Medellin, 31 de julio de 2023

Sefora 68809
ANA MARIA VANEGAS URREGO

Directora de Planeacion
Universidad Catolica Luis Amigo
Medellin

Asunto: informe avance de gestién semestre 1 2023.

Cordial saludo.

Como respuesta a la solicitud del avance del informe de gestion del semestre 1 de
2023, anexo el que corresponde a la Oficina de Comunicaciones y Relaciones
Publicas y la Coordinacion de Atencion al Usuario y Proteccién de Datos.

Atentamente,

CARLOS ALBERTO MUNOZ HENAO
Jefe de la Oficina de Comunicaciones
Y Relaciones Publicas

Anexo: lo enunciado

Copia: Francisco Javier Acosta Gomez, Secretario General

Luz Mery C.
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ENCUESTA DE VALORACION DEL SERVICIO Y CALIDAD DEL SISTEMA
INFORMATIVO

Con el objetivo de valorar, tanto el servicio que ofrece la Oficina de
Comunicaciones y Relaciones Publicas como Unidad de apoyo a la gestion
institucional, asi como la efectividad del Sistema de Comunicaciones de la
Universidad, nuestra Unidad aplicO dos encuestas que permitieran conocer el
trabajo que se realiza.

Primera encuesta

Calidad en el servicio
La primera encuesta buscaba valorar la calidad del servicio que ofrece la Oficina
de Comunicaciones y Relaciones Publicas con relacion a las solicitudes de disefio,
soporte periodistico para cubrir actividades institucionales, presentacion de
eventos, entre otros temas.

Numero de respuestas: 62

Respuesta por sede

@ Apartado
@ Bogota
© Medellin
@ Manizales
@ Monteria

SEDE REPUESTA

Medellin 92%

Apartadd 4%

Monteria 2%

Manizales 2%
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PREGUNTAS

1. Unavez solicitado el servicio de disefio, la respuestay entrega del pedido
con relacion a los tiempos establecidos en el Sistema de Gestion, es:

@ Excelente

@ Sobresaliente
@ Buena

@ Aceptable

A e @ Deficiente

El 47% de los encuestados afirman que los tiempos de entrega, una vez solicitada
la pieza, es excelente. Cabe destacar, que otra parte de los publicos (el 44%)
afirma que es bueno o sobresaliente. Podriamos concluir, entonces, que el 91%
asegura que se siente satisfecho con los tiempos de entrega.

25,8%

Este asunto se da gracias a la organizacién del equipo de trabajo y a los buenos
controles (trazabilidad) que se llevan en el proceso con la plantilla de control que
estipula Gestion por Procesos.

2. El disefio de la pieza o producto solicitado en cuanto a creatividad,
diagramacion, color, impacto e imagen es:

@ Excelente

16,1% @ Sobresaliente
@ Bueno
@ Aceptable
‘ @ Deficiente

De igual forma, se puede afirmar que el 87% de los encuestados (entre excelente,
sobresaliente y bueno) afirman que los disefios cumplen en temas de impacto
visual y calidad grafica. Si bien este es un asunto muy subjetivo, hay un consenso
general sobre lo positivo de la imagen que se proyecta a través de la linea gréafica
corporativa.
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3. La asesoria y el nivel de servicio que ofrece el grupo de disefiadores
sobre cada solicitud es:

@ Excelente

® Sobresaliente
@ Buena

@ Aceptable

@ Deficiente

Se resalta que el 91% de los encuestados valoran (entre excelente, sobresaliente
y bueno) de manera satisfactoria el buen nivel de servicio y asesoria que presta el
grupo de disefiadores al momento de orientar sobre la particularidad del disefio.

La razon se sustenta por varias razones: el formato de solicitud da la posibilidad
de registrar las necesidades del usuario. También, se da la alternativa de que el
solicitante valore la pieza, haga las correcciones 0 ajustes que considere
pertinentes; ademas, se les escucha frente a sus inquietudes y finalmente se le
orienta con relacion a la grafia, estética del disefio o solicitud de imagen requerida.

4. Al momento de desarrollar un evento o cualquier proyecto informativo,
la asesoria que recibe en cuanto a estrategias de comunicacién,
promocién, protocolo, montajes de micro-sitios web, creacion de
contenidos, etc., es:

@ Excelente

@ Sobresaliente
@ Buena

@ Aceptable

@ Deficiente
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El 83% de los encuestados (entre excelente, sobresaliente y bueno) opinaron que
reciben una asesoria adecuada con relacibn a temas que tienen que ver con
estrategias comunicativas y de protocolo.

De las 62 personas encuestadas, 11 personas dijeron que era aceptable y 4
personas concluyeron que es deficiente.

Si bien el punto de satisfaccion es alto; en las acciones de mejora, se
desarrollaran actividades que posibiliten un mejor acercamiento al momento de
asesorar en asuntos comunicativos y corporativos.

5. Cuando solicita apoyo para cubrir un evento, para ser resefiado en
formato impreso, fotografico o en video, es:

@ Excelente

@ Sobresaliente
Bueno

@ Aceptable

@ Deficiente

Como lo muestra la grafica, el 84% de la poblacién manifiesta (entre excelente,
sobresaliente y bueno) que se le apoya al momento de hacer cubrimiento de su
actividad en cualquier formato comunicativo (foto, video o impreso). En este
aspecto no llegaremos al tope maximo, pues nuestra Unidad no se comporta como
un Centro de Informacién y Prensa con reporteros al instante que pueden cubrir el
100% de las actividades que desarrolla la Universidad. Sin embargo, cumplimos
con un tope suficiente de cubrimiento que permite que los publicos de interés
estén al tanto de buena parte del acontecer Institucional.
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6. Cuando solicita apoyo para elaborar libretos y asistir como presentador
0 maestro de ceremonias para un evento protocolario, es:

@ Excelente
22,6% @ Sobresaliente
@ Bueno
Aceptable
25,8% o p_
@ Deficiente
41,9%

Se destaca que el 91% de los que respondieron la encuesta (entre excelente,
sobresaliente y bueno), encuentran apoyo suficiente en temas de protocolo,
etiqueta y presentacion de eventos. Nuestro propésito es velar porque las
actividades institucionales tengan el rigor corporativo; de tal manera que cuidemos
la imagen universitaria.

7. En general como califica la calidad en el servicio de apoyo del equipo
que labora en la Oficina de Comunicaciones y Relaciones Publicas.

@ Excelente
@ Sobresaliente

@ Bueno
@ Aceptable
y — | @ Deficiente

El 94% de los encuestados manifiestan (entre excelente, sobresaliente y bueno)
que la calidad del nuestro servicio es satisfactoria. Este ha sido un plus que la
Unidad ha construido afio con afio y que se ve validado no solo en esta encuesta,
sino en reuniones informales, voz a voz o lo manifiestan de forma directa.
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COMENTARIOS GENERALES DE LOS ENCUESTADOS

En general las opiniones expresadas y la retroalimentacion descrita en la
encuesta, son muy favorables frente al equipo de colaboradores y el liderazgo en
la Unidad. Se destacan algunas opiniones como:

“Felicitaciones por la labor que hacen, personalmente me detengo a leer
cada comunicado y mi experiencia ha sido grata, se tienen respuestas en
los tiempos establecidos”.

“Felicito y reconozco el orden, la planeacion y la actitud de servicio de todo
el equipo”.

“Es un equipo muy competitivo y dispuesto”.

“Gracias por el trato amable y la disposicidén para atender las inquietudes y
solicitudes”.

“Felicitaciones por su gran labor, por la paciencia en los requerimientos de
dltima hora y solicitudes con premura a las cuales le dan prelacién, su
actitud y vocacion de servicio se destaca y la alegria con la que nos reciben
a los demas colaboradores en su unidad nos hacen sentir acogidos. Es una
oficina muy alegre en donde se esmeran por solucionar las inquietudes y
necesidades de la comunidad universitaria”

“Considero que el Departamento de Comunicaciones de la Universidad en
cabeza de su lider, el compafiero Carlos, y el equipo en general,
demuestran organizacion, respeto, creatividad, agilidad y disposicion para
acompafiar las solicitudes que se hacen con relacion a los eventos”™.

Opiniones para la mejora

Si bien las opiniones de mejora fueron muy pocas, hay puntos en los cuales se les
debe prestar atencion para continuar fortaleciendo la calidad en el servicio.
Algunas opiniones fueron:

“‘Buscar estrategias para que los disefios no salgan con errores que bien
pueden ajustarse. Los Programas no ven ciertos detalles de redaccion,
gramatica. Agradecer toda su disponibilidad y apoyo para la gestion”.
“Mejorar en la forma como determinan sus procedimientos y los comunican
a la Institucion. La gente olvida facilmente”.

“Deberia existir una estrategia mas especifica y concreta para difundir los
eventos de los Centros Regionales, debido a que no tenemos comunicador
y los eventos no se difunden por falta de este apoyo, solo algunos y esto
sirve como estrategia de posicionamiento de imagen corporativa y de
calidad”
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Acciones de mejora:

redaccion en los
disefios
institucionales.

Hallazgo Objetivo Actividades

Errores de Garantizar el e Guia de Estilo: proporcionar a los disefiadores

redaccion en buen estilo una guia de estilo que incluya reglas

las piezas ortografico y de gramaticales basicas, recomendaciones de
excelente redaccion y ejemplos especificos relacionados

con el tipo de contenido que produciran.

e Capacitacion y talleres: organizar talleres y
sesiones de capacitacion para mejorar las
habilidades de ortografia y redaccién para:
disefiadores, personal de Extension y Servicios
a la Comunidad, docentes encargados de la
produccién de eventos en las Unidades y
secretarias.

e Revision compartida: establecer un sistema
de revision multiple, donde varias personas
revisen la pieza antes de salir a publicacion. La
ruta de revision poder iniciar con la secretaria
de la Unidad; luego, la practicante;
seguidamente, la Profesional en
Comunicaciones y finalmente, el jefe de la
Unidad.

