Maria Cano
Fundacién Universitaria
RESOLUCION RECTORAL N° 764

26 DE FEBRERO DE 2019

Mediante la cual se adopta la Politica de Comunicaciones y los lineamientos de
servicios al usuario de la Fundacion Universitaria Maria Cano

El Rector de la Fundacién Universitaria Maria Cano, en uso de sus facultades legales vy
estatutarias y

CONSIDERANDO

1. Que la Fundacion Universitaria Maria Cano es consciente de la importancia de establecer
procesos comunicativos claros, planeados, asertivos y veraces que impacten a toda la
comunidad universitaria en las sedes Medellin, Cali, Neiva y Popayan.

2. Que la Institucion reconocer la necesidad de establecer parametros que permitan
generar comunicacion directa y coherente con todos los ptblicos objetivos, en donde se
priorice la identidad de la Maria Cano, y el respeto por la planeacion, de manera que no
se afecte la marca.

3. Que es fundamental establecer unos lineamientos de Cultura de Servicio al Usuario que
permitan definir la atencion oportuna y efectiva a todos los integrantes de la comunidad
universitaria y a la comunidad en general.

4. Que en el Plan de Desarrollo 2017 - 2026 “Construyendo Futuro” en la Linea
Relacionamiento con el Entorno, estan definidas las metas de garantizar un alcance
positivo del 80% en los procesos comunicativos de la Maria Cano, y una satisfaccion del
90% de los usuarios con los servicios institucionales.

5. Que la Rectoria ha concientizado a todos los colaboradores y profesores de la
importancia de establecer parametros comunicativos y de identidad que permitan
visibilizar a la Maria Cano como una sola Institucion con gran trascendencia nacional, en
donde se incluyan las necesidades de todas las areas académicas y administrativas a nivel
nacional.
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RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adoptar la Politica de Comunicaciones de la Fundacion Universitaria Maria
Cano que responda a los intereses de sus diferentes grupos de interés, de las cambiantes
dinamicas de la comunicacion, de la regionalizacion institucional y del dinamismo transversal
que permite el trabajo en equipo y la transmision constante de informacion que permita el
posicionamiento y el crecimiento como organizacion.

ARTICULO SEGUNDO: Establecer un Manual de Cultura de Servicio al Usuario que permita
concientizar a los colaboradores y profesores de la Maria Cano sobre la importancia de
satisfacer las necesidades de los publicos objetivos, establecer rutas para atender peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, recomendaciones y felicitaciones de manera rdpida y sin
contratiempos; en donde prevalezca la atencion y el cuidado del nombre Fundacién
Universitaria Maria Cano, sin olvidar que el usuario es la razon de ser de la Institucion.

ARTICULO TERCERO: La presente Politica de Comunicaciones y el Manual de Cultura de Servicio
al Usuario rigen a partir de la fecha de publicacion y seran aplicados por todos los integrantes
de la comunidad universitaria.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dado en Medellin, a lo%26 dias del mes de febrero de 2019
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POLITICA DE COMUNICACIONES

FUNDACION UNIVERSITARIA MARIA CANO

I. PRESENTACION

La comunicacion es un proceso de intercambio de informacion, en el que un emisor transmite
a un receptor algo a través de un canal esperando que, posteriormente, se produzca una
respuesta de dicho receptor, en un contexto determinado. La comunicacién permite transmitir
a los diferentes publicos la informacion que se desea dar a conocer, dando prioridad a las
noticias, los datos de interés que permiten el posicionamiento institucional y los hechos que
alinean a la organizacion, dando fortaleza y unidad a través del trabajo realizado en las
diferentes areas.

La comunicacion organizacional es una herramienta estratégica de las empresas que permite
presentar la informacion necesaria a través de diferentes mecanismos y canales para que los
integrantes se sientan incluidos, tenidos en cuenta, que son elementos fundamentales del
crecimiento y del desarrollo de las acciones que se realizan para alcanzar los objetivos
institucionales.

En la comunicacion organizacional se hace necesario establecer parametros de difusion,
socializacion, participacion y analisis para que el nombre de la Institucion esté ligado a procesos
de acercamiento e interaccion con los publicos.

En este sentido, se reconoce la comunicacion en las organizaciones como un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes, experiencias,
sentimientos, noticias y testimonios que se dan a conocer a los integrantes de la organizacion,
0 entre la organizacion y su medio; que permita socializar el accionar institucional, ayudar a
generar opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion,
e incrementar el uso de las redes sociales y del correo institucional.

