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ACUERDO 005 DEL 22 DE NOVIEMBRE DE 2022

“Por medio del cual se establece la politica de comunicaciones internas, externas y el
procedimiento para la gestién de las PQRS de la Fundacién Universitaria Cervantes San
Agustin - UNICERVANTES”

EL CONSEJO DIRECTIVO
DE LA FUNDACION UNIVERSITARIA CERVANTES SAN AGUSTIN - UNICERVANTES

En ejercicio de sus atribuciones estatutarias y en especial de las que le confieren la
Constitucién Politica de Colombia en el articulo 69, la Ley 30 de 1992, articulos 28 y 29;
y el Decreto 001 del 30 de julio de 2018, Capitulo IV, articulo 17, literal d, numeral 19, y

CONSIDERANDO

1. Que el articulo 69 de la Constitucién Politica, preceptia que se garantiza la
autonomia universitaria y que en tal virtud las Instituciones de Educacién Superior
pueden darse sus directivas y regirse por sus propios estatutos, de acuerdo con la ley.

2. Que la Ley 30 de 1992, en sus articulos 28 y 29, reconoce la autonomia universitaria,
en virtud de la cual las universidades pueden darse y modificar sus propios estatutos,
crear, organizar y desarrollar sus programas académicos, definir y organizar sus
labores formativas, académicas, docentes, cientificas y culturales, y adoptar sus
correspondientes regimenes y establecer, arbitrar y aplicar sus recursos para el
cumplimiento de su misién social y de su funcién institucional.

3. Que el Decreto 001 de 30 de julio de 2018 “Por medio del cual se adopta el nuevo
Estatuto General de la Fundacién Universitaria Cervantes San Agustin - UNICERVANTES"”
contempla en su articulo 17, literal d, numeral 2 la funcién que se le atribuye al Consejo
Directivo de “definir las politicas académicas, de investigacién y extension, de gestién,
desarrollo humano, administrativas y financieras”,

4. Que el Consejo Administrativo y Financiero, conocié y avalé para presentar ante el
Consejo Directivo en sesién del 22 de Noviembre de 2022 y que consta en acta No 58
la propuesta de politica de comunicaciones internas y externas, la cual fue revisada y
avalada previamente por la Oficina de Planeacién y Gestién.
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5. Que la institucién en desarrollo del modelo de aseguramiento de la calidad y como
resultado del ejercicio de Autoevaluacién Institucional 2020, consideré en el plan de
mejoramiento la necesidad de adoptar una politica que oriente las comunicaciones
internas y externas de la Institucién, con el fin de asegurar que la informacién que se
divulgue cumpla con esténdares de veracidad, oportunidad, imparcialidad y
accesibilidad para toda la comunidad institucional.

6. Que teniendo en cuenta que es funcién del Consejo Directivo conocer y aprobar las
politicas institucionales, las cuales se presentaron en sesién que consta en el Acta No.
58 del 22 de noviembre de 2022 y en la cual fueron aprobadas y se ordend su difusion
mediante acuerdo y en los siguientes términos:

PRESENTACION:

El marco del Plan de Desarrollo Institucional de UNICERVANTES para el periodo 2018 -
2022, dispone que, dentro de los procesos estratégicos se incluye el de mercadeo y
comunicacion y por tanto establece como una de sus metas crear, divulgar e
implementar la Politica de Comunicaciones Internas y Externas, con la cual se pretende
impartir los lineamientos necesarios para desarrollar los procedimientos del &rea de
Comunicaciones de la Institucion.

La comunicacion ha pasado de ser una opcién para convertirse en una obligacién. No
sélo es importante para la propia Institucién comunicar a la sociedad y a los distintos
grupos de interés nuestra oferta institucional, logros académicos, actividades
cientificas y de investigacion; sino que también se hace necesario dar cuenta de
nuestras actividades: debemos informar lo que hacemos, cémo lo hacemos y en qué
invertimos los recursos financieros de una manera clara y transparente.

Es asi como, con esta politica, la oficina de Comunicaciones y Mercadeo debe establecer
una hoja de ruta donde se plasme la forma en la que UNICERVANTES va a comunicarse
con los diferentes sectores que intervienen en los procesos institucionales, definiendo
a través de qué medios y los tiempos estimados para dar a conocer los mensajes que
se pretendan divulgar. En este documento de politica se establecen de forma clara
los objetivos de comunicacién internos y externos que se quieren alcanzar.
Ademas, se determina la estructura que facilite un orden de las tareasy acciones dentro
del drea, lo que permite planificar los recursos tanto materiales como humanos de
manera ordenada y estratégica, respondiendo adecuadamente a las exigencias de la
comunidad universitaria,
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Disponer y desarrollar adecuadamente los pardmetros establecidos en esta politica,
ayudara a los responsables en el proceso de comunicacién en la toma de decisiones
relacionadas con la imagen y posicionamiento de UNICERVANTES y colaborara en la
mejora de las relaciones de la Institucién con la comunidad universitaria. También
permitira mejorar nuestras relaciones con aspirantes, estudiantes, docentes, personal
administrativo, orientadores/as de colegios publicos y privados, padres de familia,
empleadores, lideres sociales, medios de comunicacién y sociedad en general, asi
también contribuiré a la motivacién, vinculacién y compromiso de todos estos grupos,
actores, estamentos y personas con la Institucion.

Darle un buen manejo y respetar los lineamientos institucionales de esta politica,
supone una responsabilidad compartida entre las diferentes areas institucionales. Por
lo anterior, se requiere del aval y respaldo de los entes de gobierno, rectoria y
vicerrectorias, directores de area, unidades y oficinas, para hacer realidad las politicas
de comunicacién, cumplir a cabalidad las directrices estipuladas y trabajar
mancomunadamente para que los actores involucrados en el proceso de la
comunicacion puedan atender a tiempo las solicitudes de informacidn internas y
externas de la Institucién.

En general el cumplimiento adecuado de las politicas de comunicacién y el éxito de las
mismas exige que toda la comunidad universitaria esté involucrada: estudiantes,
egresados, docentes, personal administrativo y directivos.

Es muy importante resaltar que toda informacién generada desde la Institucién debe
ser coherente con nuestra mision y visién, nuestros objetivos estratégicos, principios y
valores institucionales reflejados en el Proyecto Educativo Institucional; somos una
institucién de educacion superior de confesionalidad catélica que asume la tradicién,
identidad y misién fundamental educadora de los Padres Agustinos en el mundo y en
Colombia a través del Modelo pedagégico Agustiniano.

RESUELVE:
Articulo 1. Objeto. Adoptar y aprobar el presente documento como regulacion de la

Politica de Comunicaciones Internas y Externas de la Fundacién Universitaria Cervantes
San Agustin - UNICERVANTES:
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Articulo 2. OBJETIVO GENERAL

Fijar la normatividad y parametros que permitan orientar y gestionar adecuadamente
las acciones y estrategias de comunicacién, tanto hacia publico interno como externo
a través de los diferentes canales institucionales, medios (ATL y BTL) y ecosistemas
digitales.

Articulo 3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Divulgar los planes que la comunidad universitaria adelante en cumplimiento
de los ejes misionales de docencia, investigacién, extensién, proyeccién social y
gestion administrativa.

* Implementar estrategias de comunicacién para fortalecer los canales
institucionales en cumplimiento de las funciones sustantivas de
UNICERVANTES.

e Dar a conocer los diferentes eventos académicos, cultu rales, cientificos,
investigativos y de promocién a nuestro publico objetivo y sociedad en general.

* Crear y mantener canales de comunicacién que permitan una adecuada
divulgacion de la informacién tanto para publico interno como externo.

» Fortalecer la relacién de la Institucién con los medios de comunicacién masiva,
locales, regionales y nacionales.

» Fomentar y fortalecer el sentido de pertenencia de toda la comunidad
universitaria a través de campafas y estrategias de comunicacion que
humanicen la marca UNICERVANTES.

