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Contexto

Las comunicaciones de la Universidad Piloto de Colombia tie-
nen como objeto apoyar la gestion institucional a partir de los
lineamientos del Plan Estratégico y encaminar a las audiencias
hacia el posicionamiento alineado con la misién, visién y princi-
pios fundacionales de la institucion. Para esto se propone la crea-
cion de contenidos de interés y la difusion de las comunicaciones
institucionales a través de diferentes medios con el fin de que los
estudiantes, egresados, aspirantes, docentes, miembros adminis-
trativos y directivos estén enterados de las actividades y noticias
mas importantes de la Universidad.

EL Departamento de Comunicaciones estudia y analizga de manera
periddica, las métricas y el impacto de las comunicaciones institu-
cionales a través de los diferentes canales de difusién, con el fin de
tomar decisiones que beneficien el consumo de medios y las tenden-
cias sociales que definen la interaccion con la institucién. Cuando
se fortalecen las comunicaciones, se aporta positivamente al cum-
plimiento de objetivos y la razon de ser de la Universidad, mejora la
gestion y se destacan a las audiencias propias de la comunidad al
hacer un uso 6ptimo de los medios disponibles segln las audiencias
a las que se dirige.



Desde la perspectiva del respeto y La cortesia, Las comunicaciones son fundamentales
para consolidar una imagen excelente de la institucion. La comunidad UniPiloto se
encuentra permeada por los principios fundacionales, lo que permite destacar conti-
nuamente la Universidad por su infraestructura de calidad, sus significativos aportes
en investigacion, su planta fisica, y su robusto apoyo tecnoldgico y financiero; resal-
tando siempre a las personas que conforman esta institucion, quienes son el verdade-
ro pilar de excelencia de Lla Universidad.

1.1 Aportes al Plan Estrateégico Institucional

Las acciones de comunicacion implementadas se encuentran alineadas con el Plan
Estratégico 2020-2024 denominado “Construccién de nueuvas rutas”. Este plan estra-
tégico, en su estrategia Posicionamiento estratégico, ha designado el Plan de Accion
Comunicaciones Efectivas (PA-2) como el instrumento especifico para la ejecucion
Yy seguimiento de las actividades comunicativas. Esta integracién dentro del marco
estratégico asegura que las iniciativas de comunicacién estén en consonancia con
los objetivos y metas institucionales, en aras de que contribuyan de manera efectiva
al logro de los resultados esperados en términos de posicionamiento y alcance de
audiencias clave.

Dentro del Plan Estratégico 2020-2024 se busca, por medio de cinco estrategias defi-
nidas como el conjunto de decisiones y criterios por Los cuales La UniPiloto orienta sus
acciones y actividades para el logro de objetivos. Por tanto, es necesario asegurar que
las comunicaciones realizadas estén alineadas y articuladas en el desarrollo de las
cinco estrategias definidas asegurando asi que cada iniciativa contribuya de manera
efectiva al cumplimiento de los objetivos institucionales.

A continuacion, se presenta una ilustracion que resume las cinco estrategias de la
Universidad y la finalidad de cada una:



Ilustracion 1. Alineacién de Las Estrategias con la Misién y Vision Institucional
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Justificacion

La creacion del plan institucional de comunicaciones es funda-
mental para ofrecer una perspectiva clara y estructurada sobre las
comunicaciones dentro de la Universidad. Los procesos de autoeva-
luacién y acreditacion institucional, junto con los andlisis internos
realigados por el Departamento de Publicaciones y Comunicaciones
(como el andlisis DOFA), han proporcionado informacién clave para
la construccién de los lineamientos para el desarrollo de las comu-
nicaciones.

