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SALA DE GOBIERNO

Bogota D.C., 20 de marzo de 2014

ACUERDO No. 002

“Por el cual se aprueba el Manual de Servicio para el personal docente de Ia
Universidad Catélica de Colombia”

La Sala de Gobierno de la UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA, en sesion

del 20 de marzo de 2014, en uso de las atribuciones constitucionales, en especial

las que le confiere la Ley 30 de 1992 y de las establecidas en el articulo 21 de los
Estatutos de la Universidad y

CONSIDERANDO:

1. Que la Constitucion Politica de Colombia, en su articulo 69, establece que “se
garantiza la autonomia universitaria” y que “las universidades podran darse sus
directivas y regirse por sus propios estatutos, de acuerdo con la ley”.

2. Que la Ley 30 de 1992, en su articulo 28, establece que el concepto de
autonomia universitaria faculta a las universidades, entre otros aspectos, para
“desarrollar sus programas académicos y definir y organizar sus labores
formativas, académicas, docentes, cientificas y culturales”.

3. Que al ser la Universidad Catdlica de Colombia una Institucién enfocada en la
prestacion de un servicio de alto impacto como lo es la Educacion, en el que
su principal factor es el ser humano y de cuya gestién depende el desarrollo de
la sociedad, debe ser un compromiso de toda la comunidad universitaria hacer
un esfuerzo conjunto para mejorar y transformar continuamente la prestacion
del servicio, con el fin de fortalecer la identidad, reconocimiento y
posicionamiento institucional.

4. Que al tener en cuenta la importancia que representa para la Universidad
brindar un servicio de calidad a los usuarios externos, internos y demas
publicos de interés, se ha creado el Manual de Servicio en el cual se
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establecen los estandares que orientaran la ejecucion de buenas practicas de
atencién y comunicacién que permitan fomentar, mejorar y mantener una
adecuada cultura organizacional en beneficio de la satisfaccion de los usuarios,
todo ello sustentado en los objetivos estratégicos propuestos en el Plan de
Desarrollo 2012 — 2019.

ACUERDA:

Articulo 1. Aprobar el Manual de Servicio para el personal docente de la
Universidad.

Articulo 2. El texto del Manual de Servicio para personal docente se incorpora en
documento anexo al presente Acuerdo.

Articulo 3. El presente Acuerdo rige a partir de la fecha de su expedicién y
deroga todas las disposiciones que le sean contrarias.

Comuniquese y cumplase.

Dado en Bogota, a los 20 dias del mes de marzo de 2014

WS N

SERGIO MARTINEZ LONDONO
Secretario General

£ GOIMEZ OKTIZ
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1. INTRODUCCION

Al ser la Universidad Catolica de Colombia una institucion enfocada a la prestacion
de un servicio de alto impacto como lo es la Educacion, en el que su principal
factor es el ser humano y de cuya gestion depende el desarrollo de la sociedad, es
compromiso de toda la comunidad universitaria hacer un esfuerzo conjunto para
mejorar y transformar continuamente la prestacion del servicio, con el fin de
fortalecer la identidad, reconocimiento y posicionamiento institucional.

Por tal motivo y teniendo en cuenta la importancia que representa para la
Universidad brindar un servicio de calidad a los usuarios externos, internos y
demas publicos de interés, se ha creado el Manual de Servicio en el cual se
establecen los estandares que orientaran la ejecucion de buenas practicas de
atencion y comunicacion que permitan fomentar, mejorar y mantener una
adecuada cultura organizacional en beneficio de la satisfaccion de los usuarios,
todo ello sustentado en los objetivos estratégicos propuestos en el Plan de
Desarrollo, descritos a continuacion:

- Objetivo estratégico 3. Institucionalizar la gestion y validacién de la alta calidad

3.1 Fortalecer el establecimiento de la cultura de evaluacion de la calidad en el
marco de los modelos institucionales y sistemas de gestion de la calidad.

- Objetivo estratégico 4. Garantizar la organizacion transparente y la gestion
efectiva

4.2 Estructurar y explicitar el modelo de gestion con lineas y reglas claras de
decision y accion, sistema de comunicacion efectivo y equipos de trabajo
apoyados por una infraestructura cientifica, tecnolégica vy fisica optimas.

4.4 Crear, organizar y poner en operaciéon un sistema integral de comunicacién
interna y externa de apoyo al sistema de gestion y de promocién externa de la
imagen institucional.

- Objetivo estratégico 6. Fortalecer la relacion de la Universidad con los publicos
de interés.

Asi mismo, preserva los valores y principios que inspiraron la creacion de la
Universidad Catdlica de Colombia y que deben guiar el comportamiento de los
colaboradores que la conforman para generar un entorno de trabajo agradable.
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OBJETIVOS

Promover en la comunidad académica valores de compromiso y sentido de
pertenencia con la Mision y Vision de la Universidad.

Fortalecer la prestacion del servicio a los usuarios externos, internos y demas
publicos de interés de la Universidad, como respuesta al valor del respeto por la
persona enmarcado en el PEI.

