalidad en la Atencién de los Servicios

B Muy Importante

W Poco Importante

B No es Importante

Presencial Internet Internet con Asistencia
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Definir estrategia de Servicio

_ *Que te lo lleve
clases (2%).

*En el menor tie
Exigibles

Basicos
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Disenar el servicio no el proceso

Evaluacion, Seguimiento y
Retroalimentacion
Requisitos:
e Académicos Proceso del
e Administrativos Servicio
* Pago

Entrega

Agrupar en un solo paso

Tiempo de Entrega
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Modelo de servicio Sistema de
Escalamiento

para cada

evento

@

« C_‘Lﬂ

Proceso o compromis
mediante workflow:
* Acciones

* Fechas

* Entregable P
aan SN /\

Act_ﬂ/ \‘/

odos los eventos
alumnos se
an mediante

Sistema de
mejora conti
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Informacidn para el Estudiante

Titulacion Licenciatura
Tramite de Titulo,certificado ~
de estudios y cédula profesional ‘a'.\

* Proceso
- Prerrequisitos ¢Coémo iniciar el tramite? .
Solicita " Entrega . Realiza

o 1<l tu tramite d ! los requisitos ! \_J el pago de derechos
Re q U IS |tOS tﬁmﬁc”gne © i i de[ tm('jlar;lon {Enlinsa

. . o en caja)
e (Costo del Servicio

e Horarios de Atencidn Q % N

 Contacto = -
Se emite Toma protesta; ( Evalia
. tu titulo, certificado de ! y recibe tu kit de | el servicio
e TI em p (@) d e en t re g d estudios y se tramita | titulacion E en linea

tu cédula profesional
ante SEP

2 B o
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Solicitud del Servicio

Sigue los siguientes pasos para solicitar una Constancia.

—,
r

@ 1. Elige Ia @ 2. Realiza tu pago 3. Espera a que se (.~) 4. Lista, puedes

constancia

emita recogeria

Historial académico Otras Titulacion

INSCRIPCION ACTUAL SIN MATERIAS

Pre-Validacion Entrega

Estar inscrito Maximo 2
dias
habiles

$120

INSCRIPCION ACTUAL CON MATERIAS
Y HORARIC

Fre-Validacidn Entrega
Estar inscrito Maximo 2
dias

-

INSCRIPCION ACTUAL CON MATERIAS
SIN HORARIOC

Pre-Validacién Entraga

Estar inscrito Maximo 2
dias
habiles

INSCRIPCION INGLES

Pre-Validacién Entraga

Estar inscrito Maximo 2
dias
habiles

WEBC
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(¥%) 5. Evalua el servicio

Constancias Solicitadas

HISTORIAL ACADEMICO CON
PROMEDIO GENERAL Y
SEMESTRAL

Cancelada

Feolio: C436

Fecha de sclicitud: 21/04/2016
10:35

INICIO DE TITULACION

Destruida

Folio: C433

Fecha de solicitud: 21/04/2016
10:32




Pre visualizacion del
Servicilo

Ciudad de México, 1 de marzo da 2018.

A quien cormespanda:

La Escuela Bancaria y Comercial haca consler qua el slumno JUAN MANUEL ZENIL SALGADD con
matricula MO0D21206, cursd y concluyd durente los periodoa escolares de agosto de 2013 a febrero de 20186,
24 oeignaturas de 21 que componen al plan de estudios de la MAESTRIA EN ALTA DIRECCION.
Concluido el procese administrativo reletive a la litulacidn, se iniciard la enlrege de los documantos
académicos comespondienies anla las instancies da |a Secretara da Educacidn Piblice, para la legalizacian
da su tiulo y I8 axpedicidn de su céddula profesional.

5g axtiende |a presente para los fines que &l interasade convangan.

8FEBC
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Por favor confirma tus datos

INICIO DE TITULACION

Nombre: JUAN MANUEL ZENIL SALGADO

ID: MOD021206

Carrera:MAESTRIA EN ALTA DIRECCION

Campus:DINAMARCA

Cnrre-:l:jm_zenir@ebc_edu.mx

Costo:0 Entraga:Maximo 2
dias habiles

Correo Alterno:

‘ usuario@ejemplo.com

iA quién va dirigida la constancia?
Mota: Si no =2 especifica a quien va dirigido se
generara; "A quien comesponda”.

‘ A guien coresponda

Puasto

‘ Puesto



Seguimiento de Solicitudes
de Servicio

Tramite Fecha de inicio Fecha de término Folio

[ ngacon (owos &) oo & | |

Seleccione Campus

| Todos los campus
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% Exportar ‘
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Seguimiento Global del Servicio

Tramites en proceso

Tramite Seleccione Campus Selecciona Division Estatus Operativo

| Cambio de Calificacion | Todos los campus v | Todos ‘ En proceso
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Medicidon del Resultado

Constancias

1 dia 12 dias

Convalidacion de
materias para
NEENE

60 dias

idioma

7 dias

Titulacion

4.5 meses

Cambio de
Calificacion

Acreditacion del 2do

@EBC

Cambio de Carrera

30 dias

Cambio de Campus

9 dias

Certificacion

47 dias

Servicio Social

28 dias




Resultados

Culturade _— N
Todos los . Seguimiento y Estandarizacion
. servicioy :
servicios son ., monitoreo de en todos los
L solucion al :
electrénicos Indicadores campus EBC
alumno

Aumento en 7 puntos porcentuales
en la satisfaccion de alumnos al
evaluar el servicio

r
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Retos

Disefar todos

Incrementar la Consolidar el

Calidad y i los servicios
e evaluacion del proceso de
andlisis de la . : como
: ) servicio por el expediente ..
informacion . autoservicio para
alumno digital
el alumno
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Conclusiones

5. Mecanismos de mejora
continua
4. Informacion para cada grupo
de interés

Administra la
expectativa del
estudiante y
mejoraras la
experiencia

3. Operacion Estandarizada

2. Mecanismos de Medicidony
Evaluacion del Servicio

1. Proceso y Método de
Documentacion de Servicios

§EBC



Preguntas

Juan Manuel Zenil
jm.zenil@ebc.edu.mx

T ——————
§EBC
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