Estos lineamientos no sélo alinean las estrategias de comunicacion
con los objetivos estratégicos de la institucion, sino que también
facilita una mejor coordinacion entre las diversas dependencias y
unidades académicas y proporciona las orientaciones esenciales
que aseguran la coherencia y consistencia en los mensajes emiti-
dos por la Universidad. Al establecer procedimientos claros y res-
ponsabilidades definidas, se garantiga que todas las actividades
de comunicacion sean efectivas y eficientes, contribuyendo al for-
talecimiento de la identidad y percepcion institucional.

Ademdas, la implementacién de los Llineamientos para el desarrollo
de las comunicaciones es crucial para establecer estrategias que
permitan a los grupos de interés, tanto internos como externos, co-
nocer Yy entender los documentos rectores del horigonte académico
de la Universidad. Esto incluye la difusion de politicas, planes estra-
tégicos, programas académicos y cualquier otra informacidn rele-
vante que apoye los objetivos tragados en el Plan Estratégico de la
institucion.



Objetivos

Las comunicaciones de la Universidad Piloto de Colombia tienen
como objetivo principal apoyar la gestién institucional segun Los Li-
neamientos del Plan Estratégico y dirigir a las audiencias hacia el
posicionamiento de una Institucién incluyente y activa socialmente.

Tabla 1. Plan estratégico. Gestién y mecanismos de comunicacion

Fortalecer La gestion y Los mecanismos de comunicaciones

Generar estrategias de posicionamiento en medios y modos
distintos

Sub-obi. 1.4.1.

Visibiligar Llas buenas prdcticas de UNIPILOTO como espacio

Sub-obj. 14.2. | 1o construccién colectiva

Fortalecer al equipo directivo para ser los embajadores de

Sub-obj. L4:3. | 1o 570

Sub-obj. 1.4.4. | Cualificar el departamento de comunicaciones

”

Fuente: Plan Estratégico 2020-2024 “Construccién de Nueuas Rutas

Los lineamientos para el desarrollo de las Comunicaciones 2024-
2028 de la Universidad, se enfoca en fortalecer la identidad institu-
cional, mejorar la interaccion con las audiencias clave y posicionar
la marca como referente en educacion superior, para lo que se
plantean cuatro objetivos especificos:



+ Mantener el crecimiento y participacion organica de las audiencias
internas y externas, con el fin de incrementar la visibilidad y el recono-
cimiento de la Universidad Piloto de Colombia, logrando para 2028 un
incremento del 30% en las interacciones promedio en redes sociales. Linea
base, 2022.

« Mejorar la percepcion sobre la comunicacion institucional de la Uni-
versidad entre nuestras audiencias, aumentando el indice de reputacion
institucional y buenas prdcticas en un 25% para 2028, evaluado mediante
estudios de percepcion realizgados anualmente. Linea base, 2024.

 Fortalecer la identidad institucional entre los colaboradores y directivos
de la Universidad en aras de asegurar que el 100% de los actores respon-
sables de las comunicaciones en las diferentes dreas, se identifiquen con el
Manual de Comunicaciones y Los procesos de la unidad de Comunicaciones,
asi como mejorar La percepcion de lideraggo en un 40% para 2028, medido a
través de encuestas internas, tomando el 2024 como linea base.

 Implementar un modelo de evaluacion integral para el Plan de Comu-
nicaciones de la Universidad que permita medir de manera cuantitativa
y cualitativa la efectividad de las estrategias de comunicacidn internas y
externas, con el fin de identificar dreas de mejora y optimizar la difusién de
mensajes a todas las audiencias clave.

Estos cuatro objetivos estdn disenados para alinear las comunicaciones de la Uni-
versidad con su objetivo estratégico de fortalecer la gestion y los mecanismos de co-
municacion; y se construyen bajo la metodologia SMART que permite asegurar que
sean especificos, medibles, alcangables, relevantes y con un tiempo definido para su
cumplimiento.



