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Introduccidén

Conecte presta servicios de consultoria, asesoria y formacion, dirigida a empresas,
organizaciones o instituciones publicas, privadas o mixtas de los diferentes sectores
econémicos y sociales, comprometidas en fortalecer su capacidad productiva y
competitiva, desarrollando competencias y empoderamiento de colaboradores y
equipo de trabajo, a través del conocimiento de consultores de alto nivel de

formacion y experiencia profesional.

Conecte responde a las demandas de solucion y requerimientos de las
organizaciones, con propuestas particulares de metodologias, presencial y/o
remota, apoyados en el uso de las TIC para la consultoria, asesoria y formacion, la
cual puede ser virtual 0 mixta, sincrénica y asincronica. Adicionalmente, se incluyen
cursos cortos online, con modalidad e-learning, b-learning y capsulas de

conocimiento de microformacion.

Conecte cuenta con un equipo humano especializado en distintas disciplinas,
idoneo en el desarrollo de competencias blandas, avalado con el respaldo y garantia
institucional de la Universidad Mariana soportada con infraestructura fisica y de alta
tecnologia.
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Ruta del servicio

Fase 1. Preventa

La preventa consiste en las actividades de promocién que permiten despertar el
interés y persuadir a los clientes potenciales entorno al portafolio de servicios de
Conecte. Para esta fase se disefia e implementa un plan de marketing que
contempla actividades promocionales que permiten ingresar a los segmentos de

nuestro interés,

El plan estratégico es una herramienta que permite orientar las estrategias,
actividades y acciones para ser aplicadas en la organizacién, de acuerdo con sus
necesidades, en el cual se definen las metodologias segun la estrategia de

comunicacién con el cliente potencial, como se evidencia a continuacion:

A. Acercamiento al cliente potencial. Una vez el cliente potencial identifique la
necesidad de la consultoria o asesoria, identifica las alternativas a través de los
centros de atencién empresarial, agremiaciones y diferentes opciones que ofrece el
mercado. Es aqui donde Conecte hace presencia desde los diferentes canales de
comunicacién para contactar eficiente y eficazmente con el profesional idoneo en el

asunto requerido.

° Comunicacion Cliente Potencial con Conecte: Este tipo de acercamiento
se realiza cuando el cliente se contacta mediante los diferentes canales de

comunicacién que son:
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a. Correo Electrénico: En este caso, el cliente potencial solicita atencion a

través del correo electrénico conecte@umariana.edu.co. Se respondera

automaticamente como recibido, a la vez que se redirecciona al correo a los
miembros del comité de gestién con el entorno, quienes atienden la solicitud

y designan al consultor o equipo correspondiente.

b. Llamada Telefénica: el cliente potencial solicita atencion a través de llamada

telefonica al conmutador 7244460 o al celular directo de Conecte, la persona
gue recibe la llamada toma los datos y se compromete a una proxima llamada
por parte del consultor asignado; si es posible y el cliente potencial lo permite
se hace larecoleccion de datos directamente en la plataforma donde quedara

registrado.

c. Presencial: el cliente potencial visita la oficina del Centro de Consultoria de
Conecte ubicada en la sede de la Unidad Académica de Proyeccion Social
de la Universidad Mariana, donde es atendido por el auxiliar administrativo
de Conecte, registrando los datos del cliente en la plataforma vy
relacionandolo con un asesor del equipo comercial o con un consultor del

equipo de Conecte.

d. Plataforma Conecte: la plataforma Conecte es un micrositio de la pagina web

principal de la Universidad Mariana, donde el cliente potencial puede ingresar
de manera independiente, registra sus datos y diligencia el Formulario de
identificacibn de oportunidades de Mejora (IOM Conecte). Esta
informacion queda registrada en la plataforma y se redirecciona a la
Coordinacion de Gestiébn con el entorno, quien retoma la informacion
registrada y designa un consultor para hacer contacto personalizado con el
cliente. Toda comunicacién que realice el cliente, asi como sus datos debe

quedar registrada en la Base de Datos de Reconocimiento. En el encuentro
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con un cliente nuevo, se realiza el Pitch de ventas, segun lo establece
Conecte (brochure), como protocolo de atencidn inherente a los servicios de

Conecte.

