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INTRODUCCION

La Direccion General de Planificacion y Desarrollo, a través de la Unidad de Andlisis Institucional,
pone a disposicion de autoridades, académicos, docentes y funcionarios la plataforma de atencién
de requerimientos de informacién “Mesa Solicitudes” con el propdsito de canalizar de forma
oportuna los requerimientos de informacion institucional, permitiendo reportar ademas sobre
posibles situaciones andmalas relacionadas con el Portal Institucional de Reportes.

El presente manual lo guiard paso a paso en el acceso a la Mesa de solicitudes, la creacion de
casos y revision del estado de su solicitud, junto a otros elementos adicionales que entrega esta
herramienta. En caso de tener dudas respecto a la interpretacion del contenido de este manual o
dificultades para acceder a Mesa de solicitudes o consultas cuya respuesta no se encuentran en
este documento, puede enviar un correo electronico a la direccion udai@usm.cl, o contactarse
telefonicamente a los nimeros 32-2654034 o 32-2654756.

DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO /2


mailto:udai@usm.cl

MANUAL DE USUARIO / Mesa de Solicitudes UDAI

CONTENIDO

INEFOTUCCION ...ttt s s bbb s s bbb s bt s s s sassssnbnsssssntans 2
ACCESO A 12 MESA dE SOIICHUAES ...ttt sssssssssssssssssssssasssssssssesssssnses 4
Navegar POr 12 PlatafOorma ... sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 6
Registro de casos y servicios diSPONIDIES...........cneiineeneinireineisiseiseiessessessssssssssssssssssssns 6
Registrar caso — Requerimientos de infOrmMacion ........eseinnenssnssssssssssssssssssssssssens 7
Registrar Caso — EStUAIOS UDAI .........iiriiniinsinsiissississsssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 9
Registrar caso — Trabajo colaborativo / Apoyo metodoldgico ........eveeneereeneeneeeneaneenne 9
Registrar caso — Soporte Portal Institucional de Reportes...........enenrinsrssnsessensennenns 10
Mis casos — modificar Un Caso Ya registrado.......eeeeeenessessesssessesssssssssssssssssssssssssees 11
Mis casos - consultar estado de SONCITUAES........cweueureereerserieierisenssessesssesssessasessssessseses 12
Mis casos — consultar SOIUCION del CASO......cveeeeieieeeetieeeeisessessesssssesssessesasees 13
Responder la encuesta de CAlidad ...ttt sssss s s s sessessssassaenes 14
Eliminar UN CASO r@QISTIAO ......virerriniseiseissseississssssissessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 14
Otras caracteristicas del Portal de SOlICIUAES .......cvrreneissinisersisessississssisssssesssssssssssssssns 15
ATTICUIOS cactvreeeesisiesiss sttt s s s s b b s s b b e s s ssss s b b s s b e s s b b s s s b sasssenbenen 15
NOTICIAS ovvrerieerierreeisesiseisse s ssessssessssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssnses 15
AANEXOS coueinrierrninireassis ittt ss bbb Rt 15
Anexo 1. Listado de campos en formulario de SoliCitud ..........cceeeereeeercernrinsrenreseessesnssenns 15

DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO /3



MANUAL DE USUARIO / Mesa de Solicitudes UDAI

ACCESO A LA MESA DE SOLICITUDES

1. En la barra de busqueda de su explorador, escriba la siguiente URL:
www.solicitudesudai.usm.cl

Aparecera la siguiente pantalla:

Ingresar

I bbb Aol 11 T T T

2. Dentro de los cuadros de texto, debe seleccionar la autenticacion Solicitudes UDAI: a
continuacion, debe escribir su nombre de usuario USM, el cual corresponde a la direccién de
su correo electrénico sin la extension “@usm.cl” y a continuacion la password que utiliza
para su correo USM:

La imagen muestra el error de ingreso al digitar el usuario con la extension “@usm.cl”
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3.Sihaintroducido correctamente sus credenciales de acceso, accederd a la pantalla de inicio
de la plataforma, representada por la siguiente imagen:

dnarcly Service Dok We o

&= 2 & Eseguio | hitpswschicitudemuda usmd sl il oy

UNIVESSIDAD TECKICA PR W S——
ﬁ FEDERICO SANTA MARIA E A Felipt Tarssd = | Casrnr dbdioa

Mysa de Serwicios.