Inspirar una cultura organizacional orientada al servicio, en la que la cortesia y
las buenas maneras sean un sello distintivo de las relaciones en toda la
comunidad universitaria.

Procurar un ambiente laboral fundamentado en el respeto, la libertad, la
responsabilidad, la unidad, la equidad, la solidaridad y la autonomia, valores
que permitan prestar un servicio de calidad y lograr la excelencia.

Generar y consolidar una imagen institucional acorde con los principios
estipulados en el PEI.

ALCANCE

El presente Manual de Servicio esta dirigido a todos los docentes de la
Universidad Catoélica de Colombia, en cada una de sus sedes, quienes deberan
conocer, comprender y aplicar su contenido en el desarrollo de sus funciones
cotidianas, con el fin de construir una cultura organizacional orientada al servicio.

4. MISION

La Universidad Catdlica de Colombia, conforme con su fundamento y sus
principios, centra su misién en la persona.

~ La Universidad, desde su naturaleza intelectual y su riqueza doctrinal,
genera su propio acto educativo.

» Concibe la educacién como un acto de la inteligencia y la libertad de la
persona y por lo tanto de naturaleza moral.

» Se presenta ante el mundo como origen de acciones intelectuales v libres.

» Desarrolla en su comunidad la virtud de la “studiositas”, para que se
aprenda a pensar y se fomente asi la potencia creativa e innovadora,
ademas de adquirir conocimientos, destrezas y habilidades.
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5. VISION

Al afio 2019 la Universidad Catélica de Colombia sera reconocida por formar
desde su identidad a sus estudiantes con excelencia y pertinencia, por su eficacia
y productividad en la investigacion, por la coherencia de su proyeccion social y por
la innovacién en su gestion.

6. VALORES

Unidad
Responsabilidad
Equidad
Autonomia
Libertad
Integridad
Solidaridad
Estudiosidad

AN U U N N NN

7. MARCO CONCEPTUAL

En relacion con los objetivos propuestos en el presente Manual, a continuacién se
definen los conceptos basicos que deben fundamentar la prestacion del servicio
en cada uno de los procesos de gestion desarrollados en la Universidad,
esenciales para construir una cultura de servicio y lograr la excelencia.

7.1 SERVICIO

“Expresado en término de actitudes, el servicio es preocupacion y consideracion
por los demas. Cortesia, integridad, confiabilidad, disposicién para ayudar,
eficiencia, disponibilidad, amistad, conocimiento, profesionalismo”. (Tschohl, 1994)

“Conjunto de actividades realizadas por personas, con disposicion de entrega a los
demas para la construccion de procesos que conduzcan a incrementar la

satisfaccion de necesidades, deseos y expectativas de quien lo requiera. (Vega,
2006)




, Manual de Servicio Manual
@ UNIVERSIDAD (.:,IATOLICA

e Colombia Personal Docente Pagina: 5de 9

7.2 ELEMENTOS DEL SERVICIO
7.2.1 Momentos de Verdad

Los momentos de verdad son aquellos eventos en los que el usuario entra en
contacto con cualquier aspecto o proceso de la Institucion y con base en ello
establece un juicio sobre la calidad del servicio recibido. (Albretch, 2000)

Los momentos de verdad pueden ser estelares o criticos:

7.21.1. Momento Estelar: es el momento que vive el usuario producto de una
experiencia positiva, donde todos los elementos del servicio estan
dispuestos para responder a sus necesidades y expectativas y por tanto
queda satisfecho por la forma oportuna, rapida, completa y amable como
fue atendido su requerimiento. (Albretch, 2000)

7.2.1.2. Momento Critico: es el momento que vive el usuario producto de una
experiencia negativa. El servicio no esta estructurado y por consiguiente,
no se suministra al usuario la informacion necesaria, no se resuelve su
requerimiento o se resuelve con demora, de manera desatenta y
descortés ocasionandole incomodidad. (Albretch, 2000)

7.3 CICLO DEL SERVICIO

Es la cadena continua de acontecimientos que el usuario experimenta para la
obtencion de un producto o servicio; conformada por los contactos, interacciones,
pasos y detalles que comprende un proceso, en los que se trata de satisfacer sus
necesidades y expectativas empleando la calidad del servicio. (Lama, 2004)

7.4 CALIDAD DEL SERVICIO

Consiste en que el servicio recibido es igual al servicio esperado por el usuario,
por lo cual es importante reducir al maximo la distancia existente entre los dos.
(Lama, 2004)

7.5 CALIDAD TOTAL

De acuerdo con la teoria de Edwards W. Deming, la Calidad Total se centra en la
satisfaccion del usuario interno y externo utilizando como filosofia la mejora
continua del servicio, en el cual se involucra el trabajo de todos los colaboradores
para que la suma de sus esfuerzos permita alcanzar y superar las metas
establecidas. (Carbellido, 2005)
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8. MARCO DE ACCION

Los docentes de la Universidad Catdlica de Colombia propenderan por la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus estudiantes, mediante la
aplicacion y mejoramiento continuo de las pautas de servicio y atencion
contenidas en el presente Manual, con el fin de incrementar los momentos
estelares en la Institucion.