Conecte a Cliente potencial: Este tipo de acercamiento se hace cuando los

consultores o profesionales de la Universidad Mariana buscan opciones de venta

de servicios de Conecte, a través de los siguientes pasos:

a.

Consecucion y revision de bases de datos institucionales y de los diferentes

sectores productivos de clientes potenciales.

Estructuracion de base de datos, filtrando la informacion de interés.

Solicitud de cita a través de llamada telefénica, envio de correo electrénico o

visita presencial a la organizacion.

En caso de obtener una respuesta afirmativa a la solicitud de cita, se agenda
con la Coordinacion de Gestion con el entorno, equipo comercial de Conecte
0 un consultor del &rea. En la cita se solicita el ingreso de datos generales de
la empresa y se diligencia el Formulario de identificacion de oportunidades
de Mejora (IOM Conecte) con el acompafiamiento de un consultor. Los

resultados de esta visita se registran en la herramienta.

En caso de que no sea posible la cita, se regresa al paso 3 0 se determina

una nueva estrategia para la consecucion de la cita.
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B. Fortalecimiento de Alianzas institucionales. Este tipo de acercamiento se
hace a través del fortalecimiento de las relaciones y/o alianzas empresariales con
las que cuenta actualmente la Universidad Mariana, para ampliar y ofrecer el nuevo
servicio de consultoria Conecte a diferentes sectores de la region. Se envian
boletines y demas informacion relacionada con los servicios de Conecte.

C. Facultades de la Universidad. La propuesta de consultoria puede ser realizada
por uno o varios docentes de las facultades de la Universidad Mariana, al igual que
por los integrantes de los grupos de investigacion; la propuesta debe estar aprobada
por el decano de la correspondiente facultad. Una vez la propuesta esté
conceptualizada se enviara al comité de Gestidon con el entorno, quienes verifican

la viabilidad de la misma y verifican que cumpla con los lineamientos institucionales.

Nota: El cliente potencial atendido por Conecte, indistintamente del canal de
atencion, debe diligenciar el Formulario de identificacion de oportunidades de

Mejora (IOM Conecte) en el momento en que el consultor considere conveniente.

Es importante que, en cada encuentro con un cliente nuevo, se realice el Pitch de
ventas exclusivo de conecte, como protocolo de atencién inherente a los servicios

de Conecte.

Fase 2. Diagndéstico y propuesta del servicio

Esta fase consiste en una exploracion de las oportunidades de mejora de las
empresas 0 clientes potenciales con el fin de realizar un acercamiento
personalizado y definir propuestas acordes a las necesidades de las

organizaciones. Se puede realizar por los siguientes métodos:
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A. Interaccién en la plataforma. El cliente potencial se acerca a los servicios de
consultoria a través de la plataforma CONECTE, en la cual se pueden generar los

siguientes supuestos:

¢ Necesidades de Consultoria sin definir por parte de la organizacion. El
cliente potencial diligencia el Formulario Gratuito de ldentificacion de
Oportunidades de Mejora (IOM) online y obtiene respuesta de la evaluacion
de las areas de su organizacion. Para esto, se tiene Formularios IOM en las
areas Administrativa, Financiera, Produccion y Mercadeo, con un tablero de
resultados que muestran graficamente al cliente potencial una vision general
de la situacion competitiva de su organizacion, relacionando los factores
criticos y brechas de cada area organizacional, como se muestra en las

siguientes graficas.

Factores criticos

- Diagnostico Administrativo

Planificacién

1.0
0.8
0) ()

Control Organizacion

Coordinacioén Direccion
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Brecha del area

I Planificacion Organizacion [l Direccion
I Coordinacion | Control

<

Necesidad de consultoria definida por la organizacion. El cliente
potencial diligencia el Formulario IOM, la plataforma muestra un mensaje de
contacto al personal de la organizacion que diligencia el formulario. EI comité
de gestion con el entorno designa un equipo de consultores o de fuerza de
ventas, quienes realizan la revision y andlisis de los resultados del IOM y
diligencian el formato Plan Unico de Ventas (PUV). En este espacio se
presentan las opciones de propuesta del servicio de Conecte. Se realiza una
reunién con el equipo Conecte y los colaboradores de la empresa, para hacer
el diagnostico a profundidad y establecer las posibilidades del servicio a
ofrecer. En el caso de que el cliente potencial no tenga disponibilidad en ese
momento, se agenda una cita con un consultor con la ayuda de la plataforma.