La Politica de Comunicaciones de la Fundacion Universitaria Maria Cano es de caracter nacional
y cumple con los requerimientos del estado colombiano en los aspectos detallados en la Ley
30 de 1992; “Por la cual se organiza el servicio publico de la Educacién Superior”; la Ley 1188
de 2008 “Por el cual se regula el registro calificado de programas de educacion superior y se
dictan otras disposiciones”; la Ley 1324 de 2009 “Por el cual se fijan parametros y criterios para
organizar el sistema de evaluacion de resultados de la calidad de la educacién, se dictan
normas para el fomento de una cultura de la evaluacion, en procura de facilitar la inspeccion y
vigilancia del Estado y se trasforma en ICFES”; el Decreto N. 1075 de 2015, que expide la
reglamentacion uUnica del sector de la educacion; el Modelo de Acreditacion del CNA que
contempla caracteristicas para los procesos de comunicacién organizacional en las IES del pais,
con el fin de divulgar la informacion, acorde con los lineamientos del gobierno nacional; asi
como la Resolucion N. 12220 de 2016, por medio de la cual el Ministerio de Educacion Superior
regula la publicidad que realizan las Instituciones de Educacién Superior.
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Il. LA COMUNICACION EN LA FUNDACION UNIVERSITARIA MARIA CANO

La Fundacion Universitaria Marfa Cano es una institucion de educacion superior fundada en
1988 en la ciudad de Medellin, Departamento de Antioquia, Republica de Colombia. La
institucion lleva el nombre de una importante lider politica de Antioquia, Maria de los Angeles
Cano Marquez, conocida como la Flor del Trabajo, quién defendio los derechos de los
trabajadores v las clases menos favorecidas de la sociedad.

En la actualidad la Maria Cano tiene programas de pregrado y postgrado, reconocidos por el
Ministerio de Educacion Nacional, en las ciudades de Medellin, Cali, Neiva y Popayan. Por ser
una Institucion de presencia nacional hay diferencias culturales y publicos objetivos para sus
programas de pregrado, posgrado y formacion continua, se hace necesario generar una cultura
de socializacion y comprension de la informacién, que responda a los principios institucionales
de respeto, equidad, excelencia, liderazgo, transparencia y responsabilidad; al tiempo que se
enaltezca la vida y la obra de Marfa de los Angeles Cano Mérquez, quien se destacd siempre
por su liderazgo social, sus escritos, su defensa de los derechos de los trabajadores, incluido
el de la informacién, su amor por las artes, las letras y el mundo académico.

De esta forma, la Maria Cano, con la presentacion de una politica de comunicaciones, responde
a los intereses de sus diferentes grupos de interés, de las cambiantes dindmicas de la
comunicacion, de la regionalizacion institucional y del dinamismo transversal que permite el
trabajo en equipo y la transmision constante de informacion que permita el posicionamiento y
el crecimiento como organizacion.

La Maria Cano respeta y reafirma la importancia de los procesos de comunicacion, la necesidad
de incluir a sus usuarios y publicos de interés en los mensajes y noticias que se generen a
través de la Oficina de Comunicaciones, como una integradora del accionar a través de los
Planes de Desarrollo y de los respectivos planes de accion.

La comunicacion es un compromiso institucional que busca generar identidad, que responde
a los articulos de la constitucion politica de Colombia, en donde se garantiza el libre derecho
a la informacion y a la expresion; al tiempo que permite inclusion de todos los integrantes de
la comunidad universitaria, sin sefialamientos o discriminaciones.

Con su presencia en Medellin, Cali, Neiva y Popayan; asi como la plataforma Mariacanovirtual,
el centro de estudios ha enfrentado el reto de generar cultura de la informacién en sus
integrantes, de buscar el respeto de la identidad y de mantener informado a sus publicos
internos, externos y potenciales.

Igualmente, la constante evoluciéon de los medios de comunicacion, la inmediatez, la
multiculturalidad, la consolidacion de las redes sociales, el dinamismo de los programas
académicos, las propuestas de proyeccion social y el alcance de las investigaciones,
predominan en la presentacion de una Institucion de Educacion Superior que necesita
informar, generar cultura, sensibilizar e interactuar con los integrantes de la sociedad.
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La comunicacion de la Maria Cano presenta informacién y noticias de interés, no es el medio
para reflejar el accionar propio de cada area, que esta ligado al tipo de contratacién o
cumplimiento de metas; diferencia claramente lo que es informacion y un informe de gestion.

El pilar fundamental de la comunicacion en la Maria Cano es el respeto, el cuidado del buen
nombre, la sana convivencia, el respeto por la norma y el bienestar de todos los intedrantes de
la comunidad universitaria.

lll. ASPECTOS ORIENTADORES DE LA COMUNICACION EN LA MARIA CANO

El ejercicio comunicacional en la Maria Cano es transversal y de soporte a todas las areas, por
lo tanto, esta alineado a los propdsitos organizacionales, de manera que la calidad del trabajo
se enmarque en la presentacion de la informacién institucional, se vele por el cuidado de la
identidad y se responda por los procesos de socializacion que se requieren para generar
adhesion y participacion por parte de todos los actores de los procesos misionales de la
Institucion.

La comunicacion de la Maria Cano se basa en aspectos fundamentales para su accionar:

1. Identidad e imagen: Es el cuidado que se tiene para que la Maria Cano sea identificada
por unos atributos especiales, que se mantenga alineada a la filosofia corporativa y que
se respete a pesar de la diferencia de programas académicos, ciudades, culturas o
formas de pensar de los integrantes de la comunidad universitaria.

2. Comunicacion organizacional: Permite que los publicos de la Institucion identifiquen
la informacion que se les presenta con el cumplimiento del Plan de Desarrollo, de
manera que se encuentre una alineacion directa entre lo que la Marfa Cano dice que
hace y lo que realmente hace para el beneficio de la sociedad.