/—\\ Articulos \ f/ \\‘., Mis casos (]

Cansulte sriculos que It pucden breve daremos | Haga un seguimiena de los casos

/ syudar s resolver su caso X \ / registrados
- —

Noticlas ) Artlculos Dtros

Hsticin e
Prusba

En esta pantalla, es posible acceder a lo siguiente:

3.1."Articulos”: en esta seccion usted puede ingresar a documentos de interés que le pueden
orientar a resolver dudas, documentos con ciertas definiciones de conceptos, entre otros

3.2."Registrar caso”: en esta seccion usted puede acceder a la pantalla para registrar la solicitud
que quiere realizar.

3.3."Mis casos”: en esta seccion usted puede acceder al registro de todos las solicitudes que
han sido registradas por usted a través de la plataforma o por la Unidad de Analisis Institucional
de forma remota, en caso de que la solicitud se haya realizado via telefénica, presencial o
correo electronico. En esta seccion puede conocer, ademas: el estado de su caso, el progreso
de ésta, quién es el resolutor asignado para el caso y la fecha de compromiso de entrega.
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NAVEGAR POR LA PLATAFORMA

Registro de casos y servicios disponibles

Antes de guiar al usuario en el uso de la Mesa de solicitudes, es fundamental presentar y explicar dos
conceptos importantes para la comprension del funcionamiento de ésta, y cuyo manejo adecuado
evitara confusiones de nomenclatura. Estos corresponden a:

Concepto de “caso”

Un caso es una instancia en la cual un usuario realiza una solicitud a UDAI, la cual es asignada a un
resolutor y entregada dentro de un plazo determinado. Al registrar una solicitud exitosamente, se
asigna un codigo unico de seguimiento, el cual se denomina“ndmero de ticket” La solicitud puede
ser registrada directamente por el usuario o de forma remota por UDAI, en caso de que la solicitud
se haya realizado via telefonica, presencial o correo electronico.

Concepto de “area de servicio”

Debido al grado de especializacion de UDAI, es posible participar en la provision de datos e
informacion, el andlisis de éstos, el levantamiento de informacién primaria y el desarrollo de estudios
de interés institucional. Por tal motivo y para poder entregar solucion a las solicitudes registradas
en tiempos razonables, se ha agrupado el quehacer de la unidad en &reas de servicios. La Mesa
de Solicitudes cuenta con un catdlogo de areas de servicio en funcion de la naturaleza del caso a
registrar.

Actualmente, la Unidad de Andlisis provee 9 areas de servicio, los cuales estan asociados a los
objetivos descritos anteriormente:

- Area de Servicio 1: Provision de datos e informacion relacionados a Gestion Institucional
- Area de Servicio 2: Provision de datos e informacion relacionados a Docencia de Pregrado
- Areade Servicio 3: Provision de datos e informacion relacionados a Docencia de Postgrado
- Area de Servicio 4: Provision de datos e informacion relacionados a Investigacion

- Area de Servicio 5: Provisién de datos e informacion relacionados a Vinculacién con el
Medio

- Areade Servicio 6: Estudios UDAI, permite consultar sobre existencia y/o disponibilidad de
estudios relacionados al interés del usuario, y solicitar resimenes ejecutivos o informes in
extenso previa evaluacion.

- Area de Servicio 7: Trabajo colaborativo/apoyo metodolégico: consultar respecto a apoyo
en el desarrollo de estudios (elaboracidn de instrumentos, uso de software de encuestas,
entre otros)

- Area de Servicio 8: Soporte Portal Institucional de Reportes
- Areade Servicio 9: Provision de datos e informacién relacionados a mas de un &rea (mixtos)

Tenga presente! La eleccion del drea de servicio adecuado es el primer paso para registrar correctamente
un caso. Si tiene dudas respecto a cual es el mas apropiado en relacién con su situacion, puede contactarse
con UDAI al correo udai@usm.cl o al anexo 4034.
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Registrar caso - Requerimientos de informacion

Para registrar un caso, siga los siguientes pasos:

1. En la pantalla principal, seleccione la opcion “Registrar caso”:

""“]' UNIVERSIBAD TEERICA
FEDERICE SANTA MARLA

Noticias

s de
Brusba

Articulos

2. Seleccione las areas de servicio relacionado con su requerimiento (1 al 5).

3. Una vez seleccionada el drea de servicio, al costado derecho se desplegara una serie de
posibles categorias. Debe seleccionar la categoria correspondiente y hacer click en“continuar”:

“ UNIVERSIDAD TECKICA
| FELERICG SARTA SLARLA

¥ Registrar Caso
& | 1 Selezeiane un preyesta..
. 0 =TT B -

"] 2 Seleccione un Servicle .. 3 Scleccione una Categoria ... 2
[ v S

8 Lussy s

4. En la siguiente pantalla, debe introducir el “Asunto” del caso en el costado izquierdo de su
pantalla, el que corresponde al “"nombre”de la solicitud y serd utilizado sélo como referencia.
A continuacion, debe completar el resto de campos en el costado derecho de la pantalla que
permiten detallar la solicitud e incorporar “vistas” adicionales de acuerdo con su necesidad:
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Tenga presente! Los campos adicionales no son obligatorios; sin embargo, permiten incorporar el nivel de
detalle suficiente para responder correctamente la solicitud. En caso de no completar estos campos, puede
incluir en el cuadro de texto libre denominado “Descripcion” mas antecedentes que permitan entregar
los datos de la forma solicitada; sin embargo, ante cualquier inconsistencia detectada en este recuadro, el
resolutor necesitara verificar la informacion provista con el fin de responder adecuadamente la solicitud.

5.Encasode que usted disponga de un archivo que requiera ser completado, puede adjuntarlo;
para ello, debe hacer click en "Adjuntar archivo’, seleccionar el documento que desee enviary
hacer click en “abrir”. A continuacion, vera en el costado inferior derecho del cuadro de texto
un contador con el nimero de documentos adjuntos; al hacer click en él, podra revisar los
documentos que tiene disponibles para enviar:

ﬁ Copia de RUT correccion de Nivel xlsx (17 Kb) '['|'|'
ﬁ Revision matricula.xlsx (5,688 Kb) 'ﬁ]'

2 Archivos @ Adjuntar archivo

Tenga presente! £l tamano del archivo adjunto no puede superar los 10 MB de peso. En caso de
que suba mas de uno, la suma total de archivos no puede superar los 10 MB de peso.

6. Una vez que complete todos los campos, debe hacer click en “crear caso”:

7. Al crear el caso, se mostrard un mensaje en la pantalla inferior confirmando la creacion
exitosa.

Importante!: Existen ciertas solicitudes cuya envergadura puede incluir a mas de un servicio (como por
ejemplo, informacion para la autoevaluacion de carreras, informes de gestion de Departamentos, entre
otros); en esos casos, usted debe solicitar el servicio 9, “Gestion y provision de informaciéon compuesta (2 o
mas servicios anteriores)”y realizar los mismos pasos aqui descritos.
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Registrar caso - Estudios UDAI

El drea de servicio 6 corresponde a “Estudios UDAI"y permite al usuario registrar un caso cuando
desea consultar la existencia de algun estudio realizado por UDAI o requiere el desarrollo de algun
estudio nuevo. Para registrar un caso de esta naturaleza siga los siguientes pasos:

1. En la pantalla principal, seleccione la opcién “Registrar caso”
2. Seleccione el area de servicio 6 ("Estudios UDAI") y presione “continuar”
3. Ingrese el asunto de la solicitud

4. En la parte derecha de su pantalla, debe ingresar los campos seleccionados (sélo uno es
obligatorio):

‘acancia arvice Desk Ve %

@ | @ Esseguro | mitpssoliciudesudaiusm o

] UNIVERSIDAD TECNICA ot Toorel ¥ | TR S
I‘E FEDERICO SANTA MARIA | |0 L Feliza Teerid = | Carras wiiide

A . ®» ., B I U E E § = 8B = @

5. En caso de que usted disponga de un archivo que requiera ser completado u oriente la
solicitud ingresada, puede adjuntarlo siguiendo las instrucciones indicadas en el numeral 5
del apartado "Registrar caso — requerimientos de informacion”

6.Finalmente, debe hacer click en“Crear caso”. Se desplegard un mensaje en la pantalla inferior
confirmando la creacion exitosa.