Para la constancia de la visita se diligencia Acta y registro de asistencia.
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En el caso de que el cliente no continde con el proceso de diligenciamiento del
formulario IOM, el equipo comercial Conecte debe contactar al cliente potencial con
el fin de determinar las razones del no diligenciamiento del o los formularios OIM,
visible en la opcion de desarrollo en plataforma. La respuesta del cliente potencial
debe estar registrada en los formatos pertinentes en la Casilla de respuestas

cliente, para hacer seguimiento.

B. Construccion de la propuesta de servicios. Con base en las necesidades que
arroja el formulario IOM y en las visitas a la organizacién, el comité de gestion con
el entorno asigna al equipo para realizar una propuesta inicial de los servicios de

Conecte.

Si es necesario, se agenda una visita con la organizacién para realizar ajustes a la
propuesta inicial de consultoria o el plan de formacién de Conecte en su parte
técnica y economica. En el evento de incluir el programa de formacion, el

empresario puede optar por las modalidades presencial, virtual o mixta.

El consultor realiza la presentacién de la propuesta en los formatos designados para
tal fin. El consultor o gerente de proyecto hace la presentacion de la propuesta de
forma presencial o virtual al comité de gestion con el entorno para su aprobacion

inicial, si hay observaciones, debe ajustarse la propuesta y presentar nuevamente.

Posteriormente el consultor o gerente del proyecto presenta la propuesta ante el
comité directivo conformado por Rectoria, Vicerrectoria Administrativa y Financiera,

el area Juridica de la Universidad Mariana.



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1nlaukDQmmTY108T9uadcLYfh3O2QTCcq/edit#gid=2004877100
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https://docs.google.com/presentation/d/1GBttN0dl7rzHSoGdVHJjD9Ev6vXNiFhP/edit#slide=id.p1
https://drive.google.com/file/d/1FcacSe5HF_FEbOmFX7GDfvwsQugf5CM4/view?usp=sharing
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Fase 3. Venta

En esa fase se realizan los trdmites administrativos para legalizar la propuesta
avalada por la Universidad y la organizacién solicitante, a través de los siguientes

pasos:

a. El consultor en compafia de un grupo idéneo (consultor master o equipo
comercial), previo agendamiento de visita, presenta la propuesta técnica y
econdémica a la organizacion y se toma nota de los ajustes sugeridos por el

cliente.

b. Si el cliente pide realizar ajustes, el equipo consultor reestructura la propuesta y
se presenta nuevamente al director ejecutivo de Conecte y Comité Directivo.
Presenta nuevamente a la organizacién hasta acordar los términos por ambas

partes.

c. Se firma el convenio y/o contrato por ambas partes y se inician las labores segun
el cronograma propuesto. Se realiza el acta de inicio y en el caso de que aplique,

la consecucién de polizas.

d. En el caso de contratar servicios de formacion, estos pueden ser realizados en
modalidad presencial, virtual o mixta y adicionalmente, dependiendo de las
areas de formacion y competencias a desarrollar, la empresa consultora Conecte
puede ofrecer la modalidad dual.

e. Para todo caso, el equipo consultor presenta avances dependiendo del

cronograma de cada proyecto, los cuales son pactados por la organizacion y la

empresa de consultoria Conecte. El director ejecutivo hace seguimiento del



Conecte

Universidad - Empresa - Estado - Sociedad

cumplimiento del cronograma y actividades con ayuda de la plataforma Conecte

y verificacion del diagrama de Gantt.

f. Finalmente se realiza un informe de cumplimiento y de satisfaccién con el visto

bueno de la organizacion.

g. Se realiza la entrega el acta de liquidacion del convenio y/o contrato. La forma

de pago se acuerda en el convenio y/o contrato.
Fase 4. Posventa
Esta fase consiste en la realizacién de actividades de fidelizacion del cliente y

ofrecimiento de servicios complementarios de Conecte. Se siguen los siguientes

pasos:

a. El gerente del proyecto realiza visitas a la organizacion para evidenciar el

impacto de la consultoria.