Politicas de Comunicaciones

4.1 Manual de Comunicaciones

EL Manual de Comunicaciones Institucional es la guia que detalla
el rol y funcionamiento del Departamento de Comunicaciones den-
tro del contexto del Plan Estratégico. Este documento ofrece una vi-
sion completa de los servicios ofrecidos, protocolos establecidos y
el alcance de la gestion encomendada para garantizar el adecuado
desempeno de las Comunicaciones Institucionales. Desde delinear
las responsabilidades del equipo hasta establecer procedimientos
para la difusién efectiva de mensajes clave, el Manual sirve como
una herramienta esencial para asegurar la coherencia, consistencia
y eficacia en todas las actividades de comunicacién. Ademds, pro-
porciona un marco de referencia claro para todos los miembros del
personal involucrados en las comunicaciones, contribuyendo asi al
logro de los objetivos institucionales.

https://www.unipiloto.edu.co/comunicacion-interna/ > Boton:
“Visita el Manual de Comunicaciones”



4.2 Manual de Identidad Corporativa (manual de marca)

También conocido como Manual de Marca es un documento institucional, por lo que
su correcto uso y aplicacion son indispensables, por parte de todos aquellos que tra-
bajen dentro de la institucién o para ella, como por ejemplo proveedores, empresas
de consultoria, Joint Venture, conuenios y demds sistemas de asocio con otras empre-
Sas 0 marcas.

EL Departamento de Publicaciones y Comunicaciones, es el encargado de direccionar
el manejo de marca tanto en las creaciones de informacién como en las creaciones de
comunicaciones, en la supervisién de proveedores que fabriquen merchandising, rea-
licen impresiones, montajes de eventos, apariciones en medios externos, ain mds si
tienen una finalidad publicitaria que anada valor a la marca UniPiloto. Por eso, toda
comunicacién institucional dirigida a cualquiera de las audiencias mencionadas an-
teriormente debe tener el visto bueno del Director de Publicaciones y Comunicaciones
y el Departamento de Mercadeo que trabaja para apoyar las solicitudes de todas las
unidades que conforman a la institucion.

4.3 Metodologia de evaluacion de Llas comunicaciones

La metodologia de evaluacién de las comunicaciones, presenta un modelo sistemd-
tico para medir la efectividad de las comunicaciones institucionales. EL propésito
principal de esta, es asegurar una comunicacion interna eficiente y alineada con los
objetivos organizacionales, lo que a su veg contribuye al éxito y la efectividad global
de la Universidad.
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Tipos de comunicaciones

Las comunicaciones internas y externas en la Universidad corres-
ponden a los mensajes e informacién oficial que se transmite dentro
de la comunidad universitaria y con el publico externo. Esta comu-
nicacién bidireccional garantiza una conexion dindmica y fluida en-
tre la Universidad, su entorno y actores externos, fortaleciendo la
presencia y reputacion en la comunidad educativa y en la sociedad.

5.1 Comunicaciones internas

Las comunicaciones internas para la Institucién se refieren al flujo
de informacion, mensajes y conuersaciones que tienen lugar dentro
de la comunidad universitaria, incluyendo a estudiantes, profesores,
personal administrativo y otros miembros del cuerpo académico y
de apoyo. Este tipo de comunicacion estd orientado a facilitar la
colaboracién, el intercambio de conocimientos, la coordinacién de
actividades y la difusién de informacion relevante para el funciona-
miento eficaz de la institucion.

La comunicacion interna puede Llevarse a cabo a través de diversos
canales, como correo electrénico, redes sociales, boletines internos,
entre otros, con el objetivo de mantener informados y generar una
participacion de todos los miembros de la comunidad universitaria.
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Identificacién de audiencia interna

La comunicacion interna incluye:

» Estudiantes: Alumnos matriculados en la Universidad en diferentes pro-
gramas académicos.

» Egresados: Personas que han completado sus estudios en la Universidad.

» Docentes: Profesores y personal académico que imparten clases en La Uni-
versidad.

» Administrativos (colaboradores y directivos): Personal que labora en
dareas administrativas y directivas de la Universidad.