Comunicacion
en las Sedes

Proponer
estrategias
comunicativas
para los Centros
Regionales.

Lo ideal es que cada Sede tenga una persona de
apoyo en comunicaciones, al menos un
practicante; sin ello, no es posible, se debe
disponer, al menos de un profesional en la Sede
central que apoye de manera exclusiva las
comunicaciones en los Centros Regionales.

Mientras este tema se resuelve (ya fue solicitado
el profesional con carta radicada a Gestion
Humana), se puede implementar la siguiente
accion:

Capacitacion de editores: realizar capacitacion
anual a docentes y secretarias que ayuden como
editores de contenido. Donde envien notas de
interés con fotos tomadas de forma propia con el
celular. La capacitacion se centraria en redaccion,
ortografia, estilo narrativo, géneros periodisticos,
pie de fotos, registro fotografico, el hecho
noticioso, plataformas de contenido, redes
sociales, etc.
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Procesos Dar a conocer el | Capacitacion Sistema de Comunicaciones:
comunicativos | procedimiento realizar una capacitacion anual a docentes y

de la Unidad, directivos sobre como se articulan al Sistema de
para que los Comunicaciones de la Universidad.

publicos
internos
comprendan
coémo se lleva a
cabo el sistema
comunicativo de
la Universidad

Segunda encuesta

Eficacia del servicio de comunicaciones
Numero de respuestas: 155
Vinculo que tiene con la Universidad:

e Estudiante: 73%
e Empleado: 22% docente — 25% administrativo

@ Administrativo
® Docente
© Estudiante
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1. Considera que la forma como damos a conocer el acontecer
Universitario es:

@ Excelente

@ Sobresaliente
@ Bueno

@ Aceptable

@ Deficiente

El 44% de los encuestados considera como excelente la forma como damos a
conocer el acontecer institucional. Si a este dato le sumamos el 29% de
sobresaliente y el 16% de bueno, podriamos concluir que el 89% de los publicos
de interés ven como favorable la manera como la Unidad comunica los hechos y
noticias institucionales.

2. ¢La informacién que recibe de la Universidad es oportuna?:

@ Siempre
@ Casi siempre
Algunas veces
@ Nunca
I

El 49% de la poblacion considera que la informacién suministrada es oportuna;
por otra parte, el 34% siente que casi siempre esta informada y el 15% manifiesta
que solo algunas veces esta al tanto de lo que pasa en la Universidad. Solo el
1% de los encuestados dice no recibir informacion de forma oportuna.

Podriamos concluir, segun los datos arrojados en la encuesta, que en general la
informacion y comunicacién que genera la Universidad se produce de forma
oportuna. Una comunicacion oportuna es fundamental, pues garantiza la fluidez y
eficacia de la interaccién entre individuos o grupos institucionales, dado que todos
manejan de forma oficial el mismo tipo de informacién. Cuando la comunicacion se
lleva a cabo en el momento adecuado, se evitan malentendidos, se toman
decisiones informadas y se resuelven problemas de manera eficiente.

9
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Cuando generamos una comunicacién oportuna fomentamos la confianza, la
colaboracion y la satisfaccion de todas las partes involucradas, fortaleciendo asi
las relaciones y que los publicos estén al dia sobre los hechos y noticias que
pasan en la Universidad.

3. ¢Lainformacidén que recibe de la Universidad es clara?:

® Siempre
@ Casisiempre
@ Algunas veces

- ® Nunca

La comunicacién clara es de suma importancia, ya que asegura que el mensaje
sea entendido correctamente y sin ambigledades. Segun la encuesta, de las 155
personas que respondieron, el 93% reciben informacion clara (el 63% manifiesta
que siempre y el 31% dice que casi siempre).

Una comunicacién clara facilita la transmisiébn de ideas, instrucciones vy
sentimientos de manera efectiva, evitando malentendidos y confusiones. Ademas,
promueve la colaboracion, la toma de decisiones informadas y la resolucion de
problemas de manera mas eficiente.

En este aspecto es muy favorable el hallazgo.

10
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4., ¢;Como califica el nivel de satisfacciobn con el contenido de los
siguientes medios informativos de la Universidad?

I Excelente M Sobresaliente Buena [ Aceptable [l Deficiente

Correo electrénico: Flash, Sitio web Carteleras fisicas (de pared, Carteleras digitales
Boletines, Videos, ascensor y rompe-traficos) (televisores)
Campanas, etc.

A la pregunta sobre cédmo califica el contenido generado a través de la informacion
gue se envia por correo electrénico (flash, boletines virtuales, videos, campafias,
etc.), mas del 90% (entre excelente, sobresaliente y bueno) de los que
respondieron la encuesta, considera como favorable su nivel de satisfaccién con
respecto a la informacién que se les envia por el email corporativo.

Esto indica la importancia y el peso que los publicos de interés le ven al correo
institucional. Cabe destacar que por este medio se oficializan todos los
comunicados Institucionales, lo que garantiza que las partes interesadas estén al
tanto del acontecer institucional.

En conclusién, la comunicacion electronica desempefia un papel fundamental en
la Universidad al permitir una réapida y eficiente interaccién entre estudiantes,
profesores y personal administrativo. A través de herramientas como correos
electrénicos, plataformas de mensajeria y sistemas de gestion de aprendizaje en
linea, se facilita la transmisién de informacioén vital, la colaboracion en proyectos
académicos y la resolucion de consultas de manera agil. Ademas, se promueve la
accesibilidad y la flexibilidad al brindar la posibilidad de participar en actividades
académicas desde cualquier lugar y en cualquier momento, fomentando asi el
aprendizaje continuo y la participacion activa de todos los miembros de la
comunidad universitaria.

A la pregunta de como califica el sitio web y los otros medios de comunicacion
presencial como carteleras fisicas (entre ellas rompe-traficos y ascensores) y
carteleras digitales (televisores), mas del 80% de los publicos ven como favorable
los contenidos que alli se generan (siendo la calificacion excelente la mas alta,
seguida de la sobresaliente y luego la buena).

11
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Podriamos concluir que tanto el sitio web como los demas sistemas de
comunicacién institucional cumplen su proposito y son bien valorados por las
partes interesadas.

Cabe destacar que la parrilla de programacién que tiene instaurada la Unidad,
garantiza que fluya la informacion de forma &gil por los diferentes medios
institucionales.

El sitio web sigue siendo una herramienta vital en la comunicacion institucional,
pues proporciona una plataforma en linea para que la Universidad comparta
informacion relevante sobre sus productos o servicios. Con ello hemos favorecido
la accesibilidad global, permitiendo que la informaciéon sea posible en cualquier
momento, lo que amplia enormemente el alcance y la disponibilidad de la
informacion.

El reciente redisefio de nuestro sitio web brinda una imagen profesional y
confiable, lo que genera confianza en los visitantes y potenciales clientes,
generando en ellos credibilidad y profesionalismo en lo que hacemos.

Finalmente, se convierte en un repositorio de almacenamiento de informacion,
donde alojamos de forma amplia cualquier gama de contenidos que permite que
los publicos estén al tanto del acontecer institucional. Al tiempo que acceden a
datos de interés para su quehacer.

De la misma forma, las Carteleras fisicas siguen siendo una forma efectiva de
comunicacién por la visibilidad local de la informacion y la posibilidad de ubicar
contenidos visuales y resumidos. De otro lado, las Carteleras digitales le dan
dinamismo a la comunicacién por su atractivo visual, ya que tiene la posibilidad de
mostrar contenido dinAmico y atractivo, como videos, animaciones y graficos en
movimiento, lo que capta la atencion del publico de manera efectiva. También
facilita la flexibilidad y actualizacion en tiempo real, pues permiten cambiar y
actualizar el contenido de manera rapida y sencilla, lo que facilita la comunicacién
de informacion actualizada y relevante en tiempo real. Ademas, nos permite
programar la reproduccion de contenido especifico en momentos determinados o
dirigir mensajes concretos a audiencias definidas, ello aumenta la efectividad de la
comunicacion.

12
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5. ¢Como califica el nivel de satisfaccion con el contenido generado a través
de las redes sociales?

I Excelente [ Sobresaliente W Bueno M Aceptable [l Deficiente [l No usa esta red
60

40

20

Facebook Twitter YouTube Instagram Flickr (repositorio de fotos)

Se podria concluir, segun la grafica, que en general el comportamiento de las
redes sociales de la Universidad es satisfactorio. Siendo Instagram, la red de
mayor preferencia y valoracion, seguida de Facebook y YouTube.

Cabe destacar que muy poca de nuestra poblacion usa Twitter; sin embargo, es
una red que hay que mantener, no solo por los publicos actualmente activos, sino
porque es considerada la red de consulta oficial por medios de comunicacion,
gobierno y universidades.

Por su parte, Flickr, tampoco tiene muchos “adheridos”, y es normal que ello pase,
pues no es una red social como tal, sino un repositorio de imagenes para ver,
consultar y descargar. De hecho, la grafica muestra un buen nivel de valoracién
para los que la miran.

13
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7. COmo evalla el sistema de sefializacién institucional.

@ Excelente
® Sobresaliente

Bueno
) ® Aceptable
> — | @ Deficiente

El 90% de la poblacion (entre excelente, sobresaliente y bueno) ve favorable el
sistema de sefializacion institucional. Lo que demuestra que las medidas que se
han tomado en torno a los cédigos y manuales de sefialética, han generado buen
impacto en los publicos institucionales.

Sin embargo, aun falta estandarizar la sefialética en algunos lugares de la Sede
Medellin e instaurarla de forma oficial en los Centros Regionales.

COMENTARIOS GENERALES DE LOS ENCUESTADOS

Si bien llegaron muchas felicitaciones por la labor realizada, la organizacién del
equipo de trabajo y la manera como transversalizamos el sistema de informacion,
hay algunas sugerencias frente al manejo de los canales de comunicacion de la
Universidad.