8.1 DE LOS DOCENTES EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

El docente es modelo y eje fundamental en el proceso de formacién, responsable
de guiar el aprendizaje y fortalecer los valores y el comportamiento ético de los
estudiantes para contar con profesionales competentes que aporten en la
construccion y mejoramiento de la sociedad a partir del conocimiento y las buenas
maneras.

Por tal razon, y al ser una interaccion relacional, se hace necesario que como
actor principal de éste proceso, se considere en el quehacer educativo las pautas
relacionadas a continuacion:

8.1.1 EN EL SALON DE CLASE O INSTALACIONES DE LA UNIVERSIDAD

= Establezca un trato cordial y respetuoso con alumnos, colegas y demas
colaboradores de la Universidad.

= En la interaccién con sus alumnos, dirijase a ellos siempre de “usted”.

= Asista puntualmente a todas las clases y actividades que tenga
programadas.

= Utilice un lenguaje verbal y no verbal adecuado al relacionarse con sus
alumnos.

= Aldictar clase, en reuniones o capacitaciones, mantenga el celular en modo
discreto (sin volumen de timbre o en modo de vibracion) y evite contestar
llamadas, participar en chats o enviar constantes mensajes de texto.

* Recuerde que la Universidad es un espacio libre de humo de tabaco, por
tanto, se restringe el consumo de cigarrillo al interior de la misma. (Ley
1335 de 2009).
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9. DE LOS DOCENTES Y LA IMAGEN PERSONAL

Como imagen y modelo de la Institucion, aseglrese que su presentacion personal
sea siempre impecable, agradable y pulcra.

10. DE LOS DOCENTES Y EL AUTOCUIDADO

Participe en el programa de pausas activas y tenga en cuenta los parametros
establecidos en el “Manual del Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el
Trabajo” de la Universidad, en el cual encontrara recomendaciones para el
cuidado de la voz, la prevencion de vena varice y la prevenciéon de caidas por
desplazamiento.

10.1 AUTOCUIDADO AL INICIO DE LA CLASE O ACTIVIDAD
ACADEMICA

Se recomienda realizar ejercicios de calentamiento para la conservacion de la voz,
los cuales consisten en:

= Inspiracion nasal lenta, profunda y silenciosa.
= Retencion por unos segundos.

» Espiracion bucal en soplos discontinuos con comienzo en intensidad fuerte,
debilitandola al final de cada uno.

10.2 AUTOCUIDADO EN EL TRANSCURSO DE LA CLASE O ACTIVIDAD
ACADEMICA

= Evite gritar o hablar por encima de sus posibilidades, la resistencia depende
de las caracteristicas personales y del entrenamiento vocal.

= FEvite el carraspeo, ya que el choque fuerte y repetido de las cuerdas
vocales le ocasionara inflamacion.

= Respire por la nariz, evite hacerlo por la boca ya que ello favorece la
entrada de aire frio y de bacterias.

= Utilice la regla 60/10, en la cual por 60 minutos de charla deben darse 10
minutos de silencio.
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Mantenga una postura corporal correcta, es decir, espalda, hombros y
caderas alineados, para amplificar su voz y no forzar la garganta.

Tome agua con frecuencia para mantener las cuerdas vocales hidratadas.

Si presenta molestias o alteraciones de la voz por mas de 15 dias, es
necesario que acuda al otorrinolaringélogo.

Alterne constantemente el sentarse y ponerse de pie, para prevenir las
venas varices o evitar su aumento.

Cuando se encuentre sentado, evite cruzar las piernas para permitir la
adecuada circulacion de la sangre.

En el momento que requiera sentarse, utilice adecuadamente la silla, no lo
haga en el escritorio, asi evitara accidentes.

Al desplazarse por el salén de clase, cercidérese que no existan obstaculos
(cables, sillas, desnivel del piso, etc.), que le puedan ocasionar una caida
y/o lesiones graves.

Utilice calzado cémodo.

Al utilizar equipos de computo tenga en cuenta:

Ubicar la pantalla del computador a una distancia de sus ojos que no sea
superior a 80 cms, ni inferior a 50 cms.

Garantizar que la luz ingrese de forma lateral, evitando asi reflejos sobre la
superficie de trabajo o el uso de pantallas excesivamente brillantes.
Pestafiear frecuentemente para descansar los ojos.

Si el equipo de computo es portatil, en lo posible coléquelo sobre una
superficie dura, de lo contrario use una almohadilla especial o una funda

rigida que aisle el calor de sus piernas.

Recuerde para prevenir el riesgo cardiovascular se recomienda seguir con
atencion las 5 A’s: Alimentaciéon balanceada, Actividad Fisica, Abstenerse
de habitos perjudiciales, Abandonar el estrés, Acudir al médico
semestralmente.
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