5.2 Comunicaciones externas

La comunicacién externa para la Institucién se refiere al proceso de intercambio de in-
formacién, mensajes y contenido que tiene lugar entre la institucién universitaria y su
entorno externo. Este tipo de comunicacion tiene como objetivo principal promouer la
imagen y reputacion de la Universidad, asi como brindar apoyo al drea de mercadeo
para difundir informacion relevante sobre programas académicos, eventos, logros
institucionales, investigaciones destacadas y otros aspectos que puedan ser de inte-
rés para las partes interesadas externas por medio de los canales institucionales.

La comunicacion externa puede llevarse a cabo a través de una variedad de canales,
como el sitio web institucional, redes sociales, comunicados de prensa, publicaciones
impresas y digitales, eventos, ferias educativas y otras actividades de divulgacion.

Identificacion de audiencia externa

La comunicacién externa incluye potenciales estudiantes, padres, medios de comu-
nicacién, instituciones educativas, empresas, organizaciones sin fines de lucro y la
comunidad en general.

 Aspirantes: Personas interesadas en ingresar a la Universidad como es-
tudiantes.

 Audiencias externas: Personas, instituciones, empresas u organigaciones
externas a la Universidad que pueden tener interés en las actividades y
logros de la institucion.

12



Canales de difusion

La Unidad de Comunicaciones se caracteriga por su enfoque proac-
tivo y por la bisqueda de la diversificacion en La utilizaciéon de me-
dios y plataformas de comunicacién, asegurando una cobertura
integral y una interaccién bidireccional que permita promover la
participacion y la transparencia de La informacion. En este contexto,
la gestion de los canales de difusion no sélo implica la seleccién
adecuada de herramientas y tecnologias, sino también Lla imple-
mentacion de estrategias que potencien la efectividad comunicati-
va, el posicionamiento de la marca institucional y el cumplimiento
de los estandares de calidad propios de la Universidad.

6.1 Canales digitales
Web pdgina oficial UniPiloto:

Para la UniPiloto es el medio mds importante a través del cual se
divulga y socializa la informacidn, se presenta evidencias de exis-
tencia y se demuestra evolucidn, innovacién y mejora constante de
la Institucién. Es utilizada en el dmbito de la comunicacién como
un canal dinamigador que une a la comunidad interna y externa, y
al mismo tiempo genera espacios segmentados por roles, servicios,
unidades de apoyo, perfiles dentro de La institucién, entre otros.

La Pdgina Web de la Universidad Piloto de Colombia, se encuentra
dividida por comunidades propias (aspirantes, estudiantes, egresa-
dos, colaboradores y el contenido en cada espacio estd segmentado
por la audiencia y sus temas de interés.
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Mailing:

Desde la asignacion personalizada del correo electronico institucional a cada em-
pleado, todos y cada uno dentro de la comunidad universitaria, cuenta con un medio
digital para expresarse hacia una red de colegas o mantener interacciones segmen-
tadas y unificadas. Es uno de los medios digitales mas importantes que utiliza la
Institucion para divulgar informacion, principalmente al personal directivo y admi-
nistrativo. Asimismo, es utiligado por estudiantes, docentes y egresados.

Microsoft Teams:

Se convirtié en una herramienta esencial en el entorno institucional desde la pan-
demia. Es una plataforma de colaboracién y comunicacion en linea, disenada para
facilitar el trabajo en equipo, la comunicacién y la colaboracién en tiempo real para
el entorno universitario. Esto debido a que los usuarios institucionales pueden com-
partir archivos, realizar videoconferencias, chatear, programar reuniones y colaborar
en documentos de manera simultanea. Adicionalmente, Teams se integra con otras
herramientas de Microsoft, como Office 365, SharePoint y OneDrive, facilitando el
acceso Y la colaboracién en documentos, presentaciones y archivos compartidos.