* Posicionar la marca UNICERVANTES a nivel regién, ciudad y pais.

e Brindar informacién veraz a través de los canales institucionales, medios de
tradicionales y entornos digitales.

e Responder oportunamente a las necesidades de divulgacioén institucional.
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e Apoyar permanentemente los procesos de mercadeo, bienestar y demas areas
involucradas en procesos misionales.

e Gestionar adecuadamente y de manera satisfactoria a través de los canales
establecidos la recepcién de los PQRS fisicos y digitales.

Articulo 4. ALCANCE

Las pautas contenidas en esta politica aplican para todo el personal directivo,
administrativo y docente que intervienen en los procesos de la comunicacién
institucional, al igual que el director y los profesionales vinculados a la oficina de
Comunicaciones y Mercadeo, quienes tienen a su cargo la generacién de contenidos
estratégicos, de promocion, informativos e institucionales.

La ejecucion del Plan de Comunicaciones y las acciones de comunicacién que desarrolla
UNICERVANTES, hacen necesario pensar que la Institucién necesita reorganizar los
procesos actuales y servicios de comunicacién para dar respuesta a los retos que
plantea la comunicacién en los préximos afios.

La Oficina de Comunicaciones y Mercadeo, teniendo siempre presente su doble
vocacion interna (hacia la comunidad universitaria) y externa (hacia la sociedad) define
su trabajo en las siguientes areas:

1. Velar por la identidad, imagen y el uso correcto de la marca UNICERVANTES yla
identidad corporativa.

2. Relaciones publicas: establecer y mantener la relacién con los medios
(Freepress) de comunicacién tradicionales y digitales, fomentar las estrategias
en las diferentes plataformas digitales, redes sociales y relacién con
influenciadores.

3. Apoyo a la gestion de mercadeo en actividades de publicidad, promocién y
marketing, orientadas al esfuerzo de obtener nuevos estudiantes.

4. Gestidn estratégica del Ecosistema digital para el sitio web institucional, redes
sociales, posicionamiento organico (SEO), marketing online (SEM) y estrategias
de email marketing.

5. Apoyo al manejo de las comunicaciones internas a través de estrategias de
endomarketing (marketing interno)
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Articulo 5. POLITICAS DE COMUNICACION NORMAS Y LINEAMIENTOS GENERALES

Con el propdsito de cumplir los fines institucionales y para hacer efectiva la
comunicacion, se presentan las siguientes normas y lineamientos generales que son de
obligatorio cumplimiento y observancia en el desarrollo de las actividades cotidianas:

Q;

Q

Los lineamientos de comunicaciéon deben ser fieles y transmitir de forma clara
los postulados y fundamentos de nuestra misién, visién, principios y valores
institucionales, los cuales responden a la identidad agustiniana y sus tres
principios basicos: la verdad, bondad y belleza.

La comunicacion institucional debe ser responsable, guiada siempre por la
busqueda de la verdad, orientada a visibilizar, informar y promover las
actividades de UNICERVANTES ante la comunidad interna y externa.

La informacién que transmite UNICERVANTES a todos sus publicos debe ser
coherente y alineada con nuestros principios institucionales, oportuna vy
transparente.

Los procesos de comunicacion de UNICERVANTES deben facilitar la participaciéon
de la comunidad universitaria e incentivar la creacién de contenidos
acadeémicos, investigativos y de interés general, que estén alineados con
nuestros principios y valores institucionales.

La comunicacion institucional debe promover la relacién transparente con los
diferentes grupos de interés, teniendo en cuenta el caracter privado de
UNICERVANTES y sus principios misionales y con el derecho que tiene la
sociedad de recibir informacién actualizada sobre los avances del conocimiento,
la ciencia y la proyeccién social.

Los medios de comunicacién de la institucién deben propiciar espacios de
retroalimentacién y compromiso que contribuyan con el mejoramiento
continuo, que permitan ser visibles y de facil acceso para comunidad interna y
externa.

Los medios de comunicacién de la institucién deben propiciar espacios para la
reflexion y propender por crear mensajes que ayuden y contribuyan a la
sociedad a través de contenidos de interés y actualidad.

Teniendo en cuenta el caracter catélico de la institucién, debemos responder al
compromiso evangelizador con contenidos que permitan esta labor, mediante
una interaccion abierta a los diferentes puntos de vista responsable vy
respetuosa.

Debemos ser custodios y fieles a la lengua castellana ya que nuestro caracter
Cervantino nos exige un uso adecuado del idioma, cuidando el lenguaje y
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velando por la observancia de las reglas ortograficas en los productos
comunicativos.

Articulo 6. COMITE DE COMUNICACIONES - RESPONSABILIDAD INFORMATIVA

Los lineamientos generados en esta politica y la responsabilidad informativa deberan
ser verificados por el Comité de Comunicaciones conformado por un representante del
gobierno institucional (un vicerrector), Secretaria General, la Oficina de Gesti6n y
Planeacion, la Direccion de Comunicaciones y Mercadeo, un representante de las
decanaturas y los profesionales de la oficina de Comunicaciones y Mercadeo. Este
comité tendra entre otras, las siguientes funciones:

( Seleccionar a los voceros institucionales quienes deberan responder en
concordancia con los principios y valores institucionales.
Revisar y seleccionar los contenidos a publicar en los diferentes canales de
comunicaciones impresos, digitales y audiovisuales.
Evitar cualquier tipo de publicacién de informacién que afecte laimagen y atente
contra el contenido de la misién y vision de la Institucién.
Evitar la publicacion de informacién que afecte la relacién de UNICERVANTES
con la comunidad académica o publico en general.
Verificar el cumplimiento del procedimiento para la publicacién de informacion
inserta en este documento y hacer seguimiento para que los profesionales del
area de Comunicaciones corroboren en detalle la informacién contenida para
garantizar su veracidad y actualidad y para consultar antes de su publicacion
con el Director de Comunicaciones y Mercadeo, entes de Gobierno (rectoria,
vicerrectorias) o Planeacién y Gestion institucional.

& Controlar que en las publicaciones no se incluya contenido que pueda resultar
ofensivo o que atente contra la dignidad e integridad de las personas u otras
instituciones.

& Los comunicados rectorales, circulares, acuerdos y demas documentos
institucionales, deben estar previamente firmados y revisados por los
responsables de estos antes de ser publicados.

Q

R

Q

R

Articulo 7. TRATAMIENTO DE FUENTES DE INFORMACION

& Lainformacién publicada en cualquier medio de comunicacién ya sea interno o
externo, debe citar de manera precisa la fuente de la cual proviene.
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& Para el desarrollo de cualquier producto informativo ya sea (escrito o
audiovisual), los implicados en este proceso deben recurrir a fuentes veraces y
de amplio conocimiento en el tema o designar voceros previamente definidos
por el Comité de Comunicaciones.

& En toda informacién debe citarse el nombre del autor y su desempefio laboral,
en razén a que éste se constituye en la fuente que ofrece los datos pertinentes.

& Los profesionales del area de Comunicaciones y Mercadeo deben hacer una
previa revisién y correccion de estilo a los contenidos a publicar.

Articulo 8. DERECHOS DE AUTOR

& Toda informacién que se tome textualmente de otro medio impreso o digital

debe ir entrecomillada y debidamente citada en el cuerpo de la nota o la

publicacion.

Todo escrito debe pasar por software antiplagio para verificar sus fuentes.

El material gréfico (fotos, imagenes, ilustraciones) o audiovisual que no sea

elaborado desde alguna Facultad, Unidad u Oficina administrativa de la

Institucion, debera tener los créditos de la persona o entidad que lo realizé.

& Cuando se use informacién proveniente de otras entidades se debera sefialar
claramente su origen y su relevancia para la Institucion.

R

Articulo 9. MANEJO DE LA IDENTIDAD VISUAL

El uso correcto de laimagen institucional esta reglamentado por el Manual de Identidad
Visual Corporativa aprobado mediante Acta No. 42 del Consejo Directivo llevado a cabo
el 27 de febrero de 2018, el cual establece los lineamientos basicos de estructura,
aplicacion del logo simbolo de UNICERVANTES, asi como de los colores institucionales
y los usos indebidos del mismo.