3. Comunicacion interna: brinda a los diferentes actores de la vida universitaria
informacion, veraz, pertinente, oportuna y agil sobre lo que sucede al interior de la
Institucion, de manera que se forme comunidad y adhesion al pensamiento Maria
Cano, que es el que responde a los ideales de Maria de los Angeles Cano Marquez.

4. Comunicacion externa: Es la ventana de la Maria Cano, su relacion con los pubicos
externos y potenciales, la difusion de la informacion ante aliados estratégicos y la
sociedad, el apoyo a areas, como Mercadeo, para presentar su accionar y generar
nuevos lazos de acercamiento y apoyo al diario acontecer institucional.

5. Marca: Se deneran lineamientos estratégicos que permiten la identificacion de la
marca, las campanas a trabajar para cada periodo, la forma de presentar el paso por la
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Maria Cano como una experiencia que se adhiere a la construcciéon no solo de
profesionales, sino de personas que llevan impreso los principios de la Institucion.

Noticias: La publicacion de contenidos de alto impacto, resultado del accionar
académico y administrativo, que se adhieren a la reputacién como Institucién de
Educacion Superior comprometida con el pais y con sus habitantes.

Eventos: El apoyo a las dreas que las actividades institucionales sean realizadas con
esmero y cuidado, de manera que reflejen la calidad de los servicios Maria Cano.

IV. OBJETIVOS DE LA POLITICA DE COMUNICACIONES DE LA MARIA CANO

Objetivo general

Establecer lineamientos claros y coherentes que permitan articular los diferentes procesos de
comunicacion de la Fundacién Universitaria Maria Cano, con el fin de brindar orientaciones de
caracter local, regional y nacional, que generen difusion, posicionamiento y recordacion.

Objetivos especificos

)

Generar informacion a toda la comunidad universitaria, con criterios adecuados y
lenguaje institucional.

Garantizar el relacionamiento de la Institucion con sus publicos de interés.

Dar a conocer el quehacer institucional y su coherencia con la normatividad del estado
colombiano y con la reglamentacion de la Maria Cano.

Divulgar el accionar en las diferentes sedes.
Fortalecer la cultura ordanizacional.
Segmentar publicos con informacién apropiada, acorde con sus caracteristicas.

Cuidar la imagen visual de la Maria Cano.

Definir medios de comunicacion apropiados y necesarios para el posicionamiento
institucional.

V. ALCANCE DE LA POLITICA DE COMUNICACIONES

La Politica de Comunicaciones de la Fundacion Universitaria Maria Cano es transversal a todas
las areas y sedes de la Institucion, de obligatorio cumplimiento y de asesoria estratégica para
acompanar todos los procesos de posicionamiento.
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Se orienta a generar sinergia y cohesion entre los actores del accionar de la Maria Cano y

permite la vinculacion de colaboradores, profesores, estudiantes, investigadores, egresados y
aspirantes.

Las comunicaciones institucionales buscan fomentar la dinamica universitaria y conformar
comunidad, alineada con la filosofia institucional en todos sus aspectos.

El vocero oficial de las comunicaciones de la Maria Cano es el rector, en su calidad de
representante legal y podra ser reemplazado por la persona que delegue mediante
memorando, aplica para las sedes Medellin, Cali, Neiva y Popayan.

VI. CARACTERISTICAS DE LAS COMUNICACIONES EN LA MARIA CANO

Transparencia: La informacién que publica y comunica la Maria Cano es basada en hechos
reales, acontecimientos que se pueden evidenciar y que cuentan con los diferentes registros
audiovisuales, acorde con la rectitud que debe enmarcar el accionar de una Institucion de
Educacién Superior.

Oportunidad: La comunicacion de la Maria cano debe estar al dia con los acontecimientos que
sucedan y que sean de especial interés para los publicos institucionales, es vigente y aporta a
la construccion de identidad.

Veracidad: Los hechos hablan por si solos, no se maquillan, no se disfrazan, ni se representan
segun la conveniencia de quienes los presentan. Deben regirse a la normatividad del Gobierno
Nacional y a los direccionamientos institucionales.

Cobertura: Se da paso a un sentido de equidad para todas las sedes de la Institucion, donde
se represente la presencia de la Maria Cano en diferentes zonas de pais, enmarcada en
parametros de inclusion y respeto para toda la comunidad interna y externa.

Planeacion: La comunicacion institucional es correctamente planeada, consultada con las
fuentes, tiene tiempos estipulados para su aplicacion y es liderada por la Oficina de
Comunicaciones a traves de personal calificado, titulado en comunicaciones y con experiencia
en el medio.

VII. LOS MEDIOS DE COMUNICACION INSTITUCIONALES

La Fundacion Universitaria Maria Cano cuenta con medios de comunicacion que tienen fines
especificos y con tiempos estipulados de trabajo, de manera que se busca la interaccion de las
diferentes areas estratégicas, con las de apoyo administrativo para mantener informada a la
comunidad interna, externa y potencial, sin alteraciones de la planeacion y evitando la
infoxicacion o exceso de informacion.
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Los medios de comunicacion oficiales de la Maria Cano servirdn para transmitir hechos
relevantes, de impacto que generen sentido de pertenencia y aumento de la reputacion; no se
confunde con actividades promocionales encaminadas a ventas.

