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& UNIVERSIDAD CATOLICA S Cédigo: FO-DE-236
LUIS AMHGO ACTA DE REUNION Versién: 5
Fecha: 01-03-2024
Evento: Reunién G.uardlanes. de Datos y Comunicaciones Acta Nimero: 01
Centro Regional Manizales
CONVOCANTE:

Nombre: Francisco Javier Acosta Gémez  Cargo: Secretario General Universidad Catdlica Luis

Amigd

Unidad: Secretaria General Universidad Catélica Luis Amigo  Sede: Centro Regional Manizales

INFORMACION BASICA

Reunién con el Director y responsables de

Participan el Director del Centro Regional,
guardianes de datos y en un segundo

guardianes de datos con el Oficial de Fecha: 04 de octubre de 2024
Proteccién de Datos, frente al manejo de
bases de datos, novedades presentadas, Lugar: Aula 5-204
Propésito ciclo RAUCS, coordlnacuﬁ.n de atencién al
de Ia usuario en el Qentro Rf_'glonal, es_tad.ol de
Reunidn las comunicaciones, sitio web, sefialética. Hora de inicio | Hora de finalizacién

momento, responsables de Mercadeo,

recepcién externa, en conexidn con 2:30 p.m. 4:00 p.m.
Medellin Carlos Mufioz y Carlos Zapata.
Tipo de Reunién:

. Toma de : -, Acuerdo de niveles de
Seguimiento Decisiones X Informativa servicio O
Otra [] ¢;Cual?

AGENDA
. Abordado | Completada
Orden del Dia . -

Si No Si No
1 | Coordinacién de atencién al usuario & O ] Iy
2 | Tratamiento de la proteccion de datos perscnales O O
3 | Estrategias comunicacionales y disefio de piezas publicitarias d X O
4 | Observaciones Director Centro Regional B O < O

DESARROLLO DE LA REUNION
Asunto Comentarios y acciones

Coordinacion de atencidén al usuario:

atencion al usuario

personal administrativo.

-Se acordd programar dos encuentros por semestre con cada centro
regional, incluyendo a los directivos del centro regional, directivos del
1.Coordinacion de | programa y personal relevante relacionado con la atencién al usuario.

-Se enfatizé6 que la atencion al usuario es responsabilidad institucional,
involucrando a todos desde el portero hasta el director del programa y el
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Estadisticas y tips para la atencion al usuario:
-Carlos Zapata presenté estadisticas sobre el comportamiento de la
atencion al usuario y compartié consejos importantes para mejoraria.

-Se destacd la importancia del bienestar del usuario en la Universidad
Catolica Luis Amigd, enfatizando la necesidad de diferenciarnos de la
competencia a través de un servicio innovador y adaptado a las
necesidades del usuario.

-Se menciond que la mision y vision de la universidad estan disefiadas para
generar valor, posicionando a cada miembro del equipo como una pieza
clave en el engranaje de la atencién al usuario.

Estrategias para fortalecer la atencion al usuario:

-Se propuso fortalecer la capacitacidn del personal que atiende al publico,
ya que se ha observado que un buen servicio intemo es fundamental para
replicar una atencién efectiva hacia los usuarios externos.

-Se presentaron las estrategias para mejorar las relaciones con los
usuarios, incluyendo la implementacién de un cédigo QR para la evaluacion
de la satisfaccidon del usuario. Este cédigo sera instalado en areas de
atencién inmediata, como programas académicos, consultorios juridicos y
psicolégicos.

-El objetivo es que los usuarios puedan evaluar su experiencia en tiempo
real y que sus comentarios sean utilizados para mejorar el servicio. Se
menciond la realizacion de un piloto para evaluar la satisfaccién del usuario
a través de encuestas de cuatro preguntas.

Mejora en tiempos de respuesta a consultas:

-Se discutié la necesidad de ofrecer respuestas rapidas y efectivas a ias
consultas, destacando la importancia de atender a los usuarios de manera
multicanal, ya sea a través de correo electrénico o ventanilla fisica.

-Se mencioné que el tiempo de atencién ha sido reducido de 48 horas a 12
horas, y se subrayd que cualquier consulta debe ser resuelta en las dos
primeras horas tras su recepcion.

-Se identificdé que existen diferencias en la rapidez de respuesta entre las
unidades, y se hizo un llamado a todos los asistentes para que mantengan
un respeto hacia los usuarios, garantizando una respuesta oportuna y
efectiva. Se destacé que este compromiso es crucial para no perder
oportunidades de negocio y mantener la satisfacciéon de! usuario.

Generacion de campaiias de sensibilizacion:
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-Se propuso crear campaiias de sensibilizacidn dirigidas a todo el personal
sobre la importancia de responder a las consultas de los usuarios.