b. Se proponen posibilidades de mejoramiento con base en las visitas realizadas.

c. Las organizaciones son invitadas para socializar las experiencias desarrolladas.

d. El consultor envia portafolio de servicios complementarios.

e. De todas las estrategias de posventa, se hace seguimiento a través de los
diferentes canales disponibles de Conecte y se sistematizan en la plataforma

Conecte.


https://drive.google.com/file/d/1xC8fabEeslo4k_yhzVjupFu2dtG2J5jz/view?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Zhv6soij83NigtSPQpoIebJd87v6OXLB/edit#gid=274406525
https://docs.google.com/document/d/13u94fmmfDpJyuxR8KELyX1arbsUE0-fKslZGquiLsL4/edit
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Metodologias e instrumentos para el desarrollo de consultorias

Metodologias

Si bien algunos pueden argumentar que deberian considerarse mas como marcos
gue metodologias, se utilizan para desarrollar y entregar un producto o servicio y
tienen su propio conjunto de caracteristicas, terminologia y herramientas que los
hace lo suficientemente dignos de ser incluidos en esta lista: Agile es una
metodologia de gestion de proyectos que tiene procedimientos en si misma, como
Scrum y PMI, siendo la mas reconocida y adecuada para proyectos iterativos e
incrementales. Es un tipo de proceso donde las demandas y soluciones evolucionan
a través del esfuerzo colaborativo de equipos autoorganizados y multifuncionales y

la de sus clientes.

Otra metodologia es Scrum que desarrolla, entrega y mantiene productos complejos
con la colaboracion, responsabilidad y progreso iterativo, diferenciada de las demas
metodologias por la forma de operacién con el uso de roles, eventos y artefactos,

compuesta de cinco valores: compromiso, coraje, concentracion, apertura y respeto.

Finalmente, la metodologia PMI (Project Management Institute), es una asociacion
de miembros sin fines de lucro, certificacion de gestion de proyectos y organizacion
de estandares. A través del PMI, llega la guia PMBOK que caracteriza la gestion de
proyectos con estandares precisos. Segun el PMI, la direccion de proyectos requiere
de la ejecucion de procesos, a partir de conocimientos, competencias, técnicas y

herramientas de direccion.
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Por lo anterior, el proyecto es definido como un emprendimiento temporal realizado
para crear un producto o servicio, a partir de un proceso, con una duracion y fin
determinado, constituido por un conjunto de actividades y tareas, que gradualmente
se van elaborando, el cual esté dirigido por un director de proyectos para cumplir

con los requisitos y fines del mismo.

El proceso de la direccion de proyectos, segun la PMI (2020) consta de cinco
categorias diferentes, asegurando el progreso del proyecto a lo largo de todo su
ciclo de vida: proceso de iniciacion, proceso de planificacion, proceso de ejecucion,

proceso de supervision y control y proceso de cierre del proyecto.

Instrumentos
Fase 1 Preventa:

Instrumento 1: Base de datos de Reconocimiento.

Fase 2 Diagnostico y propuesta del servicio

Instrumento 2: Plan Unico de Ventas (PUV)

Instrumento 3: Acta.

Instrumento 4: Registro de Asistencia Reuniones Presenciales o Virtuales.
Instrumento 5: Propuesta Inicial.

Instrumento 6: Presentacion Conecte.

Instrumento 7: Presentaciéon de la Propuesta.




s
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Fase 3 Venta

Instrumento 8: Diagrama Gantt
Instrumento 9: Encuesta de Satisfaccion.

Instrumento 10: Acta de Liquidacion.
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Ruta Plan de formacién Conecte

El servicio de formacion se ofrece una vez que el cliente potencial ha pasado por la

Fase 1 de Preventa, después de la cual se realizan los siguientes pasos:

1. Realizacion de diagnéstico o estudio de necesidades de formacion continua en

la Empresa.

2. Disefio del microcurriculo a través del formato institucional, para el desarrollo de

competencias y logro de resultados de aprendizaje.