La comunicacion de la Maria Cano transmite mensajes para sus publicos objetivos, los
segmenta, los mantiene informados y los encamina a conocer el alcance del accionar
institucional, generando concepto de comunidad y de orgullo.

Los medios de comunicacion de la Maria Cano son:

1. Correo institucional

Definido por el dominio @fumc.edu.coy es de uso estricto para informacién relacionada a la
actividad académica, administrativa, de proyeccion social, de extension y de investigacién. El
correo institucional no transmite informacion personal o de otras organizaciones, debido a que
su funcién estd ligada a la academia y no a la promocion externa.

A través del correo institucional solo se remite informacion de caracter general y denominada
como abierta, es decir que responde a necesidades de la Maria Cano y no de areas especificas.

2. Boletines

Los boletines permiten dar a conocer informacion del diario acontecer a nivel nacional, la
programacion de actividades, el pensamiento de la alta direccion sobre temas especificos, la
coherencia con el accionar de Maria de los Angeles Cano Marquez, personajes destacados de
los publicos internos (estudiantes, profesores, colaboradores, egresados), campafas que
generen coherencia con la filosofia institucional y los servicios que presta la Institucion.

Los boletines podran tener una periodicidad segtin las necesidades en momentos especificos
de la Maria Cano, al tiempo que se emiten boletines de Gltima hora sobre situaciones que no
dan espera y necesitan ser comunicadas, debido al caracter de urgencia.

Areas especificas y de apoyo al accionar institucional pueden tener sus propios boletines para
sus bases de datos especificas, respetando los lineamientos brindados por la Oficina de
Comunicaciones, periodicidad y las caracteristicas de comunicacion brindadas en el presente
documento.

Las areas de trabajo deben garantizar la entrega oportuna de informacion, datos, convocatorias
e invitaciones para ser incluidas en los boletines y evitar el uso excesivo de correos con
informacion exclusiva de unidades académicas y administrativas, lo que puede generar
infoxicacion en los destinatarios del proceso comunicativo.

3. Redes sociales

Las redes sociales de la Maria Cano permiten la interaccion de la Institucion con la comunidad,
transmiten informacion sobre hechos especificos de la comunidad universitaria, permiten
establecer contacto mutuo o mostrar grandes logros que generan sentido de pertenencia, son
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utilizadas para publicidad paga de productos o servicios que cuenten con identidad
institucional, pero es seleccionada la publicacion segin la discrecion de la Oficina de
Comunicaciones y siempre se cuenta con los datos de contacto de un responsable directo, con
experticia y conocimiento del tema, que atendera las dudas e inquietudes de los usuarios.

Las redes sociales de la Maria Cano responden a criterios informativos, de posicionamiento de
marca y de entretenimiento, seguin lo establecido por los lineamientos comunicacionales.

Es decision de la Oficina de Comunicaciones qué se publica, cuando, con qué intensidad, en
qué momento o la pertinencia de un mensaje. Asi como las redes que tiene la Institucion.

Las redes sociales velan por el respeto de la comunidad universitaria y no dan lugar a
comentarios malintencionados que afecten la moral o el buen nombre de la Institucion o de
sus integrantes.

4. Carteleras digitales

Son medios de comunicacion administrados desde la Oficina de Comunicaciones, a través de
los cuales se comparten tres énfasis institucionales: programacion de actividades, mensajes de
sensibilizacion social y ciudadana, noticias de actualidad. Las carteleras de la Maria Cano estan
ubicadas en las diferentes sedes a nivel nacional y permiten ser segmentadas, acorde con la
region en la que tienen operatividad. La programacion de las carteleras digitales de la Maria
Cano es realizada semanalmente y se nutre con la informacion del accionar de las facultades
0 dependencias.

Los mensajes de sensibilizacion social o ciudadana tienen dos vertientes: los que responden a
campanas identificadas y definidas por la Maria Cano, asi como los de servicio comun, libre
acceso y gue son compartidos a través de los proveedores de sistemas que lideran el canal
electronico que facilita la operatividad de las carteleras digitales.

5. Portal web

Es el principal medio de comunicacion institucional, de libre acceso y consulta por los publicos
en los diferentes lugares. El portal de la Maria Cano es de administracién conjunta por
Comunicaciones, Mercadeo y Sistemas, para responder a las diferentes necesidades de la
comunidad universitaria.

Desde Comunicaciones, el portal Maria Cano tiene la funcion de presentar las noticias a nivel
nacional, dar a conocer la normatividad institucional y generar una accioén 360° con enlaces a
los boletines, los correos electronicos vy las redes sociales.

Desde Mercadeo el portal permite la promocion de programas académicos de pregrado,
posgrado y extension para el posicionamiento ante los publicos objetivo.