Redes sociales:

La Universidad Piloto de Colombia utiliga activamente las redes sociales como he-
rramienta clave en su estrategia de comunicacién. A través de plataformas como
Facebook, LinkedIn, Twitter, Instagram, Youtube, entre otras. La Institucién comparte
noticias, eventos, logros académicos y oportunidades educativas con su comunidad
y audiencias externas. Estas redes no sélo permiten Llegar a un pablico mdas amplio,
sino que también fomentan la interaccién directa, el compromiso y la retroalimenta-
cion en tiempo real, fortaleciendo asi la conexién entre la Universidad y su entorno.

6.2 Canales Offline

Carteleras digitales:

Dentro de una megcla de multicanales fisicos se cuenta con un total de once panta-
lLas de television instaladas en las sedes de la Universidad que proyectan, durante la
jornada laboral o de estudios, diferentes comunicaciones e informaciones relevantes
para la institucion y sus audiencias.

14



Estas pantallas se encuentran ubicadas en las siguientes sedes:
+ Administrativa

+ Académico

« APR

« ADM Posgrados

« Presidencia

« Sede F Fundadores
« SedeS

« Sindicatura Sede E
+ Libreria UniPiloto

« Punto de Bolsa BVB

Comunicacion exterior:

En la sede Académica (calle peatonal), se presentan carteleras fisicas; adicionalmen-
te, en las sedes APR, Sede S y Sede F Fundadores la Universidad cuenta con porta
pendones y pasacalles. Estas herramientas fisicas complementan las estrategias digi-
tales, asegurando una cobertura integral y efectiva en la comunicacién institucional.

Ilustracion 2. Pendones y Posa Calles

Fuente: Departamento de Publicaciones y Comunicaciones

Radio UniPiloto Online:

Mediante una parrilla seguida de programas dedicados a temdticas puntuales, se
hacen promociones y comunicaciones en dreas especificas, es utilizado por los pro-
gramas académicos de Pregrado para agrandar el rango de interaccién pedagdgico
con los estudiantes, docentes y egresados.

Adicionalmente, se abren espacios para egresados y personas tanto de la comunidad
UniPiloto como externas, que deseen utilizar este medio y planteen tematicas que
aporten y estén alineados con los objetivos de La institucion.
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Mantiene a las audiencias cautivas, pues se constituyen en emisores y receptores
dentro de su propio circulo social y académico. Otorga roles importantes a los estu-
diantes por fuera de su normal funcionamiento durante el aprendizaje y esto permite
asimilar de manera diferente el conocimiento propio de la profesion.

Prensa UniPiloto:

EL Departamento de Publicaciones y Comunicaciones cuenta con una Oficina de
Prensa que gestiona ante los medios aquellos sucesos institucionales susceptibles de
ser noticia.

Temas como proyectos de investigacion y proyeccién social, que tienen un impac-
to positivo en la sociedad y la construccién social del territorio. La voceria insti-
tucional en palabras de los decanos y docentes que expresan puntos de opinion
institucionales y las posturas frente a asuntos relevantes para la nacién, para La-
tinoamérica y el mundo. Los aportes de la Seccional del Alto Magdalena como re-
ferente de educacion de innouacion y de prestigio, entre otros. Son claros ejemplos
de las acciones llevadas a cabo por UniPiloto en pro del bien comun y tienen un
cardcter informativo relevante.

En La ilustracién 3, se evidencia la tipologia de noticias de acuerdo con el medio en el
que aparecen.

Ilustracion 3. Tipologia de noticias seguin el medio de aparicién

Prensa Radio Revistas Television Web/Blog

AdA4A

Fuente: Departamento de Publicaciones y Comunicaciones
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Lineamientos para el desarrollo
de las comunicaciones

Los Lineamientos de Comunicaciones establecen las directrices,
estrategias y acciones especificas necesarias para gestionar y me-
jorar de manera efectiva la comunicacion interna y externa de la
Universidad. Estos lineamientos se alinean con los objetivos estra-
tégicos de la Institucion, buscan fortalecer la colaboracién entre los
diversos programas académicos y dreas de apoyo, incrementar la
satisfaccion y el compromiso de la comunidad UniPiloto, y mejorar
la percepcién y posicionamiento de la universidad en el dmbito na-
cional einternacional. A través de un enfoque integral y coordinado,
se busca que las comunicaciones sean consistentes y coherentes en
aras de contribuyan al crecimiento y la participacion de las audien-
cias clave, y refuercen la identidad y marca institucional.