Articulo 10. ESTRATEGIA, ESTILO Y MENSAJES

A) ESTRATEGIA:

La estrategia de comunicacion institucional propuesta en la presente Politica de
Comunicaciones Internas y Externas esta basada en el uso del Ecosistema digital (sitios

web, redes sociales, estrategias de SEO y SEM, correo electrénico, boletines
electrénicos), el espacio institucional en la Emisora Mariana y relaciones publicas lo cual
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permitira difundir y proyectar los valores, principios y las actividades de
UNICERVANTES.

La apuesta por una estrategia de comunicacién institucional requiere mayores
esfuerzos y constancia, pero se hace desde la conviccién de que ésta facilitara el
establecimiento de didlogos estables con los diferentes grupos de interés y sera cada
vez mas efectiva a largo plazo para una mayor y mejor comunicaciéon con todos ellos y
a su vez generar un mayor sentido de pertenencia.

B) ESTILO DE COMUNICACION
¢ Estilo de comunicacién

El estilo de comunicacién propio debe ser fiel a los valores y principios del modelo
pedagdgico: verdad, bondad y belleza, los cuales conducen a la credibilidad, el respeto,
la sinceridad, la cercania, la objetividad, la conviccién y a la comunidad.

Es por lo anterior, que, al momento de generar cualquier formato de comunicacién,
imperan los principios basicos del Modelo Pedagégico Agustino, que van a marcar el
estilo y contenido de comunicacion de UNICERVANTES dirigido a publico interno y
externo, a saber:

e Transparencia.

e Coherencia.

¢ Respeto.

e Cercania (humanizacién de la marca)

< Estilo grafico
Las fotografias e ilustraciones deben ir en concordancia con el estilo de comunicacién
y son complemento de los mensajes que se pretenden transmitir. Las imagenes
principales y de apoyo no deben transmitir antivalores, ni atentar contra la dignidad

humana, asi como tampoco incitar a la violencia o contenido sexual.

Este estilo de comunicacién debe guiar y guiara todas las acciones de comunicacién en
el futuro e ird acompafiado de un estilo grafico también propio.

C) MENSAJES
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Los mensajes elaborados deben reunir las siguientes caracteristicas:

e Ser humanizantes

e Audibles
e Atractivos
e Claros

o Creativos

e Emocionales

Articulo 11. CANALES O MEDIOS DE COMUNICACION INSTITUCIONAL

ECOSISTEMA DIGITAL

El Ecosistema digital es el conjunto de recursos digitales que se utilizan para gestionar
estratégicamente las actividades de mercadeo y comunicaciéon de una marca, los cuales
permiten una mayor visibilidad, posicionamiento e interaccién con las comunidades.

Estos recursos digitales crean espacios para la retroalimentacién e interaccién con los
diferentes publicos y por lo tanto permiten generar también mayor compromiso y
conexion con los destinatarios, ademéas permite identificar mas claramente los grupos
de interés.

Los medios digitales que componen el Ecosistema digital de UNICERVANTES son:

A) Sitio web: Es el medio de comunicacion principal donde convergen todas las
acciones de promocién, mercadeo y comunicaciones, las cuales estan orientadas a la
comunidad universitaria, aspirantes y publico en general. Es por esto que, la
informacion alli consignada, debe ser actualizada constantemente.

La arquitectura del sitio web debe ser disefiada de acuerdo con los requerimientos de
las diferentes areas sin alterar la experiencia del usurario. El sitio web debe estar
armonizado con el plan de comunicaciones y debe servir como apoyo a la estrategia de
mercadeo. El contenido informativo institucional de las diferentes dreas debe estar
constantemente actualizado, la informacidn oficial debe ser de facil acceso a todos los
publicos y la oferta académica debe estar redactada en un lenguaje comprensible para
nuestros aspirantes; el estilo de comunicacién grafico debe estar en sintonia con lo
expresado en la presente politica de comunicacionesy en el Manual de Identidad Visual
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Corporativa aprobado mediante Acta No. 42 del Consejo Directivo llevado a cabo el 27
de febrero de 2018 y para ello debe reunir las siguientes caracteristicas:

Unico: que se diferencie de otras IES.

Atractivo: con imagenes muy organicas y de actualidad.

Sobrio: de acuerdo con los lineamientos del Manual de Identidad Visual
Corporativa.

Notorio: debe ser visible, audible e impactante.

Que sea apto para equipos PC y moviles.

RRLAR

QR

B) Redes Sociales: El estilo de comunicacién en estas seguird las pautas de
comunicacion establecidas en este acuerdo. Los contenidos deben estar
permanentemente actualizados, ya que constituyen una herramienta de
posicionamiento, promocién y en un canal importante de informaciéon para sus
seguidores. El lenguaje utilizado en las redes sociales debe ser mas coloquial y
adecuado a cada una de ellas.

C) Boletin electrénico institucional: Es un canal de comunicacién noticioso e
informativo que se emite con una periodicidad semestral, con el cual se pretende llegar
atoda la comunidad universitaria, padres de familia y aspirantes y mantener informado
a los publicos interesados sobre los acontecimientos académicos, investigativos y
demas actividades que involucren los principios misionales y de promocién.

D) Correo electrénico institucional: Es el canal de comunicacién a través del cual se
establece una relaciéon de comunicacién directa con la comunidad universitaria: desde
éste se envian las comunicaciones a los distintos correos institucionales de toda la
comunidad y también esta habilitado para la recepcién de PQRS. El correo destinado
para esta funcion es: comunicaciones@unicervantes.edu.co.

E) Formulario de PQRS digital y Buzones fisicos: Son los canales a través de los cuales
se reciben, tramitan y se da respuesta a los derechos de peticién, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones que se radican por parte de la comunidad académica,
aspirantes y publico en general con referencia a la prestacién de los servicios ofrecidos
por UNICERVANTES. A través de estos canales se puede percibir y evaluar la satisfaccion
del cliente y las partes interesadas.

F) Posicionamiento orgéanico (SEO): El posicionamiento SEO por sus siglas en inglés
(Search Engine Optimization), es un conjunto de técnicas que se aplican en una pagina
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web con el objetivo de mejorar su posicién y su visibilidad en las paginas de resultados
de los principales navegadores.

En otras palabras, podemos definir el SEO como un proceso enfocado a situar una
determinada pagina web en las primeras posiciones de los resultados de busqueda
ante una consulta especifica de un usuario.

Una de las técnicas mas utilizadas para mejorar el SEO on-page como (optimizacién
para mejorar los elementos de posicionamiento interno de un sitio web) como el SEO
off-page (técnicas enfocadas a la consecucién de enlaces externos que apunten a
nuestra web para mejorar su posicionamiento organico en buscadores), es la de crear
contenido de excelente calidad y uUtil para el pablico objetico. Tener contenido original,
interesante e informativo ayuda a que las visitas incrementen y haya un mayor
engagement (compromiso del usuario). Ademds, ayuda a que este contenido se
comparta en redes sociales y se obtengan enlaces desde otro sitio web que apunten a
los backlinks (enlaces colocados estratégicamente en el texto para guiar al lector a una
pagina de interés).

G) Posicionamiento pago (SEM): El posicionamiento SEM por sus siglas en inglés
(Search Engine Marketing) se refiere al pago de anuncios en los motores de bisqueda;
el posicionamiento de estos anuncios estd relacionado directamente con la
competencia entre otros anunciantes que quieren llegar al mismo publico objetivo. Se
debe analizar constantemente los anuncios de UNICERVANTES para optimizarlos,
hacerlos mas efectivos y relevantes frente a la competencia.

El principal objetivo de este tipo de anuncios es optimizar la visibilidad de los sitios y
paginas web para el publico de nuestro interés. Los medios que se utilizan para la
publicidad tienen alta relevancia y visibilidad en el publico objetivo.

Los principales objetivos giran sobre dos ejes Branding y Performance. Con el
Branding se da a conocer la institucién para fortalecer laimagen corporativa, buscando
que el publico objetivo se identifique con la marca y asi crear un vinculo emocional con
ellos. Con el Performance se busca dar una oferta de valor que diferencie a
UNICERVANATES por encima de la competencia logrando, motivar al publico objetivo
para que tome la decisién de estudiar en UNICERVANTES.

