D.J. (847)

SANTIAGO, 24 AGOSTO 2023
RESOLUCION N° 03291 EXENTA

VISTOS: lo dispuesto en la Ley N© 19.239; en el D.S. N° 86 de 2021; en
la letra d) del articulo 11 y el articulo 12 del D.F.L. N° 2 de 1994, ambos del Ministerio
de Educacion; en la Resoluciéon Exenta N° 05339 de fecha 24 de agosto de 2012; el
Memorandum N° 647 de fecha 16 de agosto de 2023 emitido por el Director de
Capacitacion y Postitulos;

CONSIDERANDO:

i. Que en el punto 2.13 de la Resolucidon Exenta N° 05339 de 2012, que aprueba la
Operacionalizacion para el Disefio, Aprobacion, Dictacion, Administracion y
Modificacién de Planes de Estudios, se establece el mecanismo de aprobacién de
los cursos a impartir por esta Casa de Estudios.

il. Que consta en los antecedentes el Informe Técnico Evaluacién Curricular:
Presentacion Planes de Estudio: Cursos; Seminarios; Diplomas y Postitulos, de la
Unidad de Innovacién Curricular, de fecha 11 de agosto de 2023.

ili. Que, ademas, mediante memorandum N° 647 de fecha 16 de agosto de 2023 el
Director de Capacitacion y Postitulos solicita gestionar resolucién de creacion del
Curso “Clientes Internos”.

iv. Que, asi las cosas, resulta imperioso emitir la Resolucién Exenta que apruebe el
curso en comento, en atencion a que concurren todos los requerimientos para
proceder a ello. Por tanto,

RESUELVO:

I Apruébese, el Curso CLIENTES INTERNOS, cddigo: 060034,
que ofrecerd la Universidad Tecnoldgica Metropolitana a través de la Direccion de
Capacitacion y Postitulos.

Los objetivos Generales del Curso seran instalar conocimientos y
habilidades que permitan gestionar y ejecutar un trabajo colaborativo e integrado con
los procesos de la organizacion, con foco en la satisfaccion, calidad, agilidad y eficacia
que se requieren para satisfacer las necesidades del cliente
interno.

Al finalizar el curso el o la estudiante alcanzara los siguientes logros de
aprendizaje:

e Aplica los principales conceptos asociados a procesos, servicios y
acciones con foco en la eficacia, eficiencia, comunicacién, agilidad y
colaboracién.

e Aplica los elementos tedricos y practicos necesarios para implementar y
dirigir con éxito una cultura de satisfaccion de los clientes internos.

e Desarrolla conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que se
utilizan para ejecutar acciones que mejoran el flujo de los servicios
internos de la organizacion.

II. El curso es un plan cerrado que se dictard en régimen modular,
grupal a distancia, E-learning, sincrdnica, con una duracién de 16 horas cronoldgicas, 21
horas pedagodgicas y 3 moddulos o asignaturas, cuya descripcion, objetivos generales,
unidades, contenidos, metodologia y sistema de evaluacion, son los que se indican en
el documento que como ANEXO 1 se acompafia a la presente resoluciéon exenta
formando parte integrante de la misma.

Médulos y/o Tematicas son las siguientes:



Horas Cronoldgicas
Objetivos Especificos Contenidos T P | el |TH
Modulo I: + Introduccién a la Gestién 5 5
de Calidad
Gesiion de calidad + La Calidad como insumo
para la Gestidn
Objetivo + Gestién de Procesos
+  (Qué es el cliente
Reconocer la importancia del foco interna?
en el cliente interno para el proceso » ¢Cudles son sus
de gestitn de la calidad. necesidades?
Médulo 1I: «  (Qué es la satisfaccidn 7 i
del cliente interno?
Satisfaccion del cliente interno. + Acciones que favorecen
y dificultan el satisfacer
Objetivo al cliente interno.
+ (Qué maotiva al cliente
Desarrollar las competencias que interno?
permiten incorporar al  cliente + <Como lograrla
interno como parte de la gestion satisfaccion del cllente
laboral permanente. mterng en _Ia
organizacion?
« \entajas de medir la
satisfaccidn del cliante
interno.
+ {COmo mejorar el
servicio al cliente
interno?
+ (Cudles son nuestras
practicas de gestién con
clientes internos?
« Taller construyendo
buenas practicas de
experiencias de clientes,
diferenciadoras e
innovadoras, basadas en
una buena atencidn y
servicio.
Maodulo Il + Acuerdo de niveles de 4 4
servicio
Ciclo de gestion efectiva » Preparacién a la
negociacién
Objetivo + Ejecucién y cierre
Asociar los principales conceptos
relacionados a la calidad de los
servicios, considerando procesos
de negociacibn y toma de
decisiones.
Sub Total de horas 16 16
Total de horas 16

Los cupos, horas, fechas, horarios y lugar en que se impartira el Curso se

estableceran en las resoluciones exentas que autoricen la dictacién de cada una de las
versiones de este.

DISTRIBUCION:

Registrese y Comuniquese,

Mario Firmado Firmado digitalmente
Ernesto v tmesa MARISOL por MARISOL PAMELA
T Torres Alcayaga PAMELA DURAN SANTIS

Ofres J Fecha: 2023.08.24

Alcayaga 200122-0400

Vicerrectoria Académica
Contraloria Interna
Direccion General de Analisis Institucional y Desarrollo Estratégico

Direccion Juridica

Direccion General de Docencia (con antecedentes)
Direccién de Capacitacion y Postitulos (con antecedentes)
Unidad de Titulos y Grados (con antecedentes)

PCT
PCT/VBT

DURAN SANTIS

13:29:03 -04'00'

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
METROPOLITANA
DOCUMENTO TOTALMENTE
TRAMITADO



UTEM
TOTALMENTE  TRAMITADO
24 AGOSTO 2023