3. Determinacién de la modalidad para el desarrollo de la propuesta:
a. Presencial
b. Semipresencial
c. Virtual
d. Dual

4. Dependiendo de la modalidad, el proceso académico siguiente es la elaboracion
del material didactico, talleres, objetos virtuales de aprendizaje y disposiciones

técnicas para las practicas profesionales en la modalidad Dual.

5. Elaboracion de propuesta del curso, incluido el presupuesto (Docente
encargado, Direccion Conecte con acompafiamiento del director de Proyeccion

Social).
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6. Solicitud de aprobacion del presupuesto dirigida a Vicerrectoria Administrativa

Financiera.

Una vez aprobado, se solicita a la Oficina de Registro y Control Académico, la
apertura y creacion del curso, especificando el tipo, intensidad horaria, docente
(que debe contar con su respectivo cédigo y usuario) fecha de inscripcion y
matricula, fecha de inicio, de terminacién, No. de estudiantes y si es pagado o

gratuito.

Se informa a la Unidad Virtual de la Universidad la vinculacion del curso virtual

en la plataforma institucional.

Una vez habilitado en la plataforma Institucional, se solicita a la Unidad de Radio
y Television, la elaboracion de las piezas publicitarias y ubicacion en los medios
digitales de la Universidad, en el caso de ser cursos abiertos al publico. Si el
curso es solicitado directamente por una empresa o grupo de interesados

especificos, este paso se omite.

10.La persona interesada en cursar la oferta deberda seguir con los pasos de
inscripcion o matricula estipulados por la Universidad segun el instructivo de

inscripcion que aparece en la pagina Web de la Universidad Mariana.

11.EIl curso inicia con el No. de estudiantes requeridos, de acuerdo al punto de
equilibrio, y en los términos de aprobacion previstos por el docente y la direccion
de Conecte.

12.Una vez los interesados hayan realizado su proceso de inscripcién o matricula,

se solicita al Centro de Servicios Informaticos la apertura de correos
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institucionales temporales para cada uno de los estudiantes que luego de

finalizar el curso deberan ser eliminados.

13. Con suficiente anticipacion a la fecha de inicio del curso, se envia correo a los

estudiantes informando los datos de acceso a la plataforma educativa.

14. Antes de finalizar el curso se envia a los estudiantes un formulario de Valoracion

del Acompafnamiento.

15.Una vez finalizado el curso, se procede a entregar los certificados en acto virtual

0 presencial, segun sea el caso.

16. Los datos recolectados de la cantidad de estudiantes, evaluaciones del curso y
demas serviran para el proceso de sistematizacion de las experiencias

formativas realizadas por Conecte.

Diagramas de flujo de la ruta del servicio de consultoria y formacién

A continuacion, se presentan los diagramas de flujo de las fases de la metodologia
del servicio de Conecte. La Fase 1 de preventa se detalla en los diagramas 1, 2y
3, la Fase 2 de Diagndéstico y propuesta del servicio en el diagrama 4, la fase 3 de

venta en el diagrama 5 y de la Fase 4 de posventa en el diagrama 6.
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Diagrama 1

Fase 1. Preventa Cliente potencial a Conecte
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Diagrama 2.

Fase 1. Preventa Conecte a Cliente potencial

Bases de Datos -
Reconocimiento

Inicio FASE 1. Preventa
Conecte - Cliente potencial

Consequir y revisar bases de datos
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Agendar con director ejecutivo yio equipo
comercial

Y

Hoja 2, IOM Conecte |

Diligenciar IOM Conecte

Fin FASE 1. Preventa
Conecte - Cliente potencial
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Fase 1. Preventa. Facultades

Inicio FASE 1. Preventa
Facultades

Documento del
alcance del | Realizacion de propuesta por uno o varios docentes
producto/servicio < de la facultad & por los grupos de investigacion

v

Presentar propuesta a decanatura [«

La propuesta cuenta con visto
bueno de decanatura?