Los medios utilizados actualmente para el posicionamiento SEM son los siguientes:
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e Facebook, Instagram, Audience Network, Messenger.
e Motores de busqueda (Google, Youtube).
e Red Display (Sitios web aliados de Google).

e Linkedin.
o TikTok.
e BOT

Articulo 12. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE COMUNICACIONES UNICERVANTES

AREA DE COMUNICACIONES Y MERCADEO: Es el 4rea encargada de gestionar los
procesos de comunicacion, el relacionamiento con los grupos de interés, salvaguardar
los contenidos de los diferentes formatos comunicativos, para que coincidan en
concordancia con los principios y valores institucionales; ademas, disefia la estrategia
de la comunicacién institucional y divulga las funciones misionales de la Institucién.

& Estructura del area

Q; UNI ! ESTRUCTURA
CERVANTES AREA DE COMUNICACIONES Y MERCADEO
DE COMUNICACIONES ¥ MERCADEQ
(] -
mercadec
] Disenador grafico |
q webmaster |

M Disenador audiovisual Profesional Coordinador Asesor de
administrativa sede admisiones

y de mercado
.
Asesor de
admisiones

WIGILADA MUINEDUCACKIN - SNIES 0131 www.unicervantes.edu.co

Campus Norte ) Sede Mocoa
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El area de Comunicaciones y Mercadeo es la encargada de gestionar y articular las
diferentes estrategias, canales y medios de comunicacién orientados a facilitar el
acceso de la comunidad universitaria y de la sociedad en general a la informacién del
acontecer institucional y a consolidar la imagen de UNICERVANTES. Para poder llevar a
cabo este importante proceso esta area cuenta con el siguiente equipo humano:

A) Profesional especializado en Comunicaciones internas

Es el encargado del proceso de comunicacién dirigido a estudiantes, docentes,
directivos, personal administrativo, incluyendo graduados y empleadores. Este
profesional articula las solicitudes de las diferentes areas de la Institucién y responde
de manera estratégica y pronta a todas las solicitudes.

También es el responsable de la comunicacién organizacional y de las estrategias de
endomarketing, ya que varios de sus publicos objetivo estan involucrados en el proceso
de ésta (directivos, docentes, personal administrativo), la cual pretende crear y
transmitir sentido de pertenencia entre todos los colaboradores a través de acciones
que promueven la horizontalidad, el compromiso, sentido ético y la excelencia.

B) Profesional especializado en Comunicaciones externas

Este profesional es el encargado de crear, mantener y mejorar estratégicamente las
relaciones con los diferentes publicos: aspirantes, padres de familia, rectores y
orientadores de colegios publicos y privados, lideres sociales, proveedores y sociedad
en general, en articulacion con el profesional en Mercadeo, generando estrategias de
comunicacién y canalizando las diferentes solicitudes.

C) Gestor de redes sociales (Community Manager):

Es el encargado de disefiar y gestionar las estrategias de redes sociales, atraer nuevos
seguidores y aumentar el compromiso y conexién emocional (engagement) a través de
contenido apropiado que permita mantener las comunidades. Este debe tener
conocimientos en gestion de crisis, excelente atenci6n al cliente y realizar reportes de
la analitica para cada red social.

También debe tener habilidades en redaccién (copywriter) y conocimientos basicos en
disefio.

www.unicervantes.edu.co
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Debe estar presente en todas las transmisiones en vivo que se puedan generar a través
de las redes sociales y gestionar a tiempo los comentarios que se generen en Vvivo 0
después de la transmisién.

Es el encargado de dar respuesta veraz y oportuna a los comentarios que surjan de las
publicaciones organicas o de pauta en las diferentes redes sociales.

D) Gestor del sitio web (Webmaster):

Es el encargado del mantenimiento del sitio web en cuanto a soporte técnico y
optimizaciéon de este (SEO) y su actualizacién. También es el responsable de
procedimientos de respaldo de emergencia para que el sitio pueda continuar
funcionando correctamente incluso si hay un problema repentino en el servidor.

Debe estar en contacto con el proveedor de hosting para verificar que se lleven a cabo
los backups diarios y actualizar los plugins del sitio web para evitar ataques externos;
debe realizar pruebas para la funcionalidad, facilidad de uso y tiempo de carga. Debe
actualizar los contenidos, asegurarse de que el c6digo del sitio web es compatible con
varios navegadores, solucionar problemas con vinculos rotos e imagenes, agregar
nuevas imagenes, contenido nuevo, nuevos eventos y registro de eventos y
actualizaciones de la oferta académica.

E) Profesional en disefo grafico:

Es el encargado de la comunicacién visual en general. Es responsable del disefio y
produccién de las piezas graficas y digitales, proyectando visualmente los valores
institucionales; en su labor debe imprimir personalidad y estilo a UNICERVANTES
cuidando la imagen corporativa. Es el encargado de la imagen gréafica de las diferentes
campanas y tiene la capacidad estratégica para asesorar, hacer modificaciones en el
disefio y ser puntual en las entregas.

F) Profesional audiovisual:
Es el responsable de crear y elaborar guiones, dirigir, grabar y producir contenido
audiovisual informativo y promocional para la Institucién. Es el encargado de optimizar

los diferentes recursos para la creacién de una pieza comunicativa ya sea grabada o en
directo.
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G) Servicios a la comunidad universitaria incluyendo las sedes de UNICERVANTES:

Q;

R

R

Cubrimiento periodistico: registro fotografico y audiovisual para publicacién
en sitio web y redes sociales de los diferentes eventos, actividades o hechos de
importancia noticiosa donde esté involucrada la comunidad universitaria o
nuestros aspirantes dentro o fuera de la institucién.

Transmisiones en vivo a través de redes sociales: emisiones en directo de
conferencias, conciertos o eventos de gran importancia con el objetivo de captar
la atencion de la comunidad universitaria y el pablico en general.

Asesoria en el manejo de la identidad visual corporativa: apoyo a las
diferentes oficinas, areas y unidades en el uso correcto de la marca
UNICERVANTES, segun lo estipulado en el Manual de Identidad Visual
Corporativa aprobado mediante Acta No. 42.

Videos institucionales: grabacion, produccién y edicién de videos
institucionales o promocionales para las diferentes oficinas, areas y unidades.
Promocionales radiales y de perifoneo: elaboracién de textos para las cufias
comerciales, produccién, locucién y emision de piezas radiales para
promocionar la Institucién en todos sus ambitos.

Gestion del espacio radial en la Emisora Mariana: espacio institucional donde
toda la comunidad académica puede participar, para dar visibilidad a la marca
UNICERVANTES, promocionar la oferta académica y ofrecer contenido
académico, cultural, investigativo e informativo, respondiendo a los principios
misionales.

Gestion del espacio en vivo a través de Facebook Live: es un magazine en
Cuyo espacio toda la comunidad académica puede participar, para dar
visibilidad a la marca UNICERVANTES, promocionar la oferta académica, y
ofrecer contenido académico, cultural, investigativo e informativo con temas de
interés y mucha actualidad para la sociedad en general. También se invitan
personas externas a la Institucion que aporten informacion de interés, generen
visibilidad y nos ayuden a generar méas seguidores o trafico en nuestras redes
sociales.

Disefio de piezas graficas: creacion de material gréfico, impreso o digital, para
responder a las necesidades de promoci6n de la oferta académica y diferentes
servicios del area de Comunicaciones y Mercadeo, también sirve de apoyo a la
gestion informativa de las diferentes oficinas, areas y unidades académicas, de
investigacion, administrativas y directivas.

Relaciones publicas y free press: acompafiamiento y gestién de espacios de
relacionamiento con los medios externos de comunicacion.
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¢ Campaiias Internas: disefio e implementacién de estrategias orientadas a la
realizacién de campafias internas requeridas por las diferentes oficinas, areas y
unidades de acuerdo con las necesidades de la comunidad universitaria.

¢ Planes de medios: estrategias que plantean la convergencia de medios y
acciones comunicativas orientadas a la difusién y promocién de la oferta
académica, eventos y procesos institucionales que deben ser de conocimiento
publico.