Tenga presente! Al registrar un caso en este servicio, la solicitud sera evaluada por UDAl'y por la Direccion
General de Planificacién y Desarrollo para determinar la factibilidad de la provisiéon de informacion en
términos de disponibilidad de la informacién, recursos asociados, entre otros.

Registrar caso - Trabajo colaborativo / Apoyo metodoldgico

Esta drea de servicio corresponde a servicios internos de apoyo por parte de UDAI en apoyar la
gestion de otras unidades en el levantamiento de informacion primaria. Dentro de las actividades
posibles se incluyen, pero no se limitan a: acompahamiento en el disefo de instrumentos de
aplicacién, uso de plataformas de encuestas (Survey Monkey), uso de software estadistico (SPSS),
visualizacion de datos, entre otros.
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Para registrar un caso relacionado a este servicio siga los siguientes pasos:
1. Enla pantalla principal, seleccione la opcion “Registrar caso”

2. Seleccione el drea de servicio 7 “Trabajo colaborativo / Apoyo metodoldgico”y presione
‘continuar”

3. Ingrese el asunto del caso

4. En la parte derecha de su pantalla, debe ingresar los campos seleccionados (sélo dos son
obligatorios):

5. En caso de que usted disponga de un archivo que requiera ser completado, puede
adjuntarlo siguiendo las instrucciones indicadas en el numeral 5 del apartado “Registrar caso
— requerimientos de informacion”

6.Finalmente, debe hacer click en“Crear caso”. Se desplegard un mensaje en la pantalla inferior
confirmando la creacion exitosa.

Registrar caso - Soporte Portal Institucional de Reportes
La Mesa de ayuda permite a los usuarios reportar incidentes relacionados a la operacién de Portal
institucional de reportes en tres categorias:

« La cuenta USM no es reconocida como valida para ingresar al Portal.

« El Portal institucional de reportes no se encuentra disponible (error al cargar la pagina)

« La informacion presentada en los reportes no se encuentra disponible o contiene errores.
Para reportar este incidente, siga los siguientes pasos:

1. En la pantalla principal, seleccione la opcién “Registrar caso”

2. Enla pantalla de servicios, seleccione el drea de servicio “8. Soporte Portal de Reportes”

3.Se desplegaran tres alternativas para reportar incidentes; seleccione la que mas se acomoda
a su solicitud y haga click en “continuar”:
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2 0le A el s

W s s | o Lsu L FelicwTirrms = | Corar pwakin
® | Seleccione un proyecto.
1 g
. L1 o — -
[ _E ] Stlecclone un Servicla .. _§| Selecclons una Categoria .. :
L =4 #
o| = ®

4. En el formulario, debe ingresar el “Asunto’, agregar una breve descripcion del incidente. Si
desea agregar una captura de pantalla, marque la opcién indicada y a continuacion adjunte
el archivo siguiendo las instrucciones indicadas en el numeral 5 del apartado “Registrar caso —
requerimientos de informacion”

Por favor, agregue la informacidn adicional para completar el caso.

5.Finalmente, debe hacer click en“Crear caso”. Se desplegard un mensaje en la pantalla inferior
confirmando la creacion exitosa:
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Mis casos - modificar un caso ya registrado
Una vez registrado un caso, puede necesitar modificar la solicitud. La plataforma permite al usuario
modificar parcialmente su caso, para lo cual debe sequir las siguientes instrucciones:

1. En la pantalla principal, seleccione la opcion “Mis casos”

2. Seleccione el caso que desea modificar

3. En la parte derecha de su pantalla, se desplegaran 4 pestafas con antecedentes del caso,

tres de las cuales permiten realizar modificaciones: “Datos adicionales’,“Notas"y "Adjuntos”:

2 TENDE TOTTES ¥ [ CerTar Sesfon

Netalle del casn Natos Adicionales Nntas Adjuntnz 2
(=1

x

Por fovor, agregue la informacién adicional pora completar f coao. Guardar o
&

Indigue ¢ vbietive de la informacidn solicitada * Indiyue Compus/Sede s i yue perlenece -
=

-
PFrohar modificacion de caso Campus Casa Central Vaparsiso

- o

Némina (listado)

AMBAS ¥ || amsos ¥
ToDAS ¥ || Tonos =
Departamento de Arquitecturs TODOS -

4. Si desea modificar el campo “Descripcion del caso”ubicado en la pestana “Detalles del caso’,
debe contactarse con UDAI enviando un correo a udai@usm.cl o al anexo 4034; esta es la
Unica forma de poder editar este campo.