Algunas felicitaciones:

o Considero que el sistema de informacion y de comunicacion utilizados por la
Universidad brindan claridad y son oportunos para todo el personal de la
Institucion.

o Es evidente el orden y el esmero por comunicar de manera efectiva diversos
acontecimientos que nos competen a todos los miembros de la comunidad
Amigoniana. jFelicidades!

o Es muy interesante la forma en la que nos informan.

o Es un sistema muy practico para toda la comunidad, y lo mas importante es
gue cuentan con diferentes canales de informacion.

o Gracias por toda la gestion que realizan, ain con pocos recursos.

o Me gusta mucho el lenguaje que demuestra cercania y respeto en cada una
de las piezas que encuentro a través de los distintos medios. jFelicitaciones
por el trabajo realizado!

o Me parece que la informacion siempre es muy clara, felicitaciones.

14
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o Me parece que las comunicaciones de la Universidad han mejorado
significativamente en el ultimo afio.

o Muchas gracias por la difusion de las actividades del Centro Regional
Apartado

o Para mi y en cuanto a como recibo la informacion de la Universidad todo esta
bien.

o Quiero felicitar al equipo de Comunicaciones de la Universidad por su
excelente trabajo, compromiso y dedicacion.

o Todo me parece perfecto.

o Un sistema muy organizado y bien planeado que aporta muy bien la
informacion me parece excelente.

Algunas sugerencias:

o Algunos correos no llegan a toda la comunidad.

o El contenido en las redes sociales que uso es escaso, podria mejorarse
dando a conocer los demas contenidos de los Centros Regionales, siempre y
cuando haya personal en los Centros Regionales que den a conocer lo que
estan desarrollando y que sea de interés publico.

o Enfocar un poco mas las comunicaciones en las redes sociales que estan en
tendencia.

o Identificar de una forma clara y llamativa los bloques y cada una de las aulas,
si no se ubica el bloque no lograra ubicar el aula.

o La demanda de trabajo amerita mas personal. En términos generales la
Oficina es muy organizada y eficiente. También seria pertinente tener una
mayor articulacion con las demas Unidades y los Centros Regionales en el
manejo de los procesos de comunicacion.

o La Unica sugerencia es que no manden los correos tan seguido por que hay
veces a uno no le da tiempo de leerlos todos o los ignora.

o No hemos pensado aun en nuestros chicos con discapacidad visual.

o Recomiendo una revisién de los cronogramas de los eventos con respecto a
la publicidad de los mismos. Es muy usual que la informacién se envie sobre
el tiempo a los correos de los diferentes publicos y esto contribuye a la baja
asistencia general y se tengan que "llenar" los espacios con estudiantes que
se encuentran incluso en clase.

o Seria bueno tener algunas pantallas touch de ubicacién en la Universidad.

o Si van a hacer un evento envien la informacion minima con un dia de
antelacion.

o Sugiero ubicar mapas en las entradas de la Universidad y sefalizacion de
nameros de bloques en cada uno. Ademas, el lugar donde esta ubicado el
Fondo Editorial dice solo Laboratorio, también sugiero sefializacion para este
espacio.

15
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Acciones de mejora:

Hallazgo Objetivo Actividades

Saturacion en | Organizar el envio de | e Definir nGmero de correos al dia:

el envio de informacion a los estipular como méaximo tres correos al

informacion publicos de interés. dia segun la intencionalidad
comunicativa.

e Agenda de eventos semanales por
tematicas: enviar, segun la
segmentacion de publicos, la agenda de
actividades para recordar los eventos
mas importantes de la semana.

e Boletines virtuales: enviar los boletines
virtuales cada 15 dias y no de forma
aleatoria, para agrupar los contenidos en
un solo envio.

Senfalizacion Hacer recorrido e Recorridos: establecer recorridos

faltante espacial para definir quincenales para velar por el estado de
asuntos pendientes en la sefializacion (necesidades y
sefalizacion. actualizaciones).

e Visita a sedes: planear visita a las sedes

Realizar visita técnica para: cotizar mantenimiento de logo de
a Centros Regionales fachada, levantar estado de sefalizacion
para orientar en temas para adecuar al nuevo sistema de
de sefialética. sefializacion institucional y atender a
proveedores locales para este proyecto.
Nuevos Analizar la posibilidad | ¢ Cotizacién: solicitar la cotizacion de
sistemas de de acuerdo con el sistema de cartelera digital y pantallas
comunicacién | presupuesto y touch, para dinamizar las
personal de nuevos comunicaciones, la visibilizacion de
modelos de eventos y la sefializacion en tiempo real.
comunicacion: e Evaluar nuevos medios: analizar la
pantallas y carteleras pertinencia de nuevos medios de
digitales — redes informacion (Tiktok) en términos de
sociales personal y contenidos para dinamitar las
comunicaciones.
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SENALIZACION INSTITUCIONAL
SEDE MEDELLIN

Si bien la Sede Medellin se encuentra sefializada, falta estandarizar la mayor parte
de la sefalética de los bloques 1, 5, y 6, con el estilo de la sefialética actual.

Una vez entregada la nueva obra, se organizé la sefializacion de la siguiente
manera:

Senfializacion de bloques con distintivo en gran formato.

Sefalizaciéon de los nuevos Consultorios Psicologicos.

Sefializacion de la Biblioteca.

Sefializacion del Gimnasio.

Nombramiento de lugares especiales: Capilla y Teatro.

Implementacion de directorios de piso y sefiales de direccién en los seis
bloques.

Sefalética para las nuevas oficinas de los bloques 2 y 3.

e Sefialética informativa para los bafios del blogque 1 (zona administrativa).

Pendiente

Pasar al nuevo formato de sefalizacion los siguientes espacios (se adelantaran
recorridos y cotizaciones):

e Consultorio Juridico y Centro de Conciliacién
e Casa alterna: Laboratorios de Psicologia y Fondo Editorial.
e Bloques11,5,vy6.

Aviso de la fachada principal

Estado actual

El aviso de la fachada principal se elabor6 en acrilico y este material después de 6
afos a la intemperie se cristaliza y pierde color. Segun los expertos en el tema no
se puede hacer mantenimiento pues la pintura no se adhiere al material
cristalizado y no da un tono parejo.

En lo referente a las luces led, hay una cantidad considerable de piezas quemadas

que si se reemplazan da un color de luz disparejo; por lo tanto, se hace necesario
substituir todo el tendido de luz para garantizar homogeneidad en el encendido.
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Se debe aclarar que el mantenimiento que se realizé a principios de afio con la
empresa Hercas Publicidad no se pago, porque el aviso presenté luces diferentes
y las letras no quedaron parejas (se evidencian tres tipos diferentes de colores), se
hizo peticion de garantia, pero la empresa no contestdé los comunicados, ni las
llamadas. Por lo tanto, quedé cerrada esta contratacion.

Recomendacion

Se debe hacer el aviso nuevamente, en esta ocasion en lamina galvanizada
calibre 22. Esto con fin de facilitar el mantenimiento, pues se puede desmontar y
pintar sin inconveniente.

Para el tema de la luminosidad se propone la inclusion de tres timer para apagado
automético del aviso, cambiando las tres fuentes de poder por unas de 30
amperios, con el fin de evitar recalentamientos. Se cambiaria todo el sistema de
luz LED pues las que hay ya cumplieron su ciclo de vida.

En la actualidad tenemos dos cotizaciones para el cambio de aviso, asi:

e Vallasy Avisos: $27,358,100
e Lito Creativos: $24,517,234

Este cambio se pasara para el presupuesto del afio 2024.
APARTADO
Se realiz6 visita al Centro Regional Apartadé los dias 4 y 5 de mayo.
Las actividades desarrolladas fueron:
e Se levanté las necesidades de Sefalética del Centro Regional (se tiene
documento que deja constancia de los requerimientos).
e Se cotiz6 con la empresa Culter Publicidad, la cual sera la encargada del
proyecto.
MONTERIA
Segun reporte del director del Centro Regional, al aviso de fachada, desde su

instalacion en mayo de 2018, no se le ha realizado mantenimiento alguno y en la
actualidad no funciona el sistema de iluminacion.
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Se hace necesaria visita técnica (en septiembre) para:

e Cotizar mantenimiento.

e Levantar estado de sefializacion para adecuar al nuevo sistema de
sefalizacion institucional.

e Atender a proveedores locales para este proyecto.

BOGOTA

Segun reporte de la directora del Centro Regional, el aviso de fachada se
encuentra en perfecto estado y funciona adecuadamente la iluminacién con el
respectivo temporizador con encendido a las 18:00 horas y apagado a las 6:00
horas.

El mantenimiento de este aviso se realizO en marzo del afio 2022, con el
requerimiento de la Secretaria del Medio Ambiente de reubicacién del mismo,
trasladandolo del tercero al segundo piso.

No se hara visita técnica, pues aun se evalla la pertinencia de continuidad con la
sede.

MANIZALES

Segun reporte del director del Centro Regional, el aviso de la fachada presenta
fallas en su iluminacién. Actualmente las directivas de la sede adelantan
cotizaciones con empresas locales para organizar el sistema de encendido.

Se hace necesaria visita técnica (en septiembre) para:

e Levantar estado de sefializacibn para adecuar al nuevo sistema de
sefializacion institucional.
e Atender a proveedores locales para este proyecto.

Nota: a cada Centro Regional se les envio desde principio de afio el Manual de

Sefalética Institucional, para que fueran adelantado el trabajo de cotizacion de
manera interna con los proveedores locales.

19




UNIVERSIDAD CATOLICA#

LUISAMIGO

PROYECTOS

PROYECTO 1: Relacionamiento con la prensa

Objetivo: Fortalecer las relaciones con los medios de comunicacion para
potencializar la imagen y la marca institucional.

Reto: Manual de Relacionamiento (Proyecto de Grado de la profesional en
Mercadeo.

Posibles dificultades:

Contratacion de personal.

Recursos financieros (lobby).

Produccion de contenidos (no somos fuente primaria de produccion
periodistica relevante para medios).