-Se destacd que cada miembro de la Universidad Catdlica Luis Amigé tiene
el deber de responder a cualquier solicitud que llegue a los canales de
informacion.

Actitud y enfoque en la atencién al usuario:
-Se enfatizé la importancia de atender a los usuarios con una actitud
positiva y proactiva.

-Se discutié la iniciativa "Una experiencia feliz" y la campaiia de eficiencia
en el ejercicio.

Importancia de la satisfaccion del usuario interno y externo:
-Se planted la necesidad de cuidar no solo a los usuarics extemos, sino
también a los internos (estudiantes, personal vinculado y proveedores).

-Se discutid la preocupacion por los estudiantes insatisfechos, que podrian
expresar su descontento ante pares académicos.

- Se deben colocar codigos QR en distintas zonas de servicios para que los
usuarios puedan evaluar de manera inmediata la satisfaccion del mismo.
Comunicaciones y Relaciones Publicas sera la responsable del mismo.

2.Tratamiento de
la proteccion de
datos personales

Proteccion de datos personales:

-Se discutid la importancia de la proteccion de la informacion, que involucra
a todas las personas de la institucién. Se acordé establecer estrategias
efectivas para comunicar coémo se manejara esta proteccion.

Sensibilizacion sobre normativa de proteccion de datos:
-Se resalto fa importancia de la sensibilizacién continua sobre Ia normativa
que rige la proteccién de datos personales en la institucion.

-Se acordo implementar estrategias de induccién y sensibilizacién para que
todos los miembros de la institucién conozcan, comprendan y apliquen los
lineamientos actuales sobre el tratamiento de datos.

-Se sugirié establecer reuniones frecuentes para monitorear la
implementacion de estas normativas y asegurar que el personal
responsable esté empoderado para aplicar los cambios necesarios.

Informacion sobre la Semana de la Seguridad de la Informacién:

-Se informo sobre la nueva directiva que regula el uso de las camaras de
vigilancia en la Universidad, las cuales no solo tienen un propésito de
vigilancia, sino que también son esenciales para la seguridad y salud en el
trabajo.
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-Se discutié la recepcion de datos sensibles y se enfatizé la necesidad de
establecer medidas adecuadas de seguridad para su manejo.

-Se anunciaron dos capacitaciones programadas para octubre: una sobre
politica de enfrentamiento de datos y otra sobre el tratamiento de datos
dentro de la institucién.

3.Estrategias
comunicacionales
y disefio de piezas
publicitarias

Estrategias comunicacionales:
-Caros Mufioz expuso sobre el disefio de piezas publicitarias y los
requerimientos necesarios para su implementacion.

-Se revisaron estadisticas sobre la atencién al usuarioc en Manizales,
destacando gque es la segunda sede mas grande del pais y también la
segunda en requerimientos de peticiones a nivel nacional. Desde 2016
hasta 2024, se han registrado 211 derechos de peticion, siendo el afic 2020
el que mas tuvo, con 38 peticiones. En 2024, hasta la fecha, se han
registrade 23 derechos de peticién, superando las 16 del afio 2023.

Propuestas promocionales, informativas y comunicacionales:
-Se discutio la necesidad de implementar propuestas que vayan mas alla
de campafias publicitarias y que incluyan actividades cotidianas de la sede.

Analisis de la demanda de comunicacion:

-La Oficina de Comunicacién reporta que, hasta la fecha, se han recibido
286 solicitudes. Se resalté la importancia de contar con un disefiador
exclusivo para la sede, dado el aumento centinuo en la demanda de
servicios de comunicacion.

Planificacion de recursos para el area de mercadeo:

-Se propuso la integracion de una unidad de mercadeoc y comunicaciones
en el centro regional. Esto requeriria evaluar las implicaciones en equipos,
software y otros recursos técnicos necesarios.

-Se sugirié la contratacién de al menos dos practicantes de comunicacion,
preferiblemente de la universidad, para mejorar la capacidad de respuesta
en el area de comunicacion. La propuesta incluye una dedicacion de 20
horas semanales.

-Se planted establecer un centro de practica que permita a los estudiantes
realizar su pasantia en disefio dentro de la universidad, creando asi un flujo
constante de ideas y apoyo en proyectos.

-Se acordo trabajar en la justificacién para incluir los nuevos recursos y
personal en el presupuesto. Se mencioné la necesidad de que Medellin
reconozca la falta de capacidad de respuesta en Manizales, destacando Jas
estadisticas y la creciente demanda.
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-Se discutié la importancia de establecer una unidad corporativa en
Manizales que pemmita la estandarizacion de procescs y la mejora de la
comunicacion. Esto no solo facilitara el control financiero, sino que también
ayudara a liberar recursos que se pueden reinvertir en la mejora de los
servicios.