Los lineamientos para el desarrollo de las comunicaciones propor-
cionan directrices para la elaboracién de los diversos planes y ma-
trices de comunicacion establecidos en las distintas facultades y
dependencias de la Universidad. Por ello, es fundamental que cada
facultad, programa, dependencia o unidad tenga claridad sobre Lo
que desea comunicar y a quiénes desea alcangar (audiencias) en su
Plan de Mejoramiento o Plan de Accién para el semestre o el ano.
Esta planificacion se comunica cada semestre a la Unidad de Co-
municaciones, para que se integre con el calendario institucional de
comunicaciones, se alinee con Llos objetivos propuestos y las accio-
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nes y actividades del Plan Estratégico, y se expliquen en los diferentes instrumentos
asignados a directores y decanos.

7.1 Protocolo de las Comunicaciones

EL Plan de Comunicaciones Institucionales establece procedimientos claros para la
difusion de informacion, identificando las etapas, tiempos y responsabilidades invo-
lucradas en este proceso.

Los procedimientos del plan incluyen dos enfoques: el primero es la planeacién
semestral, donde se anticipan y organigan las comunicaciones a lo largo del se-
mestre, por medio de la Matrig de Comunicaciones, que debe ser debidamente dili-
genciada y enviada al Departamento de Publicaciones y Comunicaciones al correo
electrénico contenido@unipiloto.edu.co. Este procedimiento permite tener una pla-
neacién clara e integral de las actividades, temas y audiencias que se quieren im-
pactar durante el semestre.

EL segundo enfoque, en caso de no haber realizado esta planeacién con antelacién a
través de esta matriz, debera llevarse a cabo cada solicitud de comunicacion, siguien-
do los procesos y tiempos establecidos en el Manual de Comunicaciones instituciona-
les para su desarrollo y publicacion.

Ilustracion 4. Protocolo de comunicaciones internas avalado institucionalmente.

COMUNICACIONES Servicios de divulgacion Interna y Externa

No

9 R solotud y - o
T desserolio grafico Aprobeckdn Diwulgacdn — ntema evaluacdn silo.
it . aueiowisial & Viilidad - axterea QU
eernal
4
=

Se erwia para sprobacidn
dei soliciante

Fuente: Departamento de Publicaciones y Comunicaciones

Ingresan de solicitudes > Definicién de concepto por parte del comité de Trdfico Ins-
titucional de Comunicaciones > pasa al drea creativa y desarrollo > respectivas
aprobaciones por parte de la unidad solicitante > publicacion > aplicaciones en la
web > comunicaciones externas > feedback y andlisis para hacer diagnéstico cons-
tante del proceso.
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7.2 Cronograma y tiempos

EL cronograma del Plan de Comunicaciones Institucional es una herramienta crucial
que establece los tiempos y secuencia de actividades para la ejecucion efectiva de la
estrategia de comunicacion. Este documento detalla de manera ordenada y precisa
las fechas de inicio y finalizacién de cada etapa, desde la planificacién hasta laimple-
mentacion y evaluacién. Ademds, proporciona una visién general de los tiempos de
comunicacion institucional, lo que permite una gestion eficiente y una coordinacién
efectiva entre los diferentes equipos y dreas involucradas.