PROYECTO 2: Plan de capacitacion

Objetivo: Fortalecer las competencias y habilidades del grupo de trabajo.

Capacitaciéon 1: Manejo Asertivo de Redes

Temas sugeridos:

Fundamentos de redes sociales: Introduccion a los diferentes tipos de
redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, etc.), sus audiencias
y caracteristicas principales.

Estrategia de redes sociales: Como desarrollar una estrategia efectiva para
las redes sociales, incluyendo objetivos, identificacion del puablico objetivo,
tono y voz de la marca, y planificaciéon de contenido.

Gestion de cuentas: Como configurar y administrar perfiles de redes
sociales, incluyendo la optimizacion de la informacion de la pagina, el uso de
imagenes de perfil y portada, y la configuracion de la privacidad.

Creacion de contenido: Consejos para generar contenido atractivo y
relevante, como publicaciones, imagenes, videos y enlaces, que resuenen
con la audiencia y representen la marca de manera efectiva.

Programacion de publicaciones: Herramientas y técnicas para programar
publicaciones en diferentes redes sociales y optimizar los momentos de
publicacion para llegar a la audiencia adecuada.

Interaccién con la audiencia: Cémo responder a comentarios, mensajes y
menciones de manera profesional, positiva y respetuosa, y como lidiar con
situaciones de manejo de crisis.
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. Métricas y analisis: Introduccion a las métricas clave de redes sociales,
como alcance, impresiones, interacciones, clics, conversiones, etc., y como
analizar los resultados para mejorar el rendimiento.

. Publicidad en redes sociales: Conceptos béasicos de publicidad en
plataformas de redes sociales, como configurar anuncios, segmentar
audiencias y medir el rendimiento de las campafas.

. Gestion de crisis: Protocolos y mejores practicas para manejar situaciones
de crisis en redes sociales y como responder rapidamente y adecuadamente
a comentarios negativos o controversiales.

. Cumplimiento legal y politicas de la empresa: Concienciacién sobre las
regulaciones y politicas relevantes de redes sociales, creacion de cuentas,
derechos de autor, privacidad y términos de servicio.

. Actualizacién constante: Fomentar la importancia de mantenerse al dia con
las tendencias y cambios en el panorama de las redes sociales para
adaptarse a las ultimas novedades y caracteristicas de las plataformas.

. Estudio de casos: Revisar ejemplos de buenas y malas practicas de otras
marcas en redes sociales para aprender de ellas y aplicar las lecciones
aprendidas.

CAPACITACION 2: Actualizacion al equipo de disefio
Temas sugeridos:

. Animacion: Conocer técnicas de animacién que permita a los disefiadores
agregar elementos interactivos y atractivos a sus disefios.

. Disefio responsable: A medida que el acceso a través de dispositivos
moviles aumenta, es importante que el personal de disefio grafico entienda
como crear disefios responsivos que se adapten a diferentes tamafios de
pantalla.

. llustracion digital y disefio vectorial: Conocer programas que permitan a
los disefiadores crear gréaficos vectoriales de acuerdo con la necesidad
comunicativa

. Fotografia y retoque digital: Tener habilidades basicas de fotografia y
edicion de imagenes ayudara a los disefiadores a trabajar con fotografias y
crear composiciones mas realistas.

. Marketing y branding: Comprender conceptos basicos de marketing y
branding ayudara a los disefladores a crear disefios que se ajusten a la
identidad y estrategia de una marca.

. Tendencias y novedades: Los disefiadores graficos deben estar al tanto de
las ultimas tendencias en disefio para mantenerse actualizados y ofrecer
trabajos relevantes y modernos.
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Posibles dificultades

. Poca oferta en el mercado

. Costos

. Renovacion de equipos

PROYECTO: nuevas tendencias comunicativas

Accién 1. Red de Cartelera Digital

Objetivo: Implementar una red de cartelera digital (pantallas de ascensor,
pantallas tactiles y totem digitales.

Posibles dificultades

. Costos

. Implementacion

. Personal para operarlo

Accién 2: Nuevas tendencias comunicativas

Objetivo: Incursionar en las nuevas tendencias comunicativas (redes sociales
emergentes, podcast y emisora digital.

Posibles dificultades

. Costos
. Implementacion
. Personal para operarlo
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1. GESTION DE LA COMUNICACION Y LAS RELACIONES
PUBLICAS

SALUD EDUCACIGN TRABAJO DECENTE ] PRODUCCION
Y BIENESTAR DE CALIDAD Y CRECIMIENTO Y CONSUMO
ECONOMICO RESPONSABLES

O

El presente informe presenta los resultados parciales del primer semestre del afio 2023, en
relacion con la gestion comunicacional y las relaciones publicas de la Universidad Catélica Luis
Amigo. Bajo el liderazgo del Jefe de Comunicaciones y Relaciones Publicas, la Oficina ha llevado
a cabo diversas acciones encaminadas a fortalecer la cultura organizacional, proyectar la imagen
corporativa, humanizar el clima laboral y garantizar la atencién satisfactoria y oportuna.

e N o

La misién de la Oficina se ha enfocado en fomentar una cultura de comunicacion oportuna, clara
y efectiva; asi como, en la creacion de canales eficaces tanto para la comunicacién interna como
externa. Ademas, se ha velado por la imagen corporativa y el buen desarrollo de las relaciones
publicas de la Institucién, implementando estrategias para la proteccién de los datos personales
y el seguimiento satisfactorio de los usuarios.

Las responsabilidades asignadas a la Oficina han sido diversas y abarcan desde el
establecimiento y mantenimiento de la relacion comunicacional de la Institucion hasta la
coordinacién de la edicién y difusién de las comunicaciones institucionales, garantizando una
imagen corporativa coherente y Unica. Asimismo, brinda asesoria y colaboracion a las diferentes
Unidades de la Universidad en materia de comunicaciones y relaciones publicas, tanto para la
realizacién de eventos como para la atencién de personal externo relevante.

Ademas, se han realizado labores de redaccion de la publicidad de los programas académicos,
eventos especiales y servicios ofrecidos por la Universidad; asi como la asistencia en la
decoracion de los ambientes de trabajo y la presencia institucional en diversos actos. También
se ha trabajado en la sefializacion de espacios, procurando una imagen corporativa unificada y
funcional.

La Oficina ha desempefiado un papel fundamental en la coordinacion del protocolo institucional
de graduacién, asi como en el registro fotografico y visual de los diferentes eventos de la
Universidad. Se ha llevado a cabo la implementacion del sistema institucional de atencién al
usuario, analizando la informaciéon y recomendando mejoras para garantizar la efectividad y
satisfaccion de los mismos.

Asimismo, se ha trabajado en la proteccion de la informacién y la implementacion de mecanismos
de habeas data, en coordinacion con el Oficial de Proteccion de datos. Se ha realizado el
inventario y la custodia de reconocimientos recibidos por la Institucion, asi como de obras
artisticas o con valor histérico, simbdlico o afectivo.

El presente informe ofrece un panorama de los avances y logros alcanzados en el primer
semestre del afio 2023 en el &mbito de las comunicaciones y relaciones publicas de la




Universidad Catdlica Luis Amigo. A través de la presentacion de resultados parciales, se busca
evaluar y destacar el desempefio de la Oficina, brindando una vision integral de su labor en el
fortalecimiento y proyeccion de la imagen institucional.




1.1 Aspectos relevantes de la Gestion de Comunicaciones

Lo mas relevante en la generacion de contenido, ha sido la forma como se ha dado
visibilidad a los proyectos, pasantias y actividades que han desarrollado docentes y
estudiantes. Ello ha permitido darle preponderancia a los hechos que genera nuestra
comunidad amigoniana. De igual forma, se segmentaron los Boletines Virtuales, con el
fin de darle clasificacion a las noticias, asi:

Lo bueno de mi U: destaca actividades institucionales.

Informados: noticias del acontecer universitario.

Eventos: destaca los eventos mas importantes.

Imagenes y videos: destaca las actividades a nivel grafico y resumen en video las
noticias mas destacadas.

e Talento humano: destaca el personal de las Unidades (su rol en la Universidad).

De la misma manera, se crearon dos nuevos formatos de comunicacidon en area
audiovisual:

e Aula abierta: que permite acercar de manera amena y didactica lo que hacen
nuestra comunidad en formato de video, llegando a todos nuestros publicos desde
diversos temas de interés general y cotidiano. El objetivo es contar datos
pensados para las redes sociales.

e Entre amigos: busca contar un hecho a modo de entrevista. EI modelo
comunicativo se basa en dos amigos narrando un hecho importante en la vida
universitaria, cuya forma coloquial e informal lo hace ameno y cercano.

e Especiales U: contar hechos en varias emisiones o entregas: empezamos con
Iguanad Emprende.

En el campo de las campafas se han creado o acompafiado varias que buscan crear
conciencia frente a temas como valores, cultura, género, comportamiento, estilos de vida,
entre otros. Las mas destacadas son:

Atencion al usuario (5 campanas)

Convivencia laboral (5 campanias)

Equidad de Género (8 camparias)

Institucional: Misién — Visién — Objetivos — Historia del logo (3 camparfias)
Préactica las T (7 campafias)

Vapeadores (5 camparfas)

Frase de la semana (13 publicaciones)

Estrategia de lista o top 5 (5 carruseles)




e Amo ser maestro (10 videos)
Apoyo en eventos

La Oficina de Comunicaciones y Relaciones Publicas, realiza el acompafiamiento en
diferentes eventos a nivel institucional, tanto en registro fotografico, como cubrimiento
periodistico, acompafiamiento como maestro(a) de ceremonia, asesoria en protocolo o
la organizacion del evento.

e Carrera Atlética por la Salud Mental (gestion de medios para promocion y
cubrimiento de la carrera, realizacion de material audiovisual antes, durante y
después de la carrera, cubrimiento fotografico y periodistico y apoyo general en la
animacion, presentacion y protocolo deportivo).

e Ceremonia en Certificacion de Diplomaturas (3).

e Ceremonias de grado colectivos (7).

e Ceremonias de grados privados (22).

e Dia del Maestro (1).

e Encuentro Internacional de Rectores (1).

e Ensayos de Grado (2).

e Eventos cubiertos con registro fotogréafico y notas periodisticas (28).

e Induccion a estudiantes nuevos (2).