Desde Sistemas se presenta la funcionalidad de los servicios de la Maria Cano y la usabilidad
de herramientas tecnologicas que facilitan la vida de la comunidad universitaria.
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6. Programacion +Puntual

Es la presentacién de cada una de las actividades que se realiza en la Maria Cano en sus sedes
Medellin, Cali, Neiva y Popayan; permitiendo conocer fecha, hora, lugar, responsable, datos de
contacto, direccion, medio de inscripcion y duracion.

Cada una de las actividades cuenta con identidad, acorde con los lineamientos corporativos y
puede ser consultada en la parte superior del portal www.fumc.edu.co a través del botén
+Puntual.

7. Canal de YouTube

Permite la comunicacion audiovisual de la Institucion, en donde los legitimadores son la base
fundamental del trabajo. Mediante videos y testimonios, se dan a conocer actividades y logros
institucionales, al tiempo que se destaca el accionar profesional y personal de los integrantes
de la comunidad Maria Cano.

VIil. SEGMENTACION DE PUBLICOS

Las comunicaciones en la Maria Cano buscan llegar de manera precisa, clara y directa a los
publicos objetivos, es por este motivo que se cuenta con una segmentacion de los diferentes
grupos, de manera que todas las estrategias de comunicacion se ajusten a la realidad,
motivacion e intereses de cada grupo; lo que genera mayor asertividad en la entrega de la
informacion.

La segmentacion y precision de cada grupo permite que la Institucién cuente con datos claves
sobre las preferencias y formas de acceder a la comunicacion, por parte de cada uno, de
manera que los mensajes entregados produzcan el impacto deseado en todas las sedes de la
Maria Cano vy sus zonas de influencia.

Directivas Institucionales:

Grupo formado por Asamblea, Consejo Superior, Rector, Vicerrectores, Directores de Programas
Académicos, Directores de Departamento, Jefes de Areas y 6rganos de gobierno.

Profesores e Investigadores:

Profesores con diferentes modalidades de contrato, como tiempo completo, medio tiempo,
hora catedra y los que accedieron al Escalafon profesoral: Auxiliar, Asistente, Asociado y Titular.
De igual manera se incluyen los investigadores en sus diferentes clasificaciones.

Estudiantes:
Son todas las personas que estan matriculadas en los diferentes programas de la Maria Cano;
predrado, posgrado y formacion continua.
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Edresados:

Personas que terminaron su plan de estudios en la Maria Cano y que recibieron su titulo
profesional o posgradual.

Colaboradores:
Personal Administrativo y de servicios generales de todas las facultades jefes de servicio,
personal técnico, etc. en el que incluimos a todas las profesionales vinculadas con la gestion.

Aspirantes:
Son las personas que aun no hacen parte de la Fundacion Universitaria Maria Cano, pero que
estan interesadas o pueden estar interesadas en su oferta académica y en sus servicios.

Adencias de Practica:
Son las personas que integran las organizaciones en las cuales los estudiantes de la Maria Cano
ponen sus conocimientos al servicio de la comunidad.

Medios de Comunicacion:
Generadores de informacion y de opinion a los cuales la Maria Cano presenta su accionar y sus
principales logros, con el objetivo de alcanzar posicionamiento y cobertura.

Padres de Familia o acudientes:
Son las personas cercanas a los aspirantes y que pueden influir de manera directa en la toma
de decision.

Comunidad en general:
Todo integrante de la sociedad que esta atento a la informacion y al proceso comunicativo de
la Maria Cano.

IX. EL DISENO GRAFICO

La linea grafica de la Fundaciéon Universitaria Maria Cano responde al Manual de Identidad
aprobado por la Rectoria y que esta ligado a la creacion de la nueva identidad institucional de
la Maria Cano. Los colores, formas, tipos de letra, diagramacion, planimetria, usos correctos e
incorrectos de la imagen, las aplicaciones, la sefalizacion y los suvenires responden al citado
Manual, el cual esta liderado en su cumplimiento por la Oficina de Comunicaciones.

La identidad de los programas, de las campanas y las actividades a realizar en todas las sedes,
es brindada por las comunicaciones de la Maria Cano y se entregan los formatos editables para
la aplicacion por parte de las dreas que cuentan con disefiadores, como es el caso de Virtualidad
vy Mercadeo.

El Manual de Identidad institucional es una propuesta comunicacional y se debe acatar y
cumplir por todos los integrantes de la comunidad universitaria.
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X. LOS MENSAJES

Los mensajes institucionales cumplen con las caracteristicas de comunicacion, citadas en el
numeral VIl (transparencia, oportunidad, veracidad, cobertura v planeacion). Son
cuidadosamente revisados por la Oficina de Comunicaciones y distribuidos a través de los
medios de comunicacion institucional.

Los mensajes de felicitacion, condolencias, noticias y logros deben estar relacionados con
situaciones presentadas hasta el primer grado de consanguinidad y tendran la misma aplicacion
para la sede Medellin y las sedes en otras ciudades. Se hace uso primordial de idioma espanol,
sin aplicaciones de frases regionalistas, lo que afecta la identidad nacional de la Maria Cano.

XI. LAS IMAGENES

Se da prioridad al uso de imagenes propias, con legitimadores institucionales, teniendo en
cuenta las caracteristicas del genotipo de cada region, por lo que se hace necesaria %

fundamental la toma constante de imagenes de apoyo por parte del personal de
comunicaciones.