Articulo 13. TIEMPOS Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS PARA EL
REQUERIMIENTO DE LOS SERVICIOS DEL AREA DE COMUNICACIONES Y MERCADEO:

Las solicitudes para los servicios enunciados anteriormente deben ser comunicadas y
coordinadas directamente con el drea de Comunicaciones y Mercadeo a través de las
vicerrectorias, decanaturas, direcciones de programas y demads directivos.

Las solicitudes deben enviarse via correo electrénico al correo:
comunicaciones@unicervantes.edu.co y para ello se han establecido los siguientes
tiempos:

« Actualizacion de contenidos en el sitio web los cuales incluyen texto e
imagenes: 3 dias habiles.

« Creacion de nuevas secciones en el sitio web:de 5 a 7 dias habiles
dependiendo de la arquitectura y contenido a crear.

« Redaccién de noticias: 5 dias habiles, toda noticia que se publique, debe
acompafarse de un envio mail y publicacién en redes, segtn su contenido.

» Divulgacién de eventos internos y externos: 15 dias habiles. Esto con el fin de
ser mas estratégicos y planear las publicaciones con tiempo, lo cual puede
implicar envio de mails, creacién del evento en sitio web y hacer publicacién en
redes sociales para recordacién semanal. Aqui también y de acuerdo con la
solicitud, se analiza si es necesario publicacién paga o solamente publicacién
organica.

« Disefio de piezas para redes sociales: de 3 a 5 dias habiles. Una vez aprobada

la pieza, el gestor de contenido (Community manager) programa la respectiva
publicacién dentro de la parrilla de contenido. La informacién que requiera
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publicacién inmediata como eventos extraordinarios, se les dara prioridad en
horarios especificos segun la parrilla de comunicaciones. Es importante tener
presente que la programacion se hace estratégicamente para no saturar las
redes sociales y que la informacion se destaque debidamente.

« Diseio de correos electrénicos y su respectivo envio: disefio 3 dias habiles y
una vez aprobada la pieza, ésta entrara en programacion de envios.

« Disefio de piezas impresas sencillas: 5 dias habiles. Plegables: 7 dias habiles.
Estos tiempos implican textos corregidos.

« Disefio de piezas digitales: de 3 a 5 dias habiles. Estos tiempos implican textos
corregidos.

o Disefio ilustrativo de documentos en formato PDF: de 5 a 7 dias
habiles. Estos tiempos implican textos corregidos.

¢ Cubrimiento de eventos: envio de la solicitud con la informacién de la
respectiva planimetria del evento para programacién interna con 8 dias de
antelacion.

« Implementacion de campafas: esta solicitud implica el diligenciamiento de
un brief (resumen). Una vez recibido el documento diligenciado se establece el
tiempo de entrega de las piezas solicitadas en comun acuerdo con el &rea que
realizo la solicitud.

¢ Produccién y edicion de videos cortos: de15 a 20 dias habiles. El area
solicitante debe enviar un guion, locacién sugerida y objetivo del video para su

respectiva edicion.

Es importante tener en cuenta que las solicitudes enviadas después de las 5:30 p.m.
entran en el trafico del dia siguiente, para efectos de tener en cuenta la respuesta.

El procedimiento establecido para la gestion de las comunicaciones internas y externas
es el siguiente:

A) Gestidn de la comunicacién institucional para piezas impresas:
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Comunicaciones  recibe la  solicitud a través del correo
comunicaciones@unicervantes.edu.co.

La solicitud es registrada en la plantilla de trafico de solicitudes y se asigna una
fecha aproximada de entrega del boceto digital.

La solicitud se envia a disefio, la persona encargada realiza la propuesta y se
envia un boceto de manera digital al area que realiza la solicitud para su revision.
Una vez el drea encargada revisa el boceto y si aprueba el disefio, envia un
correo a Comunicaciones con la aprobacion.

Con la aprobacién del boceto digital, disefio procede con el arte final para
enviarlo al proveedor.

Luego de realizar las respectivas cotizaciones, se envia el arte final al proveedor
seleccionado.

El proveedor seleccionado envia muestra fisica (sherpa) para aprobacién por
parte de comunicaciones, una vez aprobada la muestra, el proveedor puede
proceder con la produccién y entrega del material impreso requerido.

B) Gestion de la comunicacién institucional de piezas digitales:

1.

2

7.

Comunicaciones recibe la  solicitud a  través  del correo
comunicaciones@unicervantes.edu.co.

La solicitud es registrada en la plantilla de trafico de solicitudes y se asigna una
fecha aproximada de entrega del boceto.

La solicitud se envia a disefio, la persona encargada realiza la propuesta y se
envia al area que realiza la solicitud para su revision.

Una vez el area encargada revisa el boceto y si aprueba el disefio, envia un
correo a Comunicaciones con la aprobacion.

Con la aprobacién del boceto digital, disefio envia el archivo editable al gestor
de comunidades para que realice las adaptaciones necesarias para las
diferentes redes sociales.

El gestor de comunidades programa la publicacién en la parrilla de contenido
de publicaciones para redes sociales y redacta el texto que acompafia la pieza.
Comunicaciones revisa el texto (copy) y autoriza la publicacién de ésta.

Sila pieza es para el sitio web se envia al webmaster para su publicacién.

C) Gestion de la comunicacién institucional pagina web:

1

Los contenidos publicados en la pagina web cumplen con los mismos
requerimientos para la publicacidon de piezas impresas y digitales.
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2. Losinsumos para la publicacién de informacién no institucional se discuten en
reuniones editoriales realizadas periédicamente y alli se definen las fuentes
para obtener dicha informacion.

3. Las fuentes utilizadas se obtienen desde las actividades de los programas
académicos cémo son: clasesy articulos generados por profesoresy estudiantes
y se hace la debida correccién de estilo.

4. Las fotografias publicadas pertenecen al banco de imagenes de la Institucién o
banco de imagenes gratuitos; y las fotos de estudiantes se publican con previo
consentimiento firmado.

5. Las circulares, acuerdos y resoluciones deben estar en formato PDF,
previamente escaneados y deben estar firmados por el area que los emite, con
las respectivas firmas de revision.

La Direccion de Comunicaciones y Mercadeo designara el personal necesario para
atender la solicitud de acuerdo con los compromisos en la agenda. Los colaboradores
designados se pondran en contacto con la persona que envié la misma.

Articulo 14. Articulacién con otras funciones institucionales para el Campus
universitario y demas sedes de UNICERVANTES.

La presente politica establece el desarrollo integral y estratégico de las diferentes
acciones de comunicacion, liderada por los encargados de los diferentes procesos en
la Institucion. Asi, se establece la competencia de las areas involucradas en la ejecucion
de las actividades inherentes a los temas materia del presente acuerdo:

A) Promocién académica: en conjunto con la Vicerrectoria Académica, los
representantes de las facultades, directores de programa y la direccién de
Comunicaciones y Mercadeo, se establecen las estrategias para promocionar la oferta
académica de pregrado y posgrado, asi como las diferentes actividades académicas y
de promocidn (congresos, seminarios, talleres vocacionales, etc.) dirigidos a aspirantes,
rectores, orientadores de colegios publicos y privados y a la sociedad en general.

B) Unidad de Investigacion y Posgrados: la divulgacion de los proyectos de
investigacion, semilleros de investigacion y produccién literaria que arrojen las
investigaciones, se canaliza a través de la oficina de Comunicaciones y Mercadeo y
Vicerrectoria de Investigacion, mediante estrategias disefiadas para evidenciar los
avances y resultados de los proyectos.

www.unicervantes.edu.co

Sede Mocoa

Tel: 31.

Dir: Calle 6 !



Campus Norte

&
7 CERVANTES

C) Unidad de Extensién: mediante estrategias de mercadeo y comunicacién se deben
articular con la direccién de Extension, las acciones para mantener y mejorar las
relaciones con los graduados y empleadores. De la misma manera esta unidad debe
dar a conocer informacién de interés entre la comunidad universitaria sobre los
beneficios de la bolsa de empleo, dar a conocer los diferentes convenios para practicas.
Informar y dar a conocer los servicios que ofrece el Instituto de Lenguas y Educacién
Continua.

D) Entes de gobierno, rectoria, vicerrectorias: dar a conocer los diferentes
comunicados a toda la comunidad universitaria y sociedad en general, sobre los
procesos e iniciativas con el fin de visibilizar los esfuerzos realizados en la gestion
institucional y de gobierno.