¢ Reinauguracion Biblioteca (1).

e Socializaciones de Desarrollo Institucional y Rendicion de Cuentas (7).

e Visita de colegios (6).

e Visita de estudiantes de la sede Manizales (3).

Anexo

Evaluacion del servicio: de igual forma, un asunto relevante del informe es la
evaluacion del servicio comunicativo y de prestacion de nuestra labor, donde los publicos
de interés indicaron las apreciaciones sobre el trabajo que desarrollamos. En general los
resultados fueron muy satisfactorios y muy bien valorado. Se adjunta documento
tabulado con las respectivas acciones de mejora.

Sefialética: se anexa un balance de la sefialética actual (incluida las sedes).

Proyectos: también se incluyen dos proyectos de capacitacion y nuevas formas de
comunicar.




Produccidon y difusion de comunicaciones institucionales

Comunicacion Electrénica

Productos comunicativos generados en diferentes disefios y formatos, los cuales son
enviados a traves del correo electronico a las diferentes bases de datos Institucionales.

EJECUTADO

Boletines Virtuales (Lo bueno de mi U. — Informados — Eventos — 37
Imagenes y videos — Talento Humano)

Boletines de prensa 9

Flash 135
Campaiias 35
Efemérides 18

Total: 234

Comunicacion Virtual

Productos informativos desarrollados en forma de noticias y promocién de eventos. Son
ubicados en el sitio web, en la agenda semanal y en el micrositio de cada Unidad que lo
produce (Facultades, Unidades y Centros Regionales).

Se incluyen en este apartado la creacion de micrositios que garantizan la estandarizacion
de la informacion, la documentacion del quehacer de las unidades y la sistematizacion
de la informacion. En tal sentido, se crearon los siguientes micrositios: Direccion de
Planeacidon, Secretaria General, Atencion al Usuario, Congreso Internacional de
Psicologia y Proyecto Roomies.




2023

UNIDAD
Institucional 80
Facultad de Ciencias Administrativas, Econdmicas y Contables 46
Facultad de Comunicacién, Publicidad y Disefio 25
Facultad de Derecho y Ciencias Humanas 37
Facultad de Educacion y Humanidades 52
Facultad de Ingenierias y Arquitectura 26
Facultad de Psicologia y Ciencias Sociales 45
Escuela de posgrados 60
Investigaciones 21
Internacionalizacion 12
Bienestar 69
Extension 04
Graduados 37
Biblioteca 15
Fondo Editorial 3




Centros Regionales 75

Agenda Medellin 286

Agenda Sedes 99

Micrositios 05
Total: 997

Comunicacioén Visual

Son todos los contenidos producidos en formato de videos, los cuales se promocionan
en el canal corporativo “Zona U” de YouTube, en el sitio web y es enviado al correo
electronico de los publicos objetivos.

2023
CANAL UNIVERSITARIO “ZONA U” EJECUTADO
Zona U (Generales - Entre amigos - Aula abierta - reels para redes) 41
Conversando con la Academia 1
Campanfas 11
Mercadeo Promocionales 12

Total, de videos realizados: 65

e Este semestre se realizaron los cabezotes para tres de los nuevos programas
dentro de zona U, entre ellos uno tipo reel (Entre amigos, Aula abierta e Iguana
emprende)

e Se realiz6 la mini serie Iguana Emprende, que contdé uno de los proyectos
liderados desde la Direccién de Extensién y Servicios a la Comunidad, que se esta
realizando con la comunidad de Barrio La Iguand, en estos videos se cont6 sobre




el proyecto y se mostraron algunos testimonios de las personas que se esta
participando de los talleres.

Comunicacién Social Media

Son todos los contenidos producidos para las redes sociales, 7 en total. Ademas del
trabajo de sostenimiento, atencion al usuario y respuesta a PQRS.

-  Redes Sociales

Seguidores en las redes sociales de Medellin

RED SOCIAL SEGUIDORES
Facebook 50.741
Twitter 5.941
Instagram 22.653
YouTube 4.701
LinkedIn 32.953

Visitas y busquedas en Flickr y Google Business

RED SOCIAL VISITAS
Flickr 7.196.354
Google Business 176.176




- Centros Regionales

Seguidores en las redes sociales de las sedes

Red Social Apartadé Bogota Manizales Monteria
Facebook 4.432 2.225 6.849 1.083
Instagram NA 351 4518 NA

Numero de seguidores en redes sociales nacional 2023: 136.447

Atencion Al Usuario (PQRS)

Medellin
RED \ PQRS
Facebook 1.348
Twitter 15
Instagram 2.490
Google Business 208

Centros Regionales

Apartado Bogota Manizales Monteria

PQRS 112 56 203 56

Numero de PQRS atendidas en el ambito nacional 2023: 4.488
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PUBLICACION DE CONTENIDO

Medellin

RED SOCIAL CONTENIDOS
Facebook 424 publicaciones
445 historias
Twitter 354 publicaciones
8 Retweets
Instagram 243 publicaciones
489 historias
YouTube 66 videos publicados
Flickr 2.436 fotos publicadas
30 albumes publicados
Google Business 4 publicaciones

Centros Regionales

Apartadé Bogota Manizales Monteria
Facebook 58 31 e 104 36
publicaciones
e 9 historias
Instagram NA Inactivo 75 NA

Numero contenido producido en el ambito nacional 2023: 4.782
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Disefio y publicacion de noticias tipo redes sociales.

Para redes sociales, se viene generando la publicacion de las noticias mas importantes
de la institucion a través de un disefio que conserva la linea grafica y estilo propio de la
imagen de la Universidad.

BALANCE REDES SOCIALES Y SITIO WEB

YouTube
e Los usuarios vieron los videos del canal 25.670 veces.
e Tiempo de visualizacion de 570,3 horas.
e Se adhirieron +240 suscriptores nuevos.

Flickr
° Fotos 7,196,354 visitas
° Galeria 554,158 visitas
e  Albumes 319,426 visitas
° Colecciones 241 visitas
° Total 8,070,179 visitas
Facebook

e Alcance: 1.373.562
e Visitas a la paginay al perfil: 46.314
e Nuevos Me gusta de la pagina de Facebook: 1.410

Instagram
e Alcance de Instagram: 96612
e Visitas al perfil de Instagram: 80.654
e Nuevos seguidores de Instagram: 4.783

Para el caso de Instagram con relacion al semestre anterior, hemos subido en un 372%
los seguidores.

El contenido de esta red social, para este semestre se ha ido dinamizando a traves de la
realizacion de contenido en formato reel, que permite contar el acontecer institucional a
través de imagenes cortas de los eventos, momentos y espacios. Lo que ha generado
mas interaccion y un mayor alcance de nuestra red social.
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Google Business

Clic en visitar el Sitio Web 2546

Solicitud de indicaciones para llegar 22585
Llamada a la linea de la Universidad 4502
Enviar un mensaje 285

Para el semestre 1-2023, se dio una particularidad en Google Business, ya que cambid
la interfaz del administrador en la plataforma, lo que generé que por dias quedara
inhabilitada para subir las publicaciones en la ficha de Google, pues generaba errores de
compatibilidad con el formato de las imagenes.

Twitter
e Impresiones de Tweets 22.266
e Visitas al perfil 2754
e Menciones 64

En esta red social, cabe resaltar que hemos subido las impresiones con relacion a los
semestres anteriores un 23%.

La tasa de interaccion subid un 145%

Las visitas al perfil han subido un 400% con relacion a los semestres anteriores.

Sitio web Institucional

e Usuarios Unicos que ingresaron al sitio: 345.154
e Numero de visitas a paginas: 2.579.955

Visitantes ubicados demograficamente

e Medellin: 678.363
e Bogota: 154.000
e Manizales: 75.000
e Monteria: 3.100

e Apartad6: 20.000
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ESTADISTICAS DE PRODUCCION DE CONTENIDOS

ESTRATEGIA CONTENIDOS TOTALES

Comunicacion Electronica 234
Comunicacion Virtual 997
Comunicacion Visual 65
Comunicacion Digital 4.782
TOTAL 6.078

e Se editaron 6.075 productos informativos en diferentes formatos: impresos,
digitales, televisivos y sonoros.




1.2 Gestion del Riesgo de la Unidad

Elementos Criticos de la Gestion

Algunos factores que a futuro pueden hacer critica la comunicacién o que pueden
entorpecer los flujos de informacion son:

Identificacion de audiencias: si bien nuestra unidad tiene identificado sus
publicos de interés, el contenido que generamos se desarrolla de forma global o
genérica. Las tendencias comunicativas proponen segmentar las audiencias y
dirigen la comunicacion de acuerdo con su necesidades, intereses y niveles de
conocimiento, por lo que adaptar el mensaje a cada uno de ellos es crucial para
lograr una comprension y aceptacion adecuadas. Sin embargo, este modelo de
fraccionamiento implicaria mas personal que aborde la comunicacion de acuerdo
con los publicos institucionales.

Comunicacion en momentos de crisis: es urgente la creaciéon de un Manual de
Crisis corporativo que dé lineamientos claros en situaciones de dificultad
organizacional (bien sea de tipo comunicativo, financiero o en casos de desastres,
atentados, muerte, etc.). Prepararse para la gestiéon de comunicaciones durante
situaciones de crisis es fundamental, pues al contar con un plan de crisis y un
equipo capacitado para responder a emergencias es esencial para proteger la
reputacion de marca y la imagen corporativa.

