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MISION

Conforme con su fundamento y sus principios, la Universidad
Catolica de Colombia centra su mision en la persona. Para ello:

>

Desde su naturaleza intelectual, su riqueza doctrinal y en uso de
la autonomia del saber, genera su propio acto educativo.

Concibe la educacion como un acto de la inteligencia y la
libertad de la persona, esto es, un acto moral por excelencia,
mediante el cual el ser humano asume con pleno conocimiento,
la responsabilidad de su vida y la corresponsabilidad con el
entorno como expresiones de su dignidad personal.

Propicia en su comunidad la formacion en la virtud de la
studiositas, para aprender a pensar, fomentar la creatividad y
la innovacion, asi como adquirir conocimientos, destrezas y
habilidades.

Se presenta ante el mundo como una opciéon renovadora y
trascendente para el hombre.

Para cumplir su mision, la Universidad Catolica de Colombia asume
los siguientes compromisos:

>

Fomentar la vida intelectual, mediante actividades curriculares
que contribuyan a promoverla.

Propender por la adquisicion del habito del estudio en su
comunidad académica, de manera que permita ejercer a
plenitud la capacidad del pensamiento humano.

Estimular la generacion de nuevas ideas por medio del trabajo
colaborativo.

Resaltar que la educacion en la Universidad es, ante todo, un
acto humano, del cual las personas son responsables.

Honrar la dignidad de la persona humana, a partir del
reconocimiento de su identidad y autonomia respetuosa y
responsable.

Propiciar la realizacion de las aspiraciones de las personas y la
sociedad, consecuentes con su dignidad.

Asumir a la persona como origen de sus propias acciones y no
como resultado del medio.

Reconocer al saber y al conocimiento como patrimonios
universales de las universidades.

Estudiar, analizar, sensibilizar y formular propuestas frente a las
condiciones culturales, politicas, economicas y sociales locales,
regionales, nacionales e internacionales.

Difundir los principios de la doctrina cat6lica y la ensenanza
social de la Iglesia.

Ofrecer las condiciones intelectuales que permitan a la persona
una opcion libre por Dios, de modo que pueda dar razon de su fe.



INTROPUGCION

La Universidad Catolica de Colombia centra su Mision en la per-
sona y por lo tanto se compromete con el desarrollo de progra-
mas y acciones tendientes a consolidar el compromiso de su
comunidad en un esfuerzo conjunto por reconocer y valorar la
dignidad humana mediante la prestacion de un servicio fundado
en el respeto, la responsabilidad y la solidaridad.

Teniendo en cuenta la importancia que representa para la Uni-
versidad brindar un buen servicio a los usuarios externos, inter-
nos y demas publicos de interés, se ha creado la presente Guia de
servicio en la cual se establecen los criterios y pautas orientado-
ras de las buenas practicas de atencion y comunicacion que per-
mitan fomentar, mejorar y mantener una cultura organizacional
acorde con los compromisos institucionales y que redunde en la
satisfaccion de los usuarios.

La propuesta se sustenta en la formulacion de los valores y los
ejes estratégicos explicitos en el Plan de Desarrollo Institu-
cional 2020+.

Ser reconocida como una
institucion que forma a sus
estudiantes con una alta
consciencia de responsabilidad Unidad
consigo mismo y con la sociedad,
al incorporar en su formacion
la dimension espiritual humana Equidad
e interactuar con la sociedad

Responsabilidad

por medio de sus estudiantes, Autonomia
docentes y resultados académicos. Libertad
La Universidad formula Integridad
periddicamente sus planes
de desarrollo, con los cuales Solidaridad
se aproxima hacia la vision B

institucional, en cumplimiento de
su proyecto educativo.



Eies estratégicos institucionales

» Universidad fundamentada en los principios cristianos, que desa-
rrolla en su comunidad universitaria los conocimientos y compe-
tencias necesarias para afrontar los desafios del entorno globali-
zado, diverso y competitivo.

» Universidad que fomenta el desarrollo econdémico, ampliando las
posibilidades de crecimiento personal e ingresos de la comuni-
dad universitaria, mediante sinergias institucionales con los de-
mas actores de la sociedad.

» Universidad incluyente que aporta a la disminucion de la des-
igualdad social mediante el acceso a una educacion de alta cali-
dad y la permanencia en ella.

» Universidad agil e interconectada, que aporta soluciones eficaces
y sostenibles para resolver problemas de la sociedad y el medio
ambiente.

Sustentado en lo anterior, la presente Guia de servicio formula pautas
de comportamiento que contribuyan a preservar los principios y valo-
res que inspiraron la creacion de la Universidad Catolica de Colombia
y que deben guiar el quehacer de los miembros de su comunidad en
los estamentos docente y administrativo, para generar un entorno de
trabajo acorde y en armonia.