E) URAI-Bibliotecas: la oficina de Comunicaciones y Mercadeo, en conjunto con la
URAI, Unidad de Recursos para el Aprendizaje y la Investigaciéon, garantiza la
actualizacién constante del micrositio, urai.unicervantes.edu.co, asi como la
implementacion de estrategias para el manejoy publicacién de los contenidos digitales,
informacién sobre las BBDD electrénicas de consulta y envio de informacion de interés
a toda la comunidad universitaria a través de correo electrénico.

F) Bienestar Institucional: articular con la direccién del drea las diferentes estrategias
y el plan de comunicaciéon para dar a conocer la gestién, garantizar una mayor
participacion de la comunidad universitaria y publico en general, en las diferentes
campanas de promocion de actividades de prevencion en salud, actividades deportivas,
culturales, monitorias y servicio psicolégico.

G) Pastoral Universitaria: articular con el encargado de esta area, las diferentes
estrategias y plan de comunicacién para dar a conocer las diversas actividades de
ayuda espiritual para la comunidad universitaria y publico en general.

H) Gestién Humana: articular con la direccion de dicha éarea las estrategias, campafias
y plan de comunicacién orientados a mejorar y fortalecer la comunicacién
organizacional, para generar, mejorar y mantener las buenas relaciones entre los
colaboradores y generar sentido de pertenencia en las diferentes sedes.

I) Enfermeria y SG-SST: articular con la persona encargada del SG-SST las estrategias,
campafias y plan de comunicacién orientados a mejorar y fortalecer la comunicacién
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sobre los diferentes riesgos laborales, su prevencién y acciones para evitar accidentes
y enfermedades laborales.

J) Logistica y abastecimiento: articular con la direccién del area, las estrategias y plan
de comunicaciones para informar y dar a conocer los servicios prestados por ella,
informar sobre los recursos informaticos con los cuales cuenta la Institucién, el alcance
de los servicios de soporte técnico que puede utilizar la comunidad universitaria y salas
de sistemas e informar sobre servicios generales, prestacion del servicio de cafeteria,
restaurante y transporte.

K) Secretaria Académica: articular con la direccion del area, las estrategias y plan de
comunicaciones para informar a la comunidad universitaria sobre los diferentes
servicios prestados por esta area, mantener actualizada la informacién del calendario
académico publicada en el sitio web y los servicios prestados por la oficina de Registro
y Control.

Articulo 15. MEDIOS Y CANALES DE COMUNICACION INSTITUCIONALES

Medio/Producto Publico Descripcion Periodicidad
Programa radial que difunde
Programa radial las actividades e iniciativas de

Semanal, lunes

en Emisora General la comunidad académica, en
: . ) 9:00 2 10:00 a.m.
Mariana cumplimiento de los ejes
misionales.

Programa que transmite
informacién de interés y
: , Semanal, todos
Magazine en vivo General actgalldad 9 il d_e la red los jueves en la
social Facebook en vivo, y en tarele
el cual tienen participacion los
programas académicos.
Destaca las actividades
Sitio web, seccién . académicas de investigacion y
noticias extensién y su articulaciéon con
la sociedad.
Capsulas informativas que
Sitio web, seccién buscan ofrecer informacién de

e & General . . : ;
noticias- Blog interés desde Bienestar

Institucional.

Semanal

Semanal
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Boletin virtual que se envia
por correo electrénico
institucional dando visibilidad
ala labor de las unidades

Comunidad académicas y demés
Boletin universitaria | dependencias a través de la
informativo y padres de | difusion de los hechos y logros
familia alcanzados por la comunidad
UNICERVANTES y la
promocién de actividades del
ambito académicas y
culturales.

Semestral

Presencia institucional en las
redes sociales Facebook,
Twitter, Instagram, Tik Tok y
LinkedIn.

Redes sociales General Diaria

Canal para difusion del
Comunidad material audiovisual
Canal de Youtube | universitaria promocional, institucional,
y aspirantes | informativo y transmisiones
en vivo

Segun necesidad
de las areas

Elaboracion de planes de
medios y creacién de
Campahas : campafas estratégicas de
P y Comunidad P i &
proyectos . ..__._ | comunicacién, soportadas en
. universitaria -
estratégicos productos audiovisuales,
radiales, digitales, de prensay
disefio gréfico.

Segln necesidad
de las areas

Articulo 16. TIPOS DE CONTENIDO

A) Noticias: Hechos del acontecer universitario que tengan como protagonistas a
miembros de la comunidad universitaria o a la Instituciéon como tal, observando el
cumplimiento de los siguientes requisitos:

Z Veracidad: acontecimientos verdaderos y verificables

& Actualidad: los hechos se publican con criterio de oportunidad, antes de que
pierdan su valor o importancia.
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< De interés general: las noticias deben brindar informacién para la comunidad
y publicos externos.

B) Eventos: Acontecimientos liderados o apoyados por las unidades académicas o
administrativas que requieren difusién previa y durante su realizacién, para
garantizar la participacién de la comunidad universitaria o publico en general.
Dentro de ellos se destacan: congresos, foros, simposios, talleres, ceremonias
de posesion, grados, seminarios, webinars, entre otros.

C) Comunicados y circulares: Escritos oficiales y de interés general que los entes de
gobierno institucional o las facultades y dependencias administrativas presentan a la
comunidad, con el objetivo de informar o aclarar algiin hecho de trascendencia
institucional.

D) Mensajes de condolencias: Se publican en redes sociales y se envian correos
electrénicos a toda la comunidad universitaria, cuando el fallecido es miembro de la
misma, graduado, personal docente, directivo o administrativo o miembro de la
Provincia Nuestra Sefiora de Gracia de Colombia.

E) Convocatorias: Anuncio de concursos, becas o premios a los que pueden aplicar los
docentes, estudiantes, graduados o personal administrativo de la Institucién. Pueden
ser de caracter interno o abierto, para aquellas convocatorias lideradas por alguna
institucion aliada y con aquella que se tenga vigente algtin convenio interinstitucional
0 de movilidad internacional; Ministerio de Educacién Nacional (MEN), Colciencias,
Icetex, Universia, Fulbright, entre otros. Igualmente anuncios de oportunidades
laborales dentro de nuestra Institucién.

F) Actos administrativos o documentos oficiales: Acuerdos, Decretos, Resoluciones,
Circulares, Comunicados.

Articulo 17. Manejo de los comunicados oficiales:

Los comunicados o pronunciamientos oficiales deberan ser aprobados y suscritos por
la persona u 6rgano de direccién que los expide. La oficina de Comunicaciones y
Mercadeo no podra modificar el texto para evitar cualquier alteracién que afecte su
correcta interpretacion. Seran publicados en la pagina web,

https://www.unicervantes.edu.co/quienes-somos/ seccion DOCUMENTOS
INSTITUCIONALES y se mantendran alli por el tiempo que se considere necesario, para
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conocimiento de toda la comunidad universitaria o publico en general. Estos deberan
ser impresos en hoja membrete actualizada y digitalizados para su publicacién en
formato de archivo PDF.

A) ELTONO

Las caracteristicas de la comunicacién en UNICERVANTES deben ser veraces,
empaticas, cordiales y positivas; deben regirse por los principios institucionales:
verdad, bondad, belleza y se traducen en: humanidad, transparencia, coherencia,
unidady calidez. Segln estos parametros y de acuerdo con el tipo de contenido, el tono
de la comunicacién en UNICERVANTES debe ser:

& Informativo: marcado por la objetividad noticiosa, imparcialidad y coherencia
frente a los hechos acontecidos dentro o fuera de la Institucién, pero que
guarden relacién con ella.

< Argumental: para hechos que requieran una fundamentacién racional y
sustentada que detalle o explique alglin acontecimiento o decisién

& Testimonial: se sustenta con las opiniones de miembros de la comunidad
universitaria para contextualizar la informacién o agregar valor de veracidad a
la noticia.

& Informal: textos cortos o concretos usados especialmente en las redes sociales
que propician mayor cercania o engagement con la comunidad universitaria,
aspirantes y publico en general.