-Se resaltd que la movilidad de las noticias, [o que ha permitido que el
equipo de mercadeo se involucre de manera efectiva en la promocion de
eventos. La comprension del equipo sobre |a importancia de contar historias
ha sido clave para el éxito de estas iniciativas.

-La presencia en redes sociales como Instagram y Facebook ha mostrado
un comportamiento positivo. Se subrayé la importancia de que los
practicantes de Comunicacién Social continten gestionando esfas
plataformas y generando contenido atractivo que mantenga a la audiencia
comprometida.

-Se discutid la necesidad de contar con equipos tecnolégicos mas potentes
para el area de mercadeo. Esto es fundamental para desarrollar piezas
comunicacionales efectivas y para alimentar las redes sociales y otros
medios de difusién de manera mas eficiente.

-Se propuso seguir desarrcilando boletines virtuales y otras formas de
comunicacion electrénica que permitan mantener informada a la comunidad
sobre las actividades y logros de la universidad. Ademas, se menciono la
importancia de tener carteleras informativas y materiales visuales en las
sedes para fortalecer la comunicacion interna.

Estado del reglamento de trabajo y senalizacion:
-Se solicité a Carios Mufioz el envio del documento para enviarlo a
impresion e instalacion en la sede.

Manejo de carteleras y politicas de seguridad:

-Se discutié la situacién actual de las carteleras, especialmente en el
segundo piso, donde se observé un manejo poco estético de la informacion.
Las politicas de seguridad y salud deben presentarse de manera adecuada
y clara, no con hojas pegadas de manera informal.

-Se acordd que es esencial colocar la normativa en un formato que refleje
la importancia de la informacién, evitando que parezca un aviso parroquial.

Presentacion de espacios comunes:

-Se hizo énfasis en la necesidad de mantener un ambiente organizado y
agradable en todas las areas, especialmente en la sala de recepcién y
oficinas. Se menciond que la llegada de pares evaluadores debe ser una
oportunidad para mostrar la profesionalidad de la universidad.
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-Se destacd que el desorden en las &reas comunes puede dar una
impresion negativa y que es responsabilidad de todos mantener los
espacios limpios y bien presentados.

Organizacion y estética en las areas de atencién al publico:

-Se acordd que es fundamental cuidar la presentacién de las oficinas y
areas de atencion al publico. Un ambiente ordenado y estéticamente
agradable genera confianza y comodidad en los visitantes.

-Se sugirié que cada unidad se haga responsable de mantener su espacio,
promoviendo una cultura de cuidado y respeto por el entorno.

Estado de la presentacion de espacios y sefalizacion:

-Se destaco la necesidad de evitar la sensacion de pobreza y desorden en
la presentacién de la universidad. Espacios desorganizados comunican
desinterés y falta de profesionalismo.

-Se identificaron areas que requieren atencién, como puertas y paredes con
detalles deteriorados. Se propuso un recorrido de mantenimiento para
abordar estos problemas y mejorar la estética general.

-Se enfatizo la importancia de mantener detalles en la presentacion, desde
los espacios de trabajo hasta la atencién al usuario.

Manejo de carteleras y comunicacion visual:

-Se discutié la responsabilidad de cada area en el manejo de la informacion
en las carteleras. Se capacitara a los responsables para que mantengan la
informacién actualizada y se propuso identificar claramente cada cartelera
con su respectiva area.

-Se sugirié que se debe establecer un control sobre la informacién que se
publica, asegurando que sea relevante y actual, para evitar que las
carteleras se conviertan en un espacio de desinformacién.

Organizacion de eventos y actividades:

-Se instod a todos a participar en la promocién de actividades y eventos de
la universidad, destacando gue la colaboracion entre areas es clave. Se
mencioné la importancia de mantener una agenda activa y bien organizada.

Propuesta de podcast institucional:

-Se planted la idea de desarrollar un podcast institucional que incluya la
participacién de los centros regionales. Se busca que las voces de las
diferentes sedes se escuchen y se integren en la narrativa de |la universidad.
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-Se acordd frabajar en colaboracion con la oficina de Medellin para
planificar la produccién de los episcdios, destacando los contenidos
significativos de cada region.

4.0Observaciones
Director Centro

En cuanto al Acta de la reunidn para el manejo de datos, atencién a los
usuarios, estado de las comunicaciones, sitio WEB y sefialética, son
importantes todos los esfuerzos para cumplir la normatividad de proteccién
de datos y privacidad de las personas, las estrategias para mejorar la

Regional .. . - . . .
atencién a los usuarios, y mejorar en la capacidad de respuesta en el disefio
de las piezas publicitarias.