Aparicion de nuevas tendencias comunicativas: las nuevas redes sociales que
vienen apareciendo van exigiendo que las Instituciones incursionen en ellas como
una forma de diversificar los canales o sistemas de informacion. No estar en las
nuevas redes sociales implica “desaparecer” del mapa virtual y no aprovechar las
tendencias virtuales que el mercado demanda; Sin embargo, estar en ellas
requiere de personal para generar contenidos alternativos y diferenciadores que
hagan mas atractiva la comunicacion institucional. Igual sucede con las nuevas
tendencias comunicativas como los podcasts y los emisores virtuales.

Regulacién y control: en muchos casos, las nuevas redes sociales operan en un
terreno poco regulado. Muchas personas vinculadas a la Universidad o ajenas a
ella crean redes sociales independientes con la maca Institucional, asunto que es
dificil de controlar o vigilar, lo que hace que la propagacion de contenido nocivo e
inapropiado se divulgue sin control a nombre de la Universidad, siendo un caldo
de cultivo de mensajes ofensivos, ataques personales, comportamientos hostiles
0 crisis reputacional.
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Conclusiones

Las diferentes Unidades administrativas y académicas solicitaron el apoyo para
disefiar 998 productos informativos y promocionales en diferentes formatos. Con
relacion al afio anterior (mitad de afio) hubo un aumento de 194 solicitudes, o sea
un incremento del 29%.

Las encuestas de satisfaccion arrojaron valores muy significativos con relacion al
buen trabajo que desarrolla la Unidad (tanto en calidad, atencion y medios de
comunicacion).

La aparicion de nuevas plataformas para comunicar, plantea la necesidad de
evaluar la pertinencia de ingresar a ellas, con el fin de fortalecer el servicio y estara
a la vanguardia de la demanda comunicativa global.

La produccion de mas de 6 mil productos informativos y promocionales, dan
cuenta de la masificacion de la informacion y del nivel de produccion comunicativa
gue genera la Universidad.

Las redes sociales y el sitio web institucional se han convertido en la mejor vitrina
para posicionar marca, crear cultura y mantener a los publicos informados. Todas
las redes sociales aumentaron de seguidores y la Landi Page corporativa es el
sitio de mayor consulta.

Los micro-sitios de Unidades académicas y administrativas han permitido
segmentar mejor la informacién y sistematizar la produccion informativa y de
gestion de la Universidad.
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2. OFICIAL DE PROTECCION DE DATOS

El presente informe tiene como objetivo presentar un resumen de las acciones llevadas
a cabo por la Coordinacién de Proteccion de datos de la Universidad Catolica Luis Amigo
para implementar y velar por la aplicacion de las politicas de tratamiento de datos
personales vigentes. Nuestra institucion se compromete a garantizar la privacidad,
confidencialidad y seguridad de los datos personales de estudiantes, empleados,
proveedores y otras partes interesadas que interactian con la universidad.

El desarrollo del Habeas Data en nuestra institucion ha venido siguiendo y respetando el
principio juridico de proteccion de derechos fundamentales a la intimidad, igualdad,
honra, honor entre otros, que no tienen fin diferente al de proteger a los ciudadanos de
la informacion contenida en las bases de datos y archivos que tenemos en la Universidad
Catodlica Luis Amigé.

Propdsitos del tratamiento de datos en la universidad

a. Facilitar el acceso de nifios, nifias y adolescentes al sistema educativo y
garantizar su permanencia.

b. Cuidar la intimidad personal, familiar y el su buen nombre a sus titulares de datos

personales.

Proteger la privacidad e intimidad de sus titulares en el tratamiento de sus datos.

Garantizar la custodia adecuada y segura de los datos de los titulares en la

Universidad Catdlica Luis Amigo.

oo

Implementacién y aplicacion de las politicas de tratamiento de datos

1. Marco Normativo: se establece el marco normativo que rige el tratamiento de
datos personales en la Universidad Catdlica Luis Amigd, el cual incluye, entre
otros, la Ley de Proteccién de datos 1581 de 2012 y el Decreto 1075 de 2015, y
las regulaciones internas emitidas por la universidad en concordancia con la
legislacion vigente (Resolucion No. 18 del 2023, Comunicados y Procedimientos
ubicados en la intranet).

2. Creacién de Comités de Proteccién de Datos: para garantizar una adecuada
gestion de la proteccion de datos, se conformaron los Comités de Proteccion de
Datos de la Universidad Catélica Luis Amigé a nivel nacional en cada uno de los
Centros Regionales. Estos comités estan integrados por representantes de
diferentes areas de la Universidad, tales como tecnologia, recursos humanos,
juridico y administrativo, entre otros. Los comités se relnen periddicamente para
evaluar el cumplimiento de las politicas de tratamiento de datos y tomar decisiones
en caso de incidentes de seguridad o vulneracién de la privacidad.
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Politicas y Procedimientos: se elaboraron y revisaron las politicas de
tratamiento de datos de la Universidad Catélica Luis Amigd para asegurar que
cumplan con los estandares legales y mejores practicas en materia de proteccion
de datos. Asimismo, se desarrollaron procedimientos claros y precisos para
garantizar que los derechos de los titulares de los datos sean respetados, y se
establecieron las bases para obtener el consentimiento informado cuando sea
necesario.

Capacitaciéon y Concientizacién: se llevo a cabo un programa de capacitacion
para todos los guardianes de datos de la universidad a nivel nacional. Estas
sesiones de formacion abarcaron temas como la importancia de la proteccion de
datos, los derechos de los titulares de los datos, el procedimiento para atender
solicitudes de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion (ciclo RAUCS) y la
notificacion de incidentes de seguridad.

Implementacion de Medidas de Seguridad: se adoptaron medidas técnicas y
organizativas para garantizar la seguridad de los datos personales almacenados
y procesados por la universidad. En especial se hizo necesario revisar los temas
de Consultorio Médico y el sistema de video-vigilancia de la sede en Medellin.

Monitoreo y Respuesta a Incidentes: se implement6 un sistema de monitoreo
continuo para detectar posibles incidentes de seguridad y vulneraciones de datos.
En caso de detectarse un incidente, se establecieron procedimientos claros para
responder de manera oportuna y adecuada, incluyendo la notificacion a las
autoridades competentes y a los titulares de los datos afectados.

Conclusiones: la Universidad Catdlica Luis Amigd ha realizado un esfuerzo
continuo para implementar y velar por la aplicacion de las politicas de tratamiento
de datos, asegurando asi el cumplimiento de las normativas de proteccién de
datos vigentes y respetando los derechos de los titulares de los datos personales.
Sin embargo, reconocemos que la proteccion de datos es un proceso en constante
evolucion y, como tal, seguiremos trabajando para mejorar y fortalecer nuestro
enfoque en esta materia.

Recomendaciones: a partir de la experiencia obtenida, se sugiere la
implementacion de politicas y procedimientos mas detallados y especificos para
ciertos casos particulares, asi como la promocién continua de la concientizacién
y capacitacion del personal en temas de proteccion de datos. Es necesario que la
institucion en su conjunto implemente medidas mas eficaces para la evaluacion y
mitigacion de riesgos en proteccion de datos personales.
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Administracién y actualizacion de las bases de datos.

Se ha realizado el registro de las 58 bases de datos con las que cuenta la Institucién, en
el proceso se hizo revision de los ciclos de vida RAUCS de las bases de datos
actualizadas con cada uno de los guardianes de datos.

El proceso de registro de bases de datos personales ante la Superintendencia de
Industria y Comercio (SIC) es un requisito legal que de omitirse puede dar origen a
sanciones onerosas. A continuacion, se describen las actividades tipicas para el registro
de bases de datos personales ante la SIC.

Identificacion de la Base de Datos: Identificar y listar todas las bases de datos
personales que la organizacion posee y maneja. Cada base de datos debe estar
debidamente definida y caracterizada, incluyendo el propdsito del tratamiento, la
categoria de datos personales involucrados, el tiempo de conservacion, y la poblacién
de titulares de datos.

e Designacion de Responsable: designar a una persona o area dentro de la
organizacion como Responsable del Tratamiento de Datos. Esta figura sera el
enlace entre la entidad y la SIC para asuntos relacionados con la proteccién de
datos personales.

e Evaluacién de Riesgos: Realizar una evaluacion de riesgos de cada base de
datos personal para identificar posibles vulnerabilidades o brechas en la
proteccion de datos. Esto permitira implementar las medidas de seguridad
adecuadas.

e Implementacion de Medidas de Seguridad: establecer medidas técnicas,
administrativas y fisicas para garantizar la seguridad y confidencialidad de los
datos personales.

e Elaboracion del Documento de Registro: completar el formulario de registro
proporcionado por la SIC con la informacion detallada de cada base de datos
personal que se va a registrar. Este formulario debe contener informacion sobre
el responsable del tratamiento, la descripcion de la base de datos, las categorias
de datos personales, las finalidades del tratamiento, las medidas de seguridad
implementadas y los tiempos de conservacion de los datos.

e Conservacion de Documentacién: mantener una copia de los formularios de
registro y demas documentacion relacionada con el cumplimiento de las
obligaciones de proteccion de datos.
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Es importante tener en cuenta que el proceso y los requisitos especificos para el registro
de bases de datos personales pueden variar segun en el tiempo. Por lo tanto, se hace
necesario estar consultando las nuevas directrices y cambios que a través de leyes,
decretos y circulares se van actualizando las leyes en esta materia de la proteccion de
datos personales.
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Recepcién y gestidon de consultas y reclamos:

La correcta gestion de peticiones, quejas y reclamos (PQR) en proteccion de datos
personales es fundamental para garantizar el cumplimiento de los derechos de los
titulares de datos y para demostrar el compromiso de la organizacion con la privacidad y
seguridad de la informacién. Aqui se presentan los pasos para llevar a cabo una
adecuada gestion de PQR en el contexto de proteccién de datos personales.

Hemos establecido el correo protecciondedatos@amigo.edu.co con el fin de que sirva
como canal de comunicacion con nuestros titulares de informacion, este canal esta
dedicado solo a temas de PQRS de habeas data de la universidad a nivel nacional.