Articulo 18. PROCESO DE LA COMUNICACION EN SITUACION DE CRISIS
A) TIPOS DE CRISIS

& Crisis circunstancial: situacién de anormalidad que se origina a partir de una
causa natural (desastres ambientales o naturales) o de accidentes ocurridos al
interior de la Institucién (caida, incendio, inundacién entre otros).

 Crisis externa o social: hecho de desorden publico ocurrido fuera de las
instalaciones de la institucion (protestas, marchas, atentados contra bienes y
personas, entre otros).

& Crisis interna o institucional: situacion de anormalidad generada a partir de
acciones institucionales que puedan afectar la reputacién institucional

(inversiones, convenios, adopcién de politicas, entre otros), de desinformacion
0 manejo erroneo de la identidad visual corporativa o de la informacioén.
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Crisis tecnolégica: se presenta cuando el servidor donde est4 alojado el sitio
web se cae o sufre algin ataque cibernético o que el software de gestién
financiera, administrativa o logistica (ERP) presente falla o porque los sistemas
de computo no funcionan adecuadamente o son atacados por virus; el servidor
de correos presenta fallas o el sistema académico presenta algun percance.
Crisis personal: cuando alglin miembro de la comunidad universitaria se ve
involucrado en alguna actividad o conducta ilicita que puede ser considerada
poco ética o ilegal dentro o fuera de la Institucién y que atente contra los
principios y valores institucionales; igualmente cuando alglin miembro de la
comunidad universitaria por alguna situacién personal requiera de la prestacién
del servicio de consejeria y/o sala de escucha.

B) C6mo actuar ante las diferentes crisis

&

<

Lainformacion divulgada a la comunidad universitaria y ptblico en general debe
ser veraz y debe estar sustentada en hechos corroborados, no supuestos.
Unicamente los voceros institucionales autorizados y competentes podran
ofrecer declaraciones ante los medios de comunicacién o emitir los
comunicados escritos.

La Institucion reaccionara con inmediatez y asertividad, el vocero delegado,
segun el caso, debe ser diligente con la transmisién de la informacién, mostrar
tranquilidad y estar disponible para responder preguntas de manera clara y
precisa si es requerido por un medio de comunicacion.

Los comunicados oficiales seran difundidos primero en la comunidad interna de
la Institucién por correo electrénico, sitio web o redes sociales, a través de una
comunicacion escrita debidamente firmada por el ente de gobierno que los
emita.

Segun el caso, se determinara el canal de comunicacién a utilizar (sitio web,
redes sociales, periédico impreso, portal digital, correo electrénico institucional)
y el formato en el cual sera emitido (boletin de prensa, comunicado oficial, rueda
de prensa).

Activando la ruta de atencién ante Bienestar Institucional en lo referente a las
situaciones que requieran la prestacion del servicio de consejeria y sala de
escucha.

C) Identificacién de la crisis: en primer lugar, se debe identificar el tipo de crisis segun
lo explicado en pérrafos anteriores y luego se debe clasificar segtin su nivel de gravedad
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(alta, media, baja) y el area de competencia, para determinar las acciones necesarias a
implementar.

D) Determinar el impacto de la crisis: se debe evaluar el impacto que la crisis puede
tener sobre los diferentes miembros de la institucién, asi:

< Determinar las acciones, formatos comunicativos y canales institucionales que
seran usados para divulgar la version oficial de la Institucién (circular, entrevista,
comunicado enviado a través de correo electronico institucional o publicacién
en redes sociales.

& Nombrar al vocero: se debe designar el vocero seleccionado de la lista de
voceros institucionales, este serd el encargado de hacer las declaraciones a los
medios de comunicacién o a la comunidad universitaria, padres de familia,
publico en general.

< Entrenar alos voceros: todos los involucrados en el manejo de una crisis deben
estar preparados para el manejo de éstas, si pertenecen a alguin cargo directivo,
deben dirigirse a los trabajadores para informarles como desempefiar su labor
durante una crisis o posible situacion de crisis.

& Enviar los comunicados de prensa a los medios o contactar a los medios de
comunicacion para dar informacién de primera mano.

Articulo 19. ASIGNACION DE LA VOCERIA INSTITUCIONAL

Con el propésito de responder de manera oportuna a la demanda informativa de los
medios de comunicacion, se establecen vocerias que seran ejecutadas por los entes de
gobierno, autoridades universitarias o sus respectivos delegados:

& Rector: maxima autoridad de gobierno para abordar temas relacionados con
el presupuesto, los planes y politicas institucionales, asi como los contratos y
convenios suscritos para el cumplimiento de los principios misionales y entre
otras la facultad exclusiva de ordenar la suspensién o modificacién de las
actividades académicas, por motivos legalmente sustentados y comunicados a
través de Resolucion Rectoral.

& Vicerrector Académico y de Extensién: vocero en asuntos relacionados con
procesos y servicios de apoyo a las actividades académicas, los procesos y
politicas de admisiones y los procesos de evaluacién y acreditacién.

& Vicerrector Administrativo y Financiero: vocero en materia de relaciones
laborales, aadministracion del personal, politicas administrativas y de bienestar
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institucional, asi como los deméas procesos administrativos descritos en los
reglamentos y disposiciones vigentes.

& Vicerrector de Investigacién: vocero en temas relacionados con el desarrollo
investigativo, la transferencia de tecnologia e innovacién; asi como las
convocatorias internas y externas y la movilidad cientifica.

& Director de Planeacién y Gestién: vocero en temas relacionados con la
gestion institucional.

(# Decanos: voceros en temas relacionados con la gestién académica.

Articulo 20. PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE LOS PQRS.
EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y PARTES INTERESADAS (PQRS).

A) OBJETIVO

Establecer el procedimiento para la recepcién, tramite y respuesta a los derechos de
peticion, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRS) de acuerdo a las leyes
establecidas por la Republica de Colombia, y a los procedimientos internos definidos
por parte de la Fundacién Universitaria Cervantes San Agustin - UNICERVANTES
con respecto a la prestacion de los servicios brindados a la comunidad universitaria y
publico en general, esto con el fin de evaluar la satisfaccién del cliente y asi poder
determinar el grado de satisfaccién de los usuarios, obtener informacién relevante y
establecer acciones de mejora que permitan retroalimentar los diferentes procesos
institucionales.

B) ALCANCE
El presente procedimiento aplica desde la recepcion de la comunicacién hasta la
respuesta final y cierre por parte del drea encargada.

C) POLITICAS

e Toda persona tiene derecho a presentar peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias (PQRS), frente a los servicios o productos que les ofrece una
empresa o institucion, como lo sefiala la Constitucién Politica de Colombia en su
Art 23 y la Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién y se sustituye un Titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

* Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se deben resolver o contestar
siguiendo los principios, términos y procedimientos dispuestos en la Ley 1755
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de 2015 antes mencionada y su incumplimiento dara lugar a la imposicion de
las sanciones previstas en la misma norma.

e Se debe disefar un proceso adecuado y pertinente teniendo en cuenta los
principios de claridad, imparcialidad, confidencialidad, accesibilidad, equidad e
integridad, siguiendo los principios y valores institucionales, cuyo cumplimiento
es la base para garantizar un proceso transparente, equitativo y eficiente para
las partes involucradas y evitar situaciones que generen impactos negativos en
la Institucion.

e Es necesario estructurar un protocolo de respuestas para enfrentar situaciones
con usuarios insatisfechos.

* Laevaluacion de la satisfaccién del cliente debe ser constante y necesaria para
el control y mejoramiento continuo de los servicios y procesos que se
desarrollan al interior de la Institucién, dicha evaluacién constituye la mejor
oportunidad que nos brindan los usuarios para saber con certeza en qué
estamos fallando y cémo podemos solucionarlo.

e Lasrespuestasdeben ser oportunasy efectivas; asi mismo se deben evitar falsas
promesas, pues estas son perjudiciales para la imagen corporativa de
UNICERVANTES, ya que es dificil volver a recuperarla con expectativas no
cumplidas.

e Lapersona que da la respuesta debe tener aptitud y actitud positivas, ya que es
necesario escuchary orientar a los usuarios de una manera empatica, receptiva,
con un buen manejo emocional y de escucha.