Las imagenes de bancos internacionales de fotografia, puedes ser usadas unica y
exclusivamente cuando no se cuente con las caracteristicas propias institucionales que
permitan realizar un trabajo visual de calidad. En este sentido se usan: bancos de imagenes
pagos a los que la Maria Cano tiene acceso y bancos de imagenes libres, dando los respectivos
créditos.

En las imagenes propias, los legitimadores firman un formato de consentimiento informado,
con el cual garantizan el derecho que ceden a la Institucion para hacer uso de las mismas en
publicidad y promocion.

Xil. EVENTOS

Los eventos de la Maria Cano son cuidadosamente programados, planeados, ejecutados y
evaluados, de manera que se vele por el manejo impecable de la imagen institucional, la
socializacion, promocion, creacion de identidad y proyeccion de logistica.

Los eventos cuentan con un comité organizador, en donde se destaca la asignacion de un lider
que da las directrices sobre las actividades a seguir, hace los requerimientos, separa los
espacios y puede tomar decisiones de ultimo momento. Se deben programar con el tiempo
necesario, segun sus caracteristicas:

- Interno: 15 dias de anticipacion
- Local: 1 mes de anticipacion
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- Regional: 3 meses de anticipacion
- Nacional: 6 meses de anticipacion
- Internacional: 1 a 1.5 anos de anticipacion

Los eventos de la Maria Cano internos y locales, son difundidos como noticias antes y después
de su realizacion, a través de los medios de comunicacion. Los eventos regionales, nacionales
e internacionales, cuentan con micro sitio en el portal web www.fumc.edu.co para facilitar su
socializacion, inscripciones y contactos. Desde Comunicaciones se realiza la toma de imagenes,
la creacion de la identidad, los acuerdos con los lideres para la generacion de contenidos “tipo
noticias”; al tiempo que se entregan los formatos editables al area de mercadeo para su
promocion y comercializacion.

La conformacion de los grupos de trabajo de los eventos es potestad de las vicerrectorias a las
que estan adscritas las areas proponentes, al tiempo que se designa el lider o interlocutor con
la alta direccion institucional.

Xill. RESPONSABLE DE LA POLITICA DE COMUNICACIONES

La Oficina de Comunicaciones, adscrita a la Vicerrectoria de Extension y Proyeccién Social es la
gestora de la politica. La implementacion de la misma hace necesario el respeto de las
propuestas por parte de las demas areas pares, quienes deben trabajar de manera armoniosa
para el alcance de los objetivos comunicaciones de la Institucion.

Se hace necesario el trabajo colaborativo con las Vicerrectorias y sus dreas de soporte para que
se generen comunicaciones que respondan a las necesidades de estudiantes, profesores,
egresados, colaboradores, quienes a su vez seran fuentes primordiales de informacion.

La comunicacion de la Maria Cano trabaja en forma alineada, como fuente de informacién y
lineamientos graficos, audiovisuales e informativos; para que el drea de Mercadeo, junto a las
facultades y centro de apoyo, cumplan con sus objetivos de promocion y comercializacion que
permitan la sostenibilidad institucional.

XIV. AUTOEVALUACION Y MEJORAS DE LA POLITICA DE COMUNICACIONES

La Politica de Comunicaciones esta sujeta a los procesos de autoevaluacion que realice la Maria
Cano, por lo tanto, es susceptible a mejoras a través de requerimientos que se hagan ante el
Grupo Primario de la Institucion, en donde participa la alta direccion a nivel nacional.
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MANUAL DE LA CULTURA DEL SERVICIO AL USUARIO

1. PRESENTACION

La Fundacion Universitaria Maria Cano es una Institucion de Educacion Superior con mas de
tres décadas de trabajo académicos y presencia en Medellin, Cali, Neiva y Popayan. Cuenta con
mas de cuatro mil estudiantes, catorce mil egresados y cada ano beneficia a comunidades
vulnerables a través del trabajo de proyeccién social que realiza de manera conjunta con sus
profesores, asesores de prdctica, estudiantes y directivos de la Institucion.

Para la Maria Cano sus usuarios internos y externos son fundamentales para cumplir con su
filosofia institucional, los cuida y los atiende no solo por el deber que tiene como Institucion
Universitaria de prestar un buen servicio, sino por la conviccion firme de generar valor agregado
y de responder a los principios institucionales de respeto, equidad, excelencia, liderazgo,
transparencia y responsabilidad.

Sus publicos: estudiantes, profesores, egresados, colaboradores, fundadores, aspirantes y
comunidad en general, son la principal motivacién para el accionar de los trabajos realizados
en la Institucion.

Es por este motivo que, la Maria Cano, establece lineamientos de servicio al usuario, que
faciliten la atencion oportuna, eficiente, coherente, con responsabilidad, unificada a nivel
nacional y respondiendo a criterios de amabilidad, sencillez y claridad.