Mis casos - consultar estado de solicitudes

La plataforma permite revisar el estado de los casos que ha creado para todas las dreas de servicio
disponibles. Para realizar esta tarea debe seguir los siguientes pasos:

1. En la pantalla principal, seleccione la opcién “Mis casos”:

Arandda Service Detk e —

£« 2 | @ Lsseguro | hitps/solicitudesudaiusmd usdicd o/ start = g i
UNIVERSIDAD TECNICA L i . A
“ VEDERICO SANTA MARIA | 1l sl L Felipe Torres w | Carrar sesiin

L -
ol z
[*] 2
- . \
Articulos % Registrar caso f/ Mis casos 'b
Consulte artculos que ke pueden { Regisire su caso y en Dreve daremos Haga un seguimento de 05 Cas0s
AYUAr @ MesCiver su Case \ una rESPUEHE regestrades

Noticias : Articulos Otros

Moticia de
Prusha
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2. Automaticamente se desplegara el listado de todos los casos creados.

3.Enla parte izquierda de la pantalla, encontrara un resumen de todos los casos que ha creado,
donde se muestran los siguientes campos: Servicio asociado, Asunto, Condicion y Cliente.

P

€ Q0 E Gegus | R lidbdeadenmd . e
A § ApaToorss w | Coemar sesién
B g .. L Feipa |

B Mis casos

= Docancia de Pregr...

i daton 0n retorintn e 2 wie e cumrte F176 (it

2. Gestibn y provision d6 Infeemacion - Docencia de fregr. . CEEED —
i Tanalicies soh Az pars #1 dia 2604 Dnchor véih

ny provision de infcemacion - Docontia de Pregr..  EEIED
[

2. Gestibn y provicion de informscién - Docancia de Pragr...  EEIIED

Mis casos — consultar solucion del caso

Cuando el resolutor asignado ha resuelto su caso, un correo electronico sera enviado a su
cuenta institucional USM, informando del estado “solucionado”; posterior a ello podré acceder a
la solucion, siguiendo los siguientes pasos:

1. En la pantalla principal, seleccione la opcién “Mis casos”
2. Seleccione el caso que ha sido indicado via correo electrénico como “solucionado”

3. En la pestafna “Detalle de caso’, en la mitad inferior (costado derecho de su pantalla), haga
click sobre la pestafa “Solucién”

4. La solucion estara disponible:

Docencia de Pragr... e

0 2014, ImlLichrw

Docercia e Pregr., ENTEEM

&
e

Docencln ce Pregr,, (I

2. Gestibn y provizién B0 informaciin = Docencia ce Pragr...  (ERIRRN
it

S Caus do Prusta

5.En caso de que haya solicitado completar un archivo, éste estara disponible en esta seccion,
y también le sera enviado a su correo electronico.
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RESPONDER LA ENCUESTA DE CALIDAD

Para evaluar la calidad del servicio prestado, el solicitante debe confirmar el cierre respondiendo
una sencilla encuesta de 5 preguntas. De no estar conforme con la solucién entregada, el caso se
reabre automaticamente y vuelve a ser asignado a un resolutor, por o que es importante
que usted confirme la resoluciéon del caso a través de este instrumento. En caso de no responder, el
sistema cerrarad automaticamente el caso transcurridos 15 dias desde la notificacion de resolucion
de la solicitud.