COMPROMISOS

Cumplimiento
Compromiso Responsable Fecha Limite si | No En
proceso

Se establecié la necesidad de agendar

reuniones semestrales para seguir Todos los

. asistentes a la Afo 2025 O] 0O X

revisando los puntos tratados y hacer un e

_ reunién

seguimiento adecuado

Todos los asistentes se comprometieron

a trabajar de manera coordinada para Todos los

mejorar la atencion al usuario, la asistentes a la Permanente |O ! O P

protecciébn de datos y las estrategias reunion

comunicacionales

Oficina de

Se estableceran reuniones adicionales | Comunicaciones

ra egui avanzando en la Relaciones

pa S 9.“- . y e Permanente {O| O 1]

estructuracion de la unidad de mercadeo Puablicas y

en Manizales Mercadeo y

Comunicaciones

Se acordd que se necesita una Oficina de

ropuesta formal para presentar ante el | Comunicaciones -

prop 2’ para p ) AR02025 |O| O X

rector sobre |a integracién de recursos y ¥ Relaciones

personal Plblicas

. Oficina de

Se acordd elaborar una propuesta o

- . . Comunicaciones

formal para la creacion de una unidad de y Relaciones

Mercadeo en Manizales, con - Aro 2025 O] g X

S - . Publicas y

justificacién clara sobre su necesidad y

. Mercadeo y
beneficios o
- Comunicaciones
Oficina de
Se fortalecera el trabajo en redes | Comunicaciones
sociales mediante la asignacion de Relaciones - -
_asig y nela Afi02025 |0 O 5
recursos y entrenamiento para los Publicas y
practicantes de Comunicacién Social Mercadeo y
Comunicaciones
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Se explorara la adquisiciéon de equipos Oﬂc!na (;Ie
. s . Comunicaciones - o
tecnoldgicos que optimicen el trabajo del . Ao 2025 0 X
. L y Relaciones
area de comunicacién -
Publicas
Oficina de
Comunicaciones Inmediato.
Se procedera a la impresién y correcta y Relaciones Mes de O =
colocacién del reglamento de trabajo Publicas y octubre de =
Mercadeo y 2024
Comunicaciones
Se impulsara la mejora en la Mercadeo
presentacion de carteleras y politicas de c adeo y Permanente | O =
. omunicaciones
seguridad
Bienestar
Se fomentara la responsabilidad Institucional
. . e como S
colectiva en el cuidado y presentacion Permmanente | O X
. responsable de
de los espacios comunes L
Servicios
Generales
Director del
Centro Regional
Generar un diagnéstico sobre la Manizales y
‘s . ; . - Febrero de
atencién al usuario y el funcionamiento Oficina de O X
. . 2025
actual del vigilante Comunicaciones
y Relaciones
Pulblicas
Director del
Centro Regional
Manizales,
Proponer un plan para la Secretario
implementacion de la recepcién en | General y Oficina Ario 2025 O X
Manizales de
Comunicaciones
y Relaciones
Publicas
. . Secretario
Mantener comunicacién abierta vy
General y todos | Informe cada
constante para evaluar el progreso en . O X
| .t los asistentes a la 2 meses
os proximos meses ”
reunion
Se deben colocar cédigos QR en| Comunicacion y Febrero de
distintas areas de servicio que permita la Relaciones 2025 (I 3
evaluacion inmediata de los usuarios. Puablicas
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DOCUMENTOS ANEXOS
Descripcion Tipo Origen
PROXIMA REUNION
Lugar: | Por definir Fecha: | Por definir Hora: Por definir
ASISTENCIA
Asistid -
Nombre Convocado Cargo si | No Observacion
Frgnmsco Javier Acosta Secretario General X | O
Gomez
Jefe Oficina de
Carlos Alberto Mufioz Henao Comunicaciones y X | O
' Relaciones Pulblicas
Carlos Hernando Zapata Oficial de Tratamiento < | O
Seplilveda de Datos =
Andrea Liliana Martinez Secretaria X | O
Daniela Velasquez Alvarez | Auxiliar Administrativa | ® | O
. . Coordinadora -
Vaneza Rabagli Aguirre Bienestar Institucional s
Valentina Sema Echeverri Auxiliar Administrativa | X | O
Diana Carolina Usma Osorio | Auxiliar Administrativa | & | O
e, Coordinadora de
/éggﬁl: Patricia Jiménez Practicas < | O
Comunicacién Social
. . . Coordinadora de
g:ns d%arollna Hemandez Practicas Licenciatura | ® | O
g en Lenguas
Coordinadora
Diana Milena Morales Patifio Extension y X | O
Posgrados
Julian Andrés Alvarez Coordinador de < | O
Restrepo Practicas Derecho =
INVITADOS
Asistié .
Nombre Convocado Cargo - Observacion
Si | No
oD
Acta elaborada por: | Diana Carolina Usma Osorio Fecha: 04 de octubre de 2024
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Franci:-‘yér AC;Z Gémez

Presidéente Convocante O

CUhaua Qe

Diang Carolina Usma Osorio
Secretaria Asistente O
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