La presencia en diferentes regiones, la actualizacion de la plataforma tecnoldgica, la politica
constante de calidad y la puesta en marcha del Plan de Desarrollo 2017 - 2026 “Construyendo
Futuro” lleva a la Institucion a ver a los usuarios como el principal eje de posicionamiento y
difusion del accionar, de manera que se garantice una atencién sin contratiempos, integral,
que responda a los derechos y necesidades de los usuarios.

Il. OBJETIVOS

Definir los principales lineamientos de servicio al usuario, estableciendo la prioridad que tiene
la calidad, el respeto, la agilidad y la eficiencia para generar valor y reputacion en la prestacion
del servicio.

Entender que el servicio y el direccionamiento institucional siempre esta dirigido a satisfacer al
usuario, pero que se pueden dar diferentes niveles de aceptacion, los cuales debes ser
correctamente entendidos por quienes forman parte de la marca Maria Cano.

Establecer rutas para atender peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, recomendaciones y
felicitaciones de manera rapida y sin contratiempos.
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Generar una cultura del servicio al usuario donde prevalezca la atencion y el cuidado del

nombre Fundacion Universitaria Maria Cano, sin olvidar que el usuario es la razén de ser de la
Institucion.

I1l. ALCANCE

El presenta manual de servicio al usuario genera lineamientos de servicios, parametros de
atencion, especificidades de trato y medios que facilitan la gestion del proceso y el acceso a la
informacion de libre conocimiento para los usuarios internos y externos de la Fundacién
Universitaria Maria Cano.

IV. NORMATIVIDAD

Con el objetivo de socializar, aplicar y medios el servicio al usuario, la Institucion se ajusta a los
direccionamientos dados por la alta direccion universitaria a través de reglamentos,
actualizacion curricular, circulares, resoluciones rectorales y demas documentacion en la que
se base el accionar de la Maria Cano.

Vale la pena destacar que se enmarca el servicio, respondiendo a:
- Mision
- Vision
- Principios
- Plan de Desarrollo
- Planes de Accién
- Reglamento Académico
- Normatividad Institucional vigente

V. DEFINICION DE TERMINOS

Para tener una relacion directa y unificada con la terminologia establecida en el Manual de
Servicio al Usuario, la Maria Cano se apoya en las definiciones brindadas por la Real Academia
de la Lengua Espafola - RAE - que sirven de soporte para la consolidacion de un lenguaje
institucional de servicio:

Calidad:
Adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas de superioridad o
excelencia.

Consulta:
Accion de atender al usuario en un espacio de tiempo determinado para solucionar sus
necesidades.
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Derecho:

Facultad de hacer o exigir todo aquello que la ley o la autoridad establece en nuestro favor, o
gue el dueno de una cosa nos permite en ella.

Felicitacion:
Accion o efecto de elogiar.

Inconformidad:
Cualidad o condicion que no cumple con lo esperado.

Peticion:
Escrito que se presenta ante un juez.

Protocolo:
Secuencia detallada de un proceso de actuacion cientifica, técnica, médica u organizacional.

Proveedor:

Persona natural o juridica que entrega o presta un servicio de acuerdo con las condiciones
acordadas con el usuario.

Queja:
Expresion de dolor, pena, sentimiento o insatisfaccion.

Reclamo:
Oposicion a algo considerado injusto.

Recomendacion:
Autoridad, representacion o calidad por la que algo se hace mds apreciable y digno de respeto.

Requerimiento:
Aviso, manifestacion o pregunta que se hace, deneralmente bajo fe notarial, a alguien
exigiendo o interesando de él que exprese y declare su actitud o su respuesta.

Respuesta:
Satisfaccion a una pregunta, duda o dificultad.

Servicio:
Situacion laboral o, sobre todo, funcionarial, en la que una persona desempefia efectivamente
el puesto que le corresponde.

Solicitud:
Carta o documento en que se pide algo de manera oficial.
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sugerencia:

Insinuacion, inspiracion, idea que se sugiere.

Usuario:
Persona que tiene derecho de usar de una cosa ajena con cierta limitacion.

Asi mismo, se definen unos procesos que son inherentes al trabajo que se debe realizar en la
atencion al usuario:

Foco de Servicio:
Es el conjunto independiente de actividades circunscritas dentro de limites establecidos y que
dependen de objetivos de negocio y de requerimientos existentes a nivel interno y externo.

Flujo de trabajo:

Es la automatizacion de un proceso de trabajo, durante la que documentos, informacion o
actividades son pasadas de un participante a otro por accion, segun las directrices
institucionales.

Solicitud de Informacion:
Derecho que tiene el usuario de la Institucion a formular una solicitud respetuosa sobre un
proceso, producto o servicio.

Solicitud de documentos: Son las solicitudes expresadas por un usuario, con el fin de obtener
copias de documentos que reposan en la Institucion, siempre que éstos no estén sometidos a
algun tipo de reserva.

VI. FLUJO DE SERVICIO AL USUARIO

Acorde con los lineamientos brindados por el drea de calidad de la Institucion, todo usuario
que haga un requerimiento a la Maria Cano, contara con un flujo de servicio que le garantizara
la optimizacion del servicio:
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VII. CULTURA DEL SERVICIO AL USUARIO

La cultura del servicio al usuario de la Maria Cano es un pilar fundamental en el accionar de los
colaboradores a nivel nacional, esta presente en los planes de accién de cada vigencia y se
trabaja desde todas las areas como una estrategia de servicio, interna y externa, que permite
satisfacer las necesidades de los usuarios actuales y futuros en las diferentes sedes de la
Institucion.