Si

'

Enviar la propuesta a director
ejecutivo

h 4

Verificar viabilidad técnica y
financiera

No—»  Realizar ajustes

Fy

Mo—»

Realizar comunicacion en respuesta
a decanatura

5i
v

Continuar con los lineamientos
de Conecte

Inicio FASE 1. Preventa
Facultades
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Fase 2. Diagnostico y propuesta del servicio

Base de datos -
Reconocimiento -
Hoja 1

[e——Mo

Diligenciamiento formulario 1OM

LEI cliente
continua el
proceso?

fi

Asignacion equipo de

Resultados -
prediagnéstico

Formato PUWV

consultores

Agendamiento por
plataforma

Mo

Agendamiento
visita

Si

b4

v

¥

Acta de visita y
registro

Pitch de ventas

de asistencia

\__/”_"‘\

-

Documento del
alcance del
producto/servicio

Socializacién de propuesta a cliente

Observaciones
a propuesta

MNo

'

Socializacién ante comité directivo universidad

\-.___.-/‘—‘\
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Fase 3. Venta

Documento del
Alcance del Producto
f Servicio

L

Inicio Fase 3. VENTA

Presentacion de la propuesta a la
organizacién

2 Esta bien
estructurada?

Si

4

Firma del
convenio

S

Revision de
cronograma

JR——

Inicio de labores

——

Realizar ajustes en
acuerdo con el cliente

Acta de inicio y
generacion de palizas

1

v

Servicio de consultoria
presencial

-

4

™y

Dual

Servicio de consultoria con el

uso de herramientas
tecnologicas

Informe de Avance o
entregable

Informe final,
entregables y encuesia
de satisfaccion

Acta de liquidacitn

Presentacion de avances

)
J

v

iLos avances cumplen
con lo requerido?

Si

Presentacion informe de ]

MNo—»|

Realizar ajustes

cumplimiento J"!

v

LCumple a

satisfaccion?

Realizacién de cobro
del servicio

Entrega de acta de
liquidacian del
convenio

FIMN Fase 3. Venta
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Fase 4. Posventa

Inicio
Fase 4. Posventa

Se cuenta con Regresar Inicio Fase 3.

MNo—» | Seguimiento administrativo del

contrato? acta

Si

L 4
Solicitar visita de 1_
seguimiento J""

Es
aceptada la

Reanudar
visita? comunicacion

i

h

Realizar la visita
recopilando evidencias
del impacto

Portafolio de
evidencias

0s impactos
se consideran
positivos?

Revision de estrategias y
desarrollo ajustes

Si
h

i ™

Socializar la experiencia
con Conecte

A A

v

Ofrecer servicios
complementarios con base
en las posibilidades de
\_mejoramiento analizadas )

" ™y

L Hay interés po
uevos servicios?

Ir a Inicio Fase 3.
Venta

Mo

Fin
Fase 4. Posventa
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Plan de formacién Conecte

io
an de Formacion

| Realizar estudio de necesidades de formacian de la empresa |

—<—| Disefiar competencias y resultados de aprendizaje |
| Determinar modalidad de formacion |

| Elaborar material didactico, talleres, OVAs y disposiciones técnicas |

¥

| Elaborar propuesta y presupuesto |

¥

| Enviar solicitud de aprobacion a Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Realizar ajustes

£El presupuesto es aprobado?

i

¥

|Solicil:—1r a Oficina de Registro vy Control Académico, la apertura y creacion del cur:-‘.ol

-

| Solicitar a Unidad Virtual la vinculacién del curso en plataforma institucional

LEl curso esta en plataforma?

&El curso es publico?

si

¥

Salicitar a Unidad de Radio y TV, la elaboracion de piezas publicitarias y ubicacion en los medios digitales

Yo

4Hay interesados en el curso?

Implementar otras estrategias
para captar interesados

Si
h 4

Enviar instructivo de inscripciones y matriculas [

& Los interesados
logran inscribirse y matricularse
en el curso?

Hacer seguimiento v
MNo—® acompafamiento con l0s gue no
hayan podido culminar el proceso

Si

Se cumple con el punto de equilibrio?

Si

| Solicitar al Centro de Servicios Informaticos la apertura de correos institucionales I

¥

| Enviar correo a los estudiantes con instrucciones de acceso a la plataforma educativa |

L
Desarrollar el curso

—| Antes de finalizar el curso enviar a los estudiantes formulario de evaluacion |
w | Finalizar el curso |

¥

| Acto virtual o presencial de certificacion |

Fin
Flan de Formacion

Valoracion del
acompafamisnto