En 2020 la Unidad de Comunicaciones presentd los tiempos para los procesos de co-
municaciones, los cuales fueron avalados por la Universidad para su utilizacién y
cumplimiento por parte de las facultades y dependencias. EL proceso para la solicitud
Yy publicaciones de comunicaciones institucionales que no fueron incluidas en la Ma-
trig de Comunicaciones, toma un maximo de ocho dias hdbiles y se establece en fases
de la siguiente manera:

« Ingreso: 2 dias habiles

+ Concepto: 1 dia habil

+ Desarrollo: 2 dias hdbiles
+ Aprobacién: 1 dia habil

« Publicacién: 1 a 2 dias habiles

Ilustracién 5. Tiempos avalados institucionalmente para los procesos de Comunicaciones.

Fuente: Departamento de Publicaciones y Comunicaciones

19



7.3 Enlace de comunicaciones

Es crucial realigar una planificacién anual en colaboracién con la decanatura o direc-
cion de Lla Unidad. Esto garantiza que las estrategias de comunicacion se gestionen y
ajusten con suficiente antelacién, permitiendo iniciar los procesos de produccién de
material comunicativo de manera oportuna.

Cada Facultad o Dependencia delega a una persona (profesor o administrativo),
cuya responsabilidad principal consiste en canalizar Las solicitudes de comunicacion
expresadas por los miembros de su drea y hacerla llegar al Area de Comunicaciones
a través de la matrizg de comunicaciones o siguiendo el proceso establecido en el ma-
nual de comunicaciones.

Funciones:

+ Planeacion anual de eventos, conferencias, seminarios, simposios, talle-
res, con reserva presupuestal por evento, que cubra el merchandising y la
elaboracion de piegas con proveedores externos.

+ Responsable de generar las solicitudes y cronograma segln el proceso de
comunicaciones.

+ Socialigar dentro del programa o dependencia la normatividad institucio-
nal de comunicaciones.

«Velar por el cumplimiento de las politicas y procesos descritos en el Ma-
nual de Comunicaciones UPC y el Estatuto de Propiedad Intelectual, al
interior del programa académico o Unidad.

« Entrega de informacién, material grafico o fotografico para creacion de
piezas con el fin de dar celeridad al proceso y comenzar a trabajar en el
diseno o cubrimiento de medios.

En caso de un cambio o modificacién de la persona designada para esta funcion, el
decano o director correspondiente, notificard a la Unidad de Comunicaciones, con el
fin de actualigar la base de datos de los enlaces y capacitar a la nueva persona en el
uso de la matriz, los tiempos para publicaciones de comunicacion y el uso del Ma-
nual de Comunicaciones.

7.4 Matriz de Comunicaciones

La Matriz de Comunicaciones constituye una herramienta para organigar y estruc-
turar la informacion relacionada con la comunicacion interna y externa de las Fa-
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cultades y Dependencias. Esta matriz facilita la coordinacién y gestion de diversas
iniciativas comunicativas, como mensajes a difundir, mapeo de las audiencias y ca-
nales de difusion, ademds de identificar al emisor del mensaje. Esta matriz se debe
compartir al inicio de cada semestre para integrar la informacion en el Plan de Co-
municaciones y garantizar una planeacion y seguimiento efectivo de los contenidos a
comunicar. La Matrig de Comunicaciones detalla los siguientes aspectos importantes
a considerar:

Proceso: Facultad o Unidad.
iQué se Comunica?: Aspecto a comunicar.

Plan Estratégico: Alineacién del aspecto a comunicar con el Plan Estra-
tégico 2020-2024 “Construccion de Nuevas Rutas” (Mega, Estrategia, Eje
Estratégico, Instrumento, Objetivo, Subobjetivo).

¢A Quién se Comunica?: Se establece la identificacién de la audiencia a la
que se le comunica la informacion (estudiantes, profesores, administrati-
vos, aspirantes, padres de familia, sector productivo, entre otros).

;Cudndo se Comunica?: Se establece la frecuencia con la que se desarrolla
la comunicacién.

¢Como se Comunica?: Se establecen las estrategias y canales de difusion
establecidos para realizar la comunicacién.