Se han realizado protocolos de atencién al usuario los cuales se activan con la recepcién
de las peticiones o reclamos de los titulares, todo ello para garantizar de manera oportuna
y &gil el acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion.
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El procedimiento institucional de respuesta tiene establecido 10 dias para Consultasy 15
dias para reclamos que se ejecutan en el respectivo formato institucional llamado
“formato para acceder a derechos”

Una vez verificada la identidad del titular para evitar suplantacion de identidad se procede
a la actuacion institucional que es la busqueda en sus bases de datos, realizar la solicitud
del titular y comunicar el resultado al titular las acciones realizadas por la universidad. Si
se ha realizado una correccién o modificacion en los datos personales.

Cada actuacion en tratamiento de datos compromete el concurso de los 58 guardines de
datos a nivel pais, pues es con ellos que evidenciamos la responsabilidad institucional
en el tratamiento de datos personales y ademas con esto podemos hacer la debida
trazabilidad.

En la institucidon estamos convencido de que la gestién adecuada de peticiones, quejas
y reclamos en proteccién de datos personales es una parte esencial del cumplimiento
normativo y ayuda a construir la confianza y credibilidad de la organizacion entre sus
usuarios y clientes.

Reporte de incidentes y vulneraciones:

En la Universidad aun no tenemos la cultura del reporte de incidentes de seguridad en
tratamiento de datos personales, es conveniente recordar que solo el Departamento de
Infraestructura estd autorizado para activar la ruta para determinar si efectivamente
estamos ante un incidente de seguridad por dato personal.

Hasta el momento solo se ha reportado ante la SIC la pérdida de un portéatil que estaba
a cargo de la enfermera del Consultorio Médico de la sede en Medellin. Estos son
algunos de los detalles que fueron reportados ante el ente regulador.

A la enfermera le hurtaron el computador que la Institucion la habia asignado para hacer
la atencién por primeros auxilios, a la hora de almuerzo alguien ingresé a su oficina y se
llevo el equipo, parece que se utilizd carnet para ingresar porque se veia la pintura del
marco con rayones. La puerta estaba cerrada, se abrié deliberadamente para sacar el
equipo. Es de anotar que el dia 27 de septiembre un dia después del hecho se cambid
la chapay se afiadié una mas, también se restringi6 el uso de la llave a solo las personas
de esta Unidad.

Los datos de la enfermera son de atencion primaria, porque luego se pasa a la doctora
guien es la que genera la historia médica y la digita en un software especial que la
Institucion dispuso para el Consultorio Médico que estd guardado en servidores
institucionales y el cual no tuvo compromiso en este evento. Es de anotar que la sefiora
Maria Alejandra Monsalve Agudelo, la enfermera, es guardiana de datos del Programa
de Proteccion de Datos Personales de la Institucién, que ha sido capacitada y que tiene
los procedimientos institucionales del Programa de tratamiento de datos para atender
incidentes de seguridad en dato personal.
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El principio de Ley 1581 de 2012 afectado se encuentra en el articulo 4 numeral Q)
Principio de seguridad: La informacién sujeta a Tratamiento por el responsable del
Tratamiento o Encargado del Tratamiento a que se refiere la presente ley, se debera
manejar con las medidas técnicas, humanas y administrativas que sean necesarias para
otorgar seguridad a los registros evitando su adulteracion, pérdida, consulta, uso o
acceso no autorizado o fraudulento.

Es de anotar que la sefiora Maria Alejandra Monsalve Agudelo, era guardiana de datos
del Programa de Proteccion de Datos Personales de la institucién, ha sido formada y
tiene acceso a los procedimientos institucionales en proteccién de datos personales, pero
gue no ha asistido a las capacitaciones dirigidas a los guardianes de datos por cuestiones
de ocupacion de su cargo como enfermera. Se le informé que debia hacer el curso virtual
de tratamiento de datos y revisar los procedimientos y documentos que hay en la Intranet
para subsanar en parte la no asistencia a la capacitacion.

Se evidencié una mala practica de la empleada de no subir todos los registros a la nube
y dejar copia de los mismos en el disco duro del equipo portatil. Es de anotar que debido
a este hecho ya la enfermera para su labor recolecta informacién anonimizada que no
permite la identificacién de titulares.

Disefio de protocolos y actualizacion del manual de proteccion de datos.

- Se actualizé la politica de tratamiento de datos que da como resultado la
Resolucion Rectoral No. 18 de 2023.

- Se modificé el Manual de Politicas y Procedimientos de tratamiento de datos que
ya esta en circulacion.

Como parte de nuestro firme compromiso con la privacidad y proteccion de datos, hemos
realizado una importante actualizacion de nuestra Politica de Tratamiento de Datos y del
Manual de Tratamiento de Datos Personales. Esta renovacién busca garantizar que
nuestros procedimientos cumplan con los mas altos estandares de seguridad y
transparencia, en consonancia con las ultimas normativas de proteccion de datos.

Entre las novedades mas destacadas de esta actualizacion se encuentran:

- Mayor Transparencia: Hemos ampliado y detallado la informacién proporcionada
a nuestros usuarios y clientes sobre cémo recopilamos, utilizamos y protegemos
sus datos personales. Queremos que todos nuestros usuarios comprendan
claramente como se manejan sus datos y tengan la tranquilidad de que sus
derechos estan protegidos.

- Procedimientos Actualizados: Hemos revisado y mejorado nuestros
procedimientos internos para el tratamiento de datos personales, asegurandonos
de que sean eficientes y coherentes con las mejores practicas de la industria.
Ademas, hemos implementado mecanismos que nos permiten responder de
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manera oportuna y efectiva a cualquier solicitud, queja o reclamo relacionado con
la proteccion de datos.

Derechos de los Titulares Reforzados: Hemos reforzado el enfoque en el
respeto y proteccion de los derechos de los titulares de datos personales. Ahora,
los titulares tendran mas facilidades para ejercer sus derechos de acceso,
rectificacién, cancelacion y oposicién, asi como para revocar su consentimiento
en cualquier momento.

Seguridad de la Informacién: Hemos implementado nuevas medidas de
seguridad para proteger aun mas la confidencialidad e integridad de los datos
personales. Nuestra organizacion estd comprometida con el uso de tecnologias y
practicas seguras que eviten la pérdida, alteracién o acceso no autorizado a los
datos.

Capacitaciéon del Personal: Hemos llevado a cabo sesiones de capacitacion para
todos nuestros guardianes de datos en materia de proteccion de datos y
privacidad. Creemos que la concientizacion es fundamental para asegurar el
cumplimiento y el compromiso de todos los miembros de nuestro equipo con la
proteccion de los datos personales.

Actualizacién Periédica: Nuestra Politica y Manual de Tratamiento de Datos
Personales seran revisados y actualizados periddicamente para adaptarse a los
cambios en la legislacion y a las necesidades de nuestros usuarios y clientes.

2.1 Coordinaciéon de Atenciéon al Usuario

Acciones implementadas por el analisis de las PQRSF

e Se han realizado dos capacitaciones del Programa REMAMOS a las
secretarias y unidades de servicio con el fin de mejorar la atencion a los
usuarios en la institucion se tiene previsto un encuentro mensual hasta el mes
de noviembre donde haremos la evaluacion y cierre de actividades.

e Se ha adquirido una nueva planta telefénica para unificar todo el sistema a
través de telefonia IP dejando de una vez por todas las dos modalidades que
se tenian y que no permitian la integracion pues la anterior telefonia era por
sistema anéalogo. La inversion fue de alrededor $600.000 millones de pesos.

e Se han tenido reuniones con los diferentes directores de Centros Regionales
para dar capacitacion y orientaciones de como gestionar oportunamente las
diferentes PQRSF que competen a las sedes.

e Se han tenido reuniones con el Vicerrectoria de Docencia para mejorar el
proceso de prematricula y para articular la respuesta institucional en los
programas de Gastronomia, Psicologia e Ingenieria de Sistemas.
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e Se han tenido reuniones con la Direccion de Planeacion y con el Departamento
de Recursos Académicos para la Ensefianza y el Aprendizaje — DEREA con el
fin de conocer de primera mano las acciones que se estaban poniendo en
marcha para dar respuesta oportuna a las quejas presentadas por varios
usuarios de parqueadero y biblioteca respectivamente.

e Se ha actualizado el formulario WEB donde los usuarios ingresan los datos
con el fin de mejorar la analitica y dar mayor participacién a otros grupos de
interés.

e Se ha ubicado un acceso directo a las PQRSF en el sitio WEB que hace que
los usuarios interactien mucho mas facil cuando van a ingresar a este servicio
institucional.

e Se han creado mas de 20 e-cards para promocionar el adecuado manejo de
PQRSF por parte de la comunidad universitaria.

e Se ha disefiado un micrositio en la pagina WEB institucional de Atencién al
usuario que tiene varias ayudas con el fin de mejorar la atencion y dar mayor
efectividad al tramite de asuntos en la universidad.

Establecimiento de lineamientos y politicas para la percepcién de los usuarios:

Se han realizado evaluaciones permanentes sobre la atencién al usuario PQRS,
resultados arrojados, actividades implementadas para minimizar quejas y maximizar la
satisfaccion, unidades que reflejan mayor y menor atenciéon al usuario, comunes
denominadores en las PQRS, entre otros.

La evaluacion y seguimiento de las PQRSF es permanente porgue los temas necesitan
ser resueltos con prontitud y eficacia, pues con ello identificamos oportunidades de
mejora y retroalimenta a la institucidén en los temas que deben ser atendidos.

En lo referente a la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones se han atendido un total de 293 casos que han ingresado por el CRM de
los cuales se puede apreciar que el 0,4% son quejas representadas en 15 casos, de las
cuales la mas reiterativa es la inconformidad de los estudiantes frente a las filas que se
hacen para ingresar al parqueadero de motos.

Se evidencia también que el 0,2% son reclamos representados en 9 casos, siendo el
mas reiterativo que “porque aun no se ve reflejado en el sistema académico el pago que
realice”.

