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RESOLUCION CSU N° 25/2022

POR LA CUAL SE APRUEBA EL MECANISMO FORMAL
DE ORIENTACION Y ACOMPANAMIENTO AL
ESTUDIANTE DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD
AMERICANA.

Asuncién, 02 de diciembre de 2022

VISTO: El Estatuto de la Universidad Americana aprobado por Resolucién CSU N° 08/2018, v la
propuesta elevada por la Gerencia de Servicios y Experiencia, para la implementacién de un
Mecanismo Formal de Orientaciéon y Acompafiamiento al Estudiante de Posgrado de la
Universidad Americana, y;

CONSIDERANDO:

Que, la autonomia reconocida por la Constitucion Nacional y la Ley N° 4995/2013 “De
Educacion Superior” implica fundamentalmente la libertad para elaborar y reformar sus estudios;
aprobar y modificar sus reglamentos, manuales y otras normativas; formular y desarrollar planes
de estudio, entre otros.

Que, el Mecanismo Formal de Orientacion y Acompafiamiento al Estudiante de Posgrado
de la Universidad Americana tiene como objetivo garantizar una atencién personalizada, trazable y
oportuna a los estudiantes de la Escuela de Posgrado, mediante sistemas institucionales que

permitan el registro, seguimiento, resolucién y evaluacion continua de las consultas y gestiones
académicas y administrativas.

Que, el Consejo Superior Universitario considera de gran valor la propuesta presentada,
teniendo en cuenta que el paradigma esbozado viene a dar respuesta a las necesidades que
impactan directamente en el bienestar de los estudiantes.
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RESUELVE:

Articulo 1°: APROBAR, el “Mecanismo Formal de Orientacién y Acompaiiamiento al Estudiante
de Posgrado” de la Universidad Americana, conforme a los argumentos esgrimidos

en el exordio de la presente Resolucidn y al anexo que, para todos los efectos, forma

parte integra de la misma.
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ANEXO A LA RESOLUCION CSU N° 25/2022

MECANISMO FORMAL DE ORIENTACION Y ACOMPANAMIENTO
AL ESTUDIANTE DE POSGRADO

Objetivo:

Garantizar una atencion personalizada, trazable y oportuna a los estudiantes de Posgrado,
mediante sistemas institucionales que permitan el registro, seguimiento, resolucién y
evaluacién continua de las consultas y gestiones académicas y administrativas.

Responsable:
Gerencia de Servicios y Experiencias — Coordinacién de Servicios de Posgrado.

Instrumentos de gestion:

e CRM institucional

e Plataforma omnicanal UContact

e Sistema de Tiquetero de Atencidn Presencial

e  Encuestas CAST y NPS

Procedimiento general:

° Registro de todas las consultas y solicitudes en el CRM, vinculadas al nimero de
cedula del estudiante.

o Seguimiento en tiempo real de interacciones mediante UContact.

° Control de métricas de atencion y tiempos de respuesta por parte del Coordinador.

° Evaluacion de la satisfaccidn estudiantil mediante CAST (por interaccidén) y NPS (al

cierre del programa).

. Revision mensual de indicadores y elaboracion de informes quincenales para la
Gerencia y el drea de Calidad y Procesos.
° Aplicacion de medidas de mejora continua basadas en resultados.

Periodicidad de evaluacion:
e Semestral (informes operativos) y Anual (revisién de indicadores de experiencia).
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Indicadores principales:

o CAST>80%

e NPS2+25

e Nivel de servicio 2 80%

e Tiempo promedio de respuesta £ 6 horas

Retroalimentaciéon y mejora continua:
Los resultados son analizados conjuntamente por la Gerencia de Servicios y Experiencias y

el area de Calidad y Procesos, definiendo planes de accién y capacitaciones orientadas a la
optimizacion de los servicios y la retencién estudiantil.
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