¢Quién Comunica?: Establecer el responsable o responsables de realizar la
comunicacion.

Obseruvaciones: Espacio destinado por si se requiere dejar algiin comenta-
rio o direccionamiento extra.

Plblico: Se establece si es una Comunicacion Interna, Externa o Mixta.
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Seguimiento, evaluacion e impac-
to de Llas comunicaciones

Este documento presenta una metodologia disenada para medir la
efectividad de las comunicaciones institucionales. EL objetivo fun-
damental de esta metodologia, es por medio de una estrategia de
revision Y mejora continua, garantizar una comunicacion eficaz y
alineada con los objetivos organigacionales para contribuir asi al
éxito y la efectividad global de la Universidad.

Se llevardn a cabo revisiones de los resultados de implementacion
de manera periodica y estardn a cargo del director de Comunica-
ciones y Publicaciones y del coordinador de Comunicaciones de la
UniPiloto y se realizgaran con el fin de evaluar la efectividad de las
comunicaciones institucionales, los canales, estrategias y cumpli-
miento de objetivos.

Adicionalmente. Se establecié en la metodologia de evaluacién,
un sistema de seguimiento a través de KPIs (Indicadores Clave de
Desempeno) que son de gran utilidad para el monitoreo continuo
de las comunicaciones.

La implementacién de mediciones anuales a partir de 2024 como
linea base, tiene como finalidad dar seguimiento y tomar acciones
sobre los objetivos planteados en el presente Plan de Comunica-
ciones Institucional. Para esto, se ha tragado una metodologia de
evaluacién interna con base al Manual de Comunicaciones y los

22



objetivos planteados. Estas mediciones permitiran identificar los temas de interés
mas relevantes para la comunidad, establecer una comunicacién efectiva en doble
via con las diferentes audiencias, que permitan mantener dentro de los procesos in-
ternos de Comunicaciones, una mejora continua y garantigar que se atiendan las ne-
cesidades tanto de la Universidad como de las audiencias y se responda o fortalegcan
de manera oportuna las comunicaciones de la Institucion.

Se puede acceder a la metodologia de Evaluacién de las Comunicaciones en la pagi-
na web institucional, bajo la seccion de Comunicacion Interna-Documentos y regla-
mentacion.

8.1 Sistema de Peticion, Queja, Reclamo, Felicitacion, Sugerencia
(PQRFS)

La articulacion del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Felicitaciones y Suge-
rencias (PQRFS) con la ejecucion del Modelo de Evaluacién de las Comunicaciones
representa una piega fundamental en la identificacién de feedback por parte de la
comunidad universitaria. Este sistema integrado permite recoger y analigar de mane-
ra sistemdtica Las opiniones y percepciones de los diferentes actores de la institucién,
proporcionando datos valiosos para la mejora continua de Los procesos de la Unidad
Comunicaciones y la de Mercadeo.

Al combinar el sistema de PQRFS con un modelo robusto de evaluacion, la Uniuversi-
dad no sélo optimiza sus canales de comunicacion, sino que también fortalece su ca-
pacidad de respuesta y adaptacion a las necesidades y expectativas de estudiantes,
profesores y personal administrativo. Este enfoque integral promueve una cultura de
transparencia y participacién, esencial para el crecimiento y posicionamiento de la
institucion.

Este sistema fue instaurado en 2020 en el marco de la pandemia por COVID-19 y se ha
convertido en el sistema mds efectivo para resolver temas y dudas sobre todo de los
estudiantes. Depura qué tipo de requerimiento es, su estado, la unidad correspondien-
te al que debe llegar y los niveles de respuesta entregados al solicitante.

Este sistema permite gestionar las solicitudes e inquietudes de estudiantes activos e
inactivos, graduados y egresados, padres de familia, proveedores, organismos pu-
blicos o privados y el publico en general, asi como consultar el estado de estas. Es
el canal mas apropiado para tener un feedback con la comunidad propia UniPiloto.
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