OBJETIVOS

ALGANCE

La presente Guia de servicio esta dirigida a todos los docentes de
la Universidad Catolica 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.



REFERENTES GONGEPTUALES

En relacion con los objetivos propuestos en la presente Guia, a
continuacion se definen los conceptos basicos que deben fun-
damentar la prestacion del servicio en cada uno de los proce-
sos de gestion desarrollados en la Universidad, esenciales para
construir una cultura de servicio y lograr la excelencia.

Servicio

“Expresado en término de actitudes, el servicio es preocupa-
cion y consideracion por los demas. Cortesia, integridad, con-
fiabilidad, disposicion para ayudar, eficiencia, disponibilidad,
amistad, conocimiento, profesionalismo” (Tschohl, 1994).

“Conjunto de actividades realizadas por personas, con disposi-
cion 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).

Flementos del servicio

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:

Momento estelar Momento critico

Es el momento que vive Es el momento que vive el
el usuario producto de una usuario producto de una
experiencia positiva, donde experiencia negativa. El

todos los elementos del servicio no esta estructurado

servicio estan dispuestos para y por consiguiente, no se
responder a sus necesidades suministra al usuario la

y expectativas y por tanto informacion necesaria, no se
queda satisfecho por la forma resuelve su requerimiento o
oportuna, rapida, completa y se resuelve con demora, de
amable como fue atendido su manera desatenta y descortés

requerimiento (Albretch, 2000). ocasionandole incomodidad
(Albretch, 2000).




Giclo de servicio

“Es la cadena continua de acontecimientos que el usuario expe-
rimenta 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).

(alidad 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).

(alidad total

“De acuerdo con la teoria de Edwards W. Deming, la Calidad To-
tal se centra en la satisfaccion del usuario interno y externo utili-
zando 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 estableci-
das” (Carbellido, 2005).

MARCO DE ACCION

Los docentes de la Universidad Catolica de Colombia propenderan
por la satisfaccion de las necesidades y expectativas de toda la
comunidad universitaria, mediante la aplicacion y mejoramiento
continuo de las pautas de servicio y atencion contenidas en la pre-
sente Guia, con el fin de incrementar los momentos estelares en
la Institucion.

De los docentes en la prestacion del servicio

El docente es modelo y eje fundamental en el proceso de forma-
cion, responsable de guiar el aprendizaje y fortalecer los valores
y el comportamiento ético de los estudiantes.

Por tal razon, se hace necesario que como actor principal de este
proceso considere en el quehacer educativo las pautas relaciona-
das a continuacion:



En el saldn de clase y en las instalaciones de la Universidad

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

v

Si en las clases o al interactuar con los estudiantes
se presentan conversaciones o temas de indole
politica, religiosa o moral, dirijase a ellos de manera
respetuosa, neutral y sin preferencias.

v

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

v

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

v

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

v

La Universidad es un espacio libre de humo de taba-
o, por tanto se restringe el consumo de cigatrrillo al
interior de la misma. (Ley 1335 de 2009).

DE LOS DOGENTES ¥ LA IMAGEN PERSONAL

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

DE LOS DOGENTES ¥ EL AUTOGUIDADO

Participe en el programa de pausas activas y
tenga en cuenta los parametros establecidos en el
“Manual del Sistema de Gestion 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
prevencion de caidas por desplazamiento.
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Autocuidado al inicio de la clase
0 actividad académica

la conservacion de la voz, los cuales consisten en:

>

14

»

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.

Autocuidado en el transcurso de la clase
0 actividad académica

v

v

>

v

v

v

>

Evite gritar o hablar por encima del tono normal de
su voz; la resistencia depende de las caracteristicas
personales y del entrenamiento vocal.

Evite 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, segun la cual por 60
minutos de charla debe darse 10 minutos de
silencio.

Mantenga una postura corporal correcta, €s
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
otorrinolaring6logo.

Se recomienda realizar ejercicios de calentamiento para !

1

&



v

v

v

v

v

v

v

v

v

v

11

Alterne constantemente 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 salon de clase, asegurese de
que no existan obstaculos (cables, sillas, desnivel
del piso, etc.), que le puedan ocasionar una caida
o lesiones graves.

Utilice calzado comodo.

Al utilizar equipos de computo tenga en cuenta:

Ubicar la pantalla del computador a una distancia
de sus 0jos 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 que para prevenir el riesgo cardiovascular
se recomienda seguir con atencion las 5 A’s:

-Alimentacion balanceada
-Actividad fisica

-Abstenerse de habitos perjudiciales
-Abandonar el estrés

-Acudir al médico semestralmente
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