Para poder responder la encuesta siga los siguientes pasos:
1. En la pantalla principal, seleccione la opcién “Mis casos”
2. Seleccione el caso que ha sido indicado via correo electrénico como “solucionado”
3. Haga click en el botén “Encuesta pendiente”

4. Siga los pasos de la ventana emergente

A Servce Dest We X

c

UNIVERSIDAD TECRICA Torrk | Curar s
“ FEDERICOSANTA MARLA | |00 sl & Feive Torrus = | Carrar it

@ Esseguin | hps/ sohcbucesucalLusm.Clusdiy /e L t Ll I

B Mis casos

MOVEQADES

"l

6. Estudios UDAL
Frivasts Sebcinuds VOAL

2. Gestidn y provisidn de informacion = Docencia de Pregr... B

Propests Lot e e
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ELIMINAR UN CASO REGISTRADO

Una vez registrado un caso, el usuario puede detectar errores en la consistencia de la solicitud o
haber encontrado ya una solucién a su caso. En tales situaciones, debe contactarse con la Unidad
de Anélisis Institucional, enviando un correo a udai@usm.cl o al anexo 4034, indicando el niimero
del ticket generado y solicitando cerrar el caso.

Importante! Un caso no puede eliminarse. Puesto que cada caso genera un identificador Unico, evitando
posibles solicitudes con el mismo nimero de ticket y para mantener un orden ldgico en el registro de casos,
la herramienta no permite borrar casos. Cuando usted solicite expresamente la intencion de cerrar un caso,
UDAI procedera de forma remota indicando en la pestana “solucién”el motivo del cierre.

OTRAS CARACTERISTICAS DEL PORTAL DE SOLICITUDES

Articulos

En la pagina Home, puede seleccionar la seccion “Articulos” que le pueden servir para ayudar a
resolver su caso, como por ejemplo: dashboard institucional, link a Portal Institucional de Reportes,
manual de uso de la plataforma, entre otros.

Noticias

En la seccion “Noticias’ puede encontrar informacion relevante respecto a actualizacion de
indicadores institucionales, disponibilidad de estudios para solicitar copias, entre otros.
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ANEXOS

Anexo 1. Listado de campos en formulario de solicitud

Objetivo: el uso principal que se hara con el resultado del servicio de la solicitud, una vez que sea
entregado. Ej:"Actualizar indicadores de Plan Estratégico Institucional”

Campus/Sede a la que pertenece: debe indicar en qué Campus o Sede trabaja habitualmente
quien solicitalainformacion; esta informacion serd utilizada para asignar el resolutor mas cercano
a su ubicacion fisica. Ej: Sede Vina del Mar.

Formato de respuesta: debe indicar si sélo interesa, por ejemplo, el resultado en términos de un
numero en particular, una némina o una tabla resumen.

Rango de tiempo: debe indicar el periodo de tiempo para el cual requiere los datos, indicando
en los recuadros "Desde”y "Hasta” los periodos solicitados.

Frecuencia de los datos: la mayoria (si es que no todas) las solicitudes de informacion estan
asociadas a una determinada frecuencia de los datos; en este caso, la herramienta despliega las

nu

opciones “semestral’, “anual” o “ambas”.

Campus/Sede: debe seleccionar el Campus o Sede para el que requiere la informacion; La
plataforma sélo permite seleccionar un Campus o Sede; sin embargo, si requiere mas de uno
puede seleccionar “Todos".

Unidad Académica/Docente: debe escribir respecto de qué Departamento desea conocer
los datos; en caso de solicitar todos los Departamentos, debe escribir “Todos”. En este caso, se
ingreso la opcion (también valida): “(reformular)”.

Carrera/Programa: dependiendo de si el servicio es Pre o Postgrado, se despliega un listado una
némina con la Oferta Académica vigente hasta el aflo en curso; en caso de que necesite de
una carrera 0 programa y ésta no se encuentre en el listado, seleccione “Ninguna”y describa e
indique el nombre en el cuadro de texto “Descripcion”

Jornada: debe indicar la jornada de interés de la informacion solicitada: diurna, vespertina o
ambas.

Sexo: idem al anterior: masculino, femenino o ambos.

Quintil: Puede seleccionar entre los quintiles | a V (sélo uno a la vez); sin embargo, si requiere
mas de uno puede seleccionar “Todos” y especificar los que necesita en el cuadro de texto
“Descripcion”.

Descripcion: cuadro de texto libre para incluir detalles no considerados en los campos anteriores,
como por ejemplo:”“se requiere solucion del caso enlo posible el dia 26 de noviembre’,"considerar
mismos criterios de Anuarios Estadisticos’, entre otros.
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