Las unidades de mayor demanda de informacién por parte de nuestros usuarios son
Psicologia, Derecho, Contaduria y Comunicacion Social. También se puede evidenciar
gue los dos segmentos de publicos de mayor utilizacion del canal de CRM son los
aspirantes y los estudiantes activos.
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Generacioén de trazabilidad en la gestion de PQRSF:

Para llevar a cabo la trazabilidad de una PQRSF (Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia
o Felicitacion) de atencion a usuarios en la Universidad Catdlica Luis Amigo, es
fundamental seguir un proceso sistematico que permite registrar, dar seguimiento y
responder adecuadamente a la solicitud del usuario. A continuacién, se presenta una
guia paso a paso para lograr una trazabilidad efectiva.

Registro de la PQR: Cuando un usuario presente una PQRSF a través del sistema web
de la universidad se crea esta en el sistema CRM institucional, es importante registrarla
de manera precisa y detallada es el usuario quien hace el registro a través del formulario,
en este formulario quedan detallados datos como fecha, hora, asunto y naturaleza de la
PQRSF. Ademéas de dejan campos para que se pueda ampliar el asunto. Con esto se
asigna un numero al caso que es con el que se le hace seguimiento, se constituye este
en el namero con el que el usuario hace el seguimiento se crea automaticamente en el
CRM.

Cuando se crea la PQRSF los agestes del Centro de atencion al usuario responden
alrededor de un 68% de manera directa el restante 32% debe enviarse a otras
dependencias institucionales con el fin de ser tramitada por ellas, ya que es informacién
muy especifica de la cual no se tiene funcion delegada.

Una vez resuelta o direccionada la PQRSF se hace seguimiento a las mismas con el fin
de hacer trazabilidad a la oportuna respuesta. Este paso es fundamental pues se
identifica cada etapa del proceso y se visualiza desde la recepcion hasta la resolucion,
gue tenemos que hacer como institucién para garantizar y tomar las acciones necesarias
para una atencion efectiva.

Nos mueve permanentemente la respuesta oportuna y para ello hemos decido que los
temas deben ser resueltos en 24 horas después de recibida la PQRSF con excepcion de
algunos temas muy puntuales que requieren de mayor tiempo por ser temas de
demandas o derechos de peticion, entre otros.

Se recomienda que en la Instituciébn implementemos la notificacion de recibo de
informacion en todos los canales de comunicacion, donde el cliente este
permanentemente informado del estado de su comunicacion. Se ha identificado que a
pesar de haber implementado la telefonia IP hay unidades y servidores Amigonianos que
no contestan el teléfono, creo que cultural y que deben hacerse esfuerzos por mejorar
este indicador de inoperancia en la contestacion telefonica.

Gestion de PQRSF
Se ha hecho seguimiento a la queja de estudiantes en la cual dicen que “en la Biblioteca

se genera mucha bulla que no deja realizar actividades de lectura, de concentracion en
preparacion de evaluaciones y exposiciones”.
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Se aducen por parte de los alumnos que hay algunos espacios que no estan disponibles
para la comunidad estudiantil. Con respecto a todo esto el director de la Biblioteca sefior
Alvaro Osorio dice:

“Los cubiculos del nivel A2 se construyeron para dar solucion a las necesidades
de los Staff de Psicologia.

En otros momentos tienen prioridad los grupos de investigacion, semilleros de
investigacion, asesores de trabajos de grado, laboratorio de escritura y talleres de
escritura de la Biblioteca, son reservados por docentes y el control se hace desde
la direccion de planeacion.

Respecto a las zonas de silencio se tienen destinadas las salas al final de la
coleccioén general y el museo de psicopedagogia amigoniana, entre las dos salas
de sistemas, ambos espacios ubicados en el nivel Al.

Cabe aclarar que hoy las bibliotecas no son sélo escenarios de lectura y estudio,
también son espacios de encuentro, de capacitacion, de coocreacion, de reflexiéon
y debate académico”

También se le hizo seguimiento al reclamo de por qué es tan demorado el sistema para
subir los pagos realizados y esta es la conclusion:

La Tesoreria informa que “segun el medio de pago el proceso es diferente, si se
paga en el banco el pago se ve reflejado en 24 horas, si el pago es por PSI el
pago se ve reflejado de forma inmediata, si el pago se hace con tarjeta, con
cheque de cesantias, con Fondo EPM, presupuesto Participativo, entre otros, el
sistema tiene diferentes parametrizaciones todo ello, dependiendo de las
validaciones y los cruces de cuantas que se deben realizar pero en general en las
48 horas siguientes se arrojan alertas que le informan cémo va el procedimiento.
En su caso el pago fue realizado a través de un banco y se vera reflejado en 24
horas”

Para el 19 de abril se tiene proyectado la continuacion del programa REMAMOS que
refuerza el proceso de mejora en la atencion y el servicio. Esta capacitacion se dara con
el concurso de la Oficina de Mercadeo, Bienestar Institucional y Atencion a Usuarios.

Andlisis de Centros Regionales
Con relacion a los Centros Regionales han ingresado 80 casos a través del sistema
instruccional CRM que equivale a un 9,1% del total de casos que se han atendido a nivel

pais.

De la sede Apartadd hemos atendido 9 casos que equivalen al 1,0%; Bogota a
participado 25 casos con el 2,8%; de Monteria se han atendido 5 casos que no llegan ni
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a equivaler ni al 1%; Manizales es el Centro Regional que mayor participacion tiene en
el CRM con 41 casos atendidos que representan un 4,7% del total pais.

Es de anotar que todos los usuarios tienen el mismo acceso a las PQRSF a nivel pais y
es a través del sitio WEB institucional.

‘Relacidn ... = s F
e~ | QYLUISAMIGO
(e CASOS PQRSF
Graduadao
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Tipologias de casos

| Touidecasos 293 |

Segmentos de publicos
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@ Empleadn f Docon e
O Estud irrbe
mGraduada

O0tm

m Padm de Familia

Ovisitants
Oen blancal

Canales de atencion al ciudadano
Los diferentes canales de atencién dispuestos para recibir P.Q.R.S.F. son los siguientes:

1.

W

5.
6

Presencial: Acudiendo personalmente al puesto de informacién y Atencién al
Ciudadano, ubicado en el primer piso del bloque 1, transversal 512 67B90
Medellin, o a sus diferentes unidades de Registro, Almacén, Tesoreria, entre
otras.

Via telefonica: A través del teléfono (604) 4487666 sede principal Medellin.
Formulario Electrénico de PQRSF: Servicios en linea, Atencion al usuario:
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones. Se encuentra
disponible las 24 horas, en la pagina web de la Universidad.

Radicacién de correspondencia: Ubicado en el primer piso del bloque 1,
transversal 512 67B90 Medellin.

Chat virtual.

Redes Sociales.

Coordinacion con el Departamento de Gestion Humana

Apoyando el Departamento de Gestion Humana en lo relacionado con la capacitacion
del personal interno para brindar una atencion oportuna y de calidad, el Centro de
Atencion a Usuarios a creado la estrategia REMAMOS que son las iniciales de las
palabras Recibir, Escuchar, Marca, Asesorar, Monitorizar, Obtener compromiso y
Seguimiento, con ello se pretende desarrollar habilidades que mejores la atenciéon en la
Universidad Catdlica Luis Amigé.
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La capacitacion de REMAMOS (capacitacion en el concepto "remar todos juntos en la
misma direccion") para los empleados de la Universidad Catdlica Luis Amigé ha
demostrado ser una estrategia altamente beneficiosa para consolidar un programa
efectivo de atencion al usuario y aumentar la conciencia de la responsabilidad individual
en la institucion. A continuacién, se destacan los logros obtenidos a través de esta
capacitacion:

e Mejora en la Calidad del Servicio: Los empleados han adquirido un mayor
entendimiento de la importancia de brindar un servicio de calidad a los usuarios,
lo que ha llevado a una mejora significativa en la atencién y respuesta a sus
necesidades.

e Enfoque en el Usuario: La capacitacion ha reforzado el enfoque en el usuario
como el eje central de la gestion institucional. Los empleados ahora comprenden
gue sus acciones y decisiones afectan directamente la experiencia del usuario y,
por lo tanto, trabajan de manera mas proactiva para garantizar su satisfaccion.

e Trabajo en Equipo: La nocién de "remar todos juntos en la misma direccién" ha
fomentado un mayor espiritu de equipo entre los empleados. Han comprendido
gue, al colaborar y comunicarse efectivamente, se pueden lograr resultados mas
sélidos en la atencion al usuario.

e Mayor Empatia y Sensibilidad: Los empleados se han vuelto mas conscientes
de la importancia de ser empaticos y sensibles a las necesidades y
preocupaciones de los usuarios. Esto ha generado un ambiente mas acogedor y
cordial en la institucién.

e Mayor Conciencia de la Responsabilidad Individual: Los empleados han
asumido una mayor responsabilidad en su papel dentro de la universidad y como
sus acciones pueden impactar en la satisfaccion del usuario. Se sienten mas
comprometidos con su rol y con el éxito del programa de atencion al usuario.

e Comunicacion Efectiva: La capacitaciéon ha fortalecido las habilidades de
comunicacion de los empleados, lo que ha permitido un flujo de informacién mas
fluido entre ellos y con los usuarios. La comunicacion efectiva es clave para
brindar un servicio de calidad.

e Mayor Retencion de Usuarios: La mejora en la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario ha llevado a una mayor retencién de los usuarios. Los
usuarios satisfechos tienden a ser mas leales y es mas probable que recomienden
la universidad a otros.

En resumen, la capacitacibon de REMAMOS ha sido un gran éxito para la Universidad
Catolica Luis Amigo, ya que ha permitido consolidar un programa efectivo de atencion al
usuario, fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y hacer que los empleados sean
mas conscientes de su responsabilidad individual en la satisfaccion y bienestar de los
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usuarios. Este enfoque centrado en el usuario y el trabajo en equipo ha tenido un impacto
positivo en la calidad de los servicios ofrecidos y en la percepcion positiva de la
universidad en su comunidad.
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