* Loscanalesimplementados para la recepcién PQRS son mecanismos que deben
adaptarse a las necesidades de los usuarios, por lo que se han de implementar
canales fisicos y digitales de facil uso.

D) RESPONSABLES

El (la) profesional especializado (a) en comunicaciones: Es responsable de recibir
los PQRS que llegan a través del formulario de PQRS establecido en el sitio web, del

correo comunicaciones@unicervantes.edu.co, y los buzones fisicos. Estas
comunicaciones deben registrar la fecha y el numero consecutivo e inmediatamente
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direccionarlos a los responsables asignados. El Gestor de Redes también estad en
capacidad de responder a una solicitud inmediata, pero si ésta requiere un tramite
mayor la debe enviar al correo comunicaciones@unicervantes.edu.co para a su vez
reenviar al area encargada. De igual manera ambos son responsable de informar al
usuario del inicio del tramite a través de una respuesta inmediata.

El Secretario General: es responsable de responder las tutelas, derechos de peticién
y requerimientos de los organismos de control, en los tiempos establecidos por la ley
ademas de prestar asesoria para el tratamiento de las demas comunicaciones.

Lideres de procesos: son los responsables de realizar el anélisis de las posibles causas
que llevan al usuario a diligenciar el formulario digital o fisico, asi mismo deben realizar
la- formulacién de planes de mejoramiento de estas y responder dichas
comunicaciones.

El (la) profesional especializado (a) en comunicaciones: Es responsable de
garantizar que se cumpla cabalmente este procedimiento y mantenerlo actualizado.

E) DEFINICIONES

Derecho de peticién: Es aquel derecho que tiene toda persona para reclamar ante la
UNICERVANTES, por razones de interés general o interés particular, formulando
solicitudes respetuosas de informacién y/o consulta para obtener pronta resolucién de

estas.

Tutela: Es la garantia constitucional del derecho que tiene toda persona a la proteccion
judicial de sus derechos fundamentales a través de un recurso efectivo.

Queja: Es una inconformidad hecha a una organizacién con respecto a sus productos
0 servicios pero que pide o pretende algun tipo de compensacién.

Reclamo: Es una inconformidad que plantea una persona para exigir, reivindicar o
demandar una solucién ya sea por motivo general o particular, referente a la prestaciéon

indebida de un servicio o a la a falta de atencién de una solicitud.

Sugerencia: recomendacion realizada por parte de los usuarios.
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Felicitacién: acciones donde los usuarios expresan su satisfaccion por los servicios
recibidos.

F) TIEMPOS DE RESPUESTA

Segun el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 del Cédigo Contencioso Administrativo
(CCA), los periodos de tiempo para responder las PQRS son los siguientes:

e Derecho de peticion de interés particular y general: 15 dias contados a partir del
dia siguiente de su recepcién.

e Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya
no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes al
vencimiento del término previsto para ser resuelta la peticién correspondiente.

* Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta
(30) dias siguientes a su recepcién.

e Quejas, reclamos y sugerencias, son clasificados como derechos de peticién de
interés particular y general, por lo tanto, el término para resolverlos es de 15
dias contados a partir del dia siguiente de su recepcién.

G) DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Los usuarios podran enviar las peticiones, quejas, reclamos sugerencias y felicitaciones
unicamente a través de los siguientes canales:

Formulario de contactenos del sitio web, correo: comunicaciones@unicervantes.edu.co
o depositados en buzones fisicos.

Presencialmente: Procede Unicamente para las tutelas, derechos de peticion y
requerimientos de los organismos de control a los cuales se les colocara un sello de
recibido.

La tutela, derecho de peticién, queja, reclamo, sugerencia o felicitacién, debe venir

preferiblemente acompafiada con el nombre completo, nimero de documento de
identidad, telefono de contacto y una breve descripcion de lo peticionado.
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ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Recepcion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias o
felicitaciones.

La recepcion de los PQRS es recibida la
comunicacion a través del correo:
comunicaciones@unicervantes.edu.co los
buzones fisicos y se recomienda al usuario
que coloque su nombre completo,
numero de identificaciéon y numero de
celular para que a través de cualquiera de
€sos medios pueda recibir
retroalimentacién sobre su solicitud.

Del proceso de PQRS se genera una
respuesta automatica informando al
usuario sobre el inicio del tramite.

Asignacién de consecutivo

El (Ia) lider del proceso de PQRS coloca un
consecutivo de control si la solicitud llega
directamente al correo:
comunicaciones@unicervantes.edu.co o a
través del formato para el buzon fisico.

Clasificacién de la comunicacién
recibida para su respectivo envio

Juridica: las tutelas, derechos de peticién
y requerimientos de los organismos de
control deben enviarse al Secretario
General para que estudie los casos y
proceda a dar respuesta de acuerdo a los
términos establecidos por la ley y los
procedimientos propios del proceso
juridico.

Mejora continua: las quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones se envian a las
areas involucradas

Envio de lainformacién al lider del
proceso involucrado

Comunicaciones debe enviar el correo con
la solicitud al &rea involucrada.

Una vez recibida la comunicacién, el lider
del proceso involucrado debe investigar el
suceso ocurrido para poder dar respuesta
a la solicitud y establecer el plan de accién
necesario.
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5 Elaboracién respuesta a la queja,
reclamo o sugerencia

comunicaciones@unicervantes.edu.co

El lider del proceso involucrado envia la
respuesta al usuario con copia al correo:

6 Envio de la BBDD de PQRS a la
oficina de Planeacién y gestién

Comunicaciones enviard semestralmente
un reporte de la recepcion y respuesta de
PQRS fisicas y digitales a la oficina de
Planeacion y Gestion.

7 Analizar y evaluar las quejas,
reclamos, sugerencias y
felicitaciones

La oficina de Planeacién y Gestién debera
solicitar los respectivos planes de
mejoramiento a las areas involucradas en
el proceso de PQRS y hacer el respectivo
seguimiento para que dichos planes sean
llevados a cabo de manera eficaz.

Campus Norte
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H) PROTOCOLO DE REDACCION DE RESPUESTAS

e Laredaccion de la respuesta debe ten
segln corresponda.

» Excelente redaccién y ortografia.

er el encabezado, Apreciado o Apreciada

* Amable redaccién, respuesta clara, concisa y objetiva.

e La respuesta redactada debe incluir

evidencias si son requeridas, accién de

mejora si es necesaria y excusa amable si se evidencia que hubo falla o

negligencia en un procedimiento o ma
correctivos correspondientes.

Itrato de algln funcionario, indicando los

* Unavezel area encargada haya redactado la respuesta, debe copiarla al correo
electrénico: comunicaciones@unicervantes.edu.co.

Articulo 21. Adecuacién con los procesos institucionales. La Oficina de
Comunicaciones y Mercadeo deber4 presentar a la Oficina de Planeacién y Gestion, la
documentacién del proceso, procedimientos, instructivos, guias y formatos que
desarrollen la presente politica, para incorporarlos al modelo de gestién institucional.
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Articulo 22. Prevalencia del Estatuto y los reglamentos institucionales. Los
diferentes actores del proceso de comunicaciones y mercadeo, mencionados en el
presente acuerdo, estaran en todo caso sujetos a las disposiciones estatutarias y
reglamentarias.

Articulo 23. Difusién y comunicacién. La presente politica debera ser ampliamente
difundida y comunicada a la comunidad institucional y apropiada por los responsables
de su implementacion.

Articulo 24. Reforma. Es competencia del Consejo Directivo de UNICERVANTES la
reforma de la presente politica.

Articulo 25. Vigencia. El presente Acuerdo se aplicara a partir de su expedicién y
deroga todas las disposiciones que le sean contrarias.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Dada en Bogota, D.C., a los 22 dias de noviembre de 2022

El Prior Provincial, Padre Fray ISRAEL JIMENEZ RAMIREZ, O.S.A.
Provincia Nuestra Sefiora de Gracia de Colombia
Presidente del Consejo Directivo

o

Doctor CARL DO CAL

Secretario General
Secretario del Consejo Directivo
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