La cultura del servicio esta proyectada en las actividades de capacitacion institucional, es
permeable a todas las areas de la organizacion y supervisada en su cumplimiento de manera
conjunta por las oficinas de Gestion Humana y de Comunicaciones, trabajando de manera focal
en aspectos que deben permear a todos los integrantes de la comunidad universitaria:

- Colaboracion: Union de esfuerzos y propdsitos que permiten servir de manera
espontanea, rapida y eficaz a los demas.

- Trabajo en equipo: Tener una meta clara, caminar en la misma direccion institucional,
compartir el ideal de la Marfa Cano vy la busqueda de las metas proyectadas por las
directivas.

- Alineacion con los procesos: Permanecer direccionados con la ruta de trabajo de la
Institucion.
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- Comunicacion constante: Informar e informarse de los trabajos realizados por la

Institucion para comprender el rol que se cumple en la busqueda de la calidad vy la
excelencia.

- Mejoramiento continuo: Compromiso para enfocar la actuacién del equipo Maria Cano
con miras a superar expectativas, innovar para optimizar y hacer mas eficientes los
procesos.

- Orientacion al resultado: Es la busqueda constante de la ejecucion de actividades que
lleven al logro de los resultados esperados.
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Para generar la cultura del servicio al usuario en la Fundacion Universitaria Maria Cano se debe
garantizar la capacitacion constante, el trabajo activo y la integracion de los diferentes
integrantes de la escala organizacional, en donde se trabaje unidos por el usuario y con la
conviccion de enfrentar momentos de verdad que permitan fortalecer la reputacion, con un
sentido de gdrupo, de unidad nacional a través de las diferentes sedes y areas académicas y
administrativas.

Se deneran campanas a través de los diferentes medios de comunicacion aprobados en la
politica de comunicaciones de la Maria Cano, de manera que todos los colaboradores se
sientan incluidos y tenidos en cuenta en las decisiones de servicio institucional.

De igual manera, se realizaran sensibilizaciones sobre los resultados logrados en cada vigencia,
en donde los avances y el incremento en la satisfaccion del servicio sea protagonista, de
manera que los colaboradores se apropien de los avances y se sientan protagonistas del
cambio, dracias a su buena actitud en el trabajo.
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La comunicacion, como proceso y compromiso institucional, es un factor fundamental para
asegurar que la cultura del servicio al usuario se haga presente en cada uno de los
colaboradores de la Institucion y se presenten resultados, que se evaltan en las diferentes
vigencias, de manera que se repliquen los casos de éxito y se intervengan los que tengan
problemas de aceptacion por parte de los publicos objetivos.

Es fundamental que los integrantes de la comunidad universitaria, en especial, los
colaboradores, sean conscientes de la importancia de su compromiso con los usuarios, se
interioricen la filosofia institucional, lean el 100% de las comunicaciones institucionales y se
conviertan en multiplicadores de la cultura de servicio al usuario.

Los colaboradores y los profesores de la Fundacion Universitaria Maria Cano, entran a ser
indispensables en la consolidacion de la Cultura del Servicios al Usuario, debido a que son la
cara visible de la Institucion, estan en contacto directo con los pubicos objetivos y representan
los ideales y principios del accionar. Son quienes ponen en practica los procesos, tienen su
disposicion la tecnologia y garantizan el alcance de las metas y el cumplimiento de los
objetivos.

Los colaboradores y profesores son los llamados a dar testimonio de la efectividad del trabajo
en la Maria Cano, quienes garantizan la coherencia entre lo que la Institucién dice que hace y
lo que realmente hace; quienes ademds deben hacer uso de las plataformas tecnoldgicas
organizaciones para que se evidencien cambios, atencion y disposicion de servir a los usuarios,
todo esto se resumen en Cultura del servicio y reconocimiento de la importancia del usuario
para la sostenibilidad a corto, mediano y largo plazo.

VIIl. ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL USUARIO QUE GENERAN CULTURA

Buzdén Cuéntanos

Es un correo que facilita a la comunidad universitaria escribir a una direccion determinada sobre
las situaciones que se presentan al interior de la Institucion y que afectan el servicio que
reciben los usuarios. El buzon esta direccionado al area de Calidad de la Maria Cano, que
segmenta el tipo que requerimiento y lo dirige a la dependencia responsable para brindar una
respuesta en un tiempo determinado. El correo cuentanos@fumc.edu.co es de uso para toda
la comunidad universitaria y de facil acceso a través de un servidor de internet.

Carteleras institucionales

Digitales, con presencia en las sedes Medellin, Cali, Neiva y Popayan, permite segmentar el
tipo de informacion que se ofrece a los usuarios, por areas especificas, lo que garantiza que
cada tipo de publico objetivo siempre tendra informacion que le permitira generar sentido de
pertenencia y verse incluido en las politicas de comunicacion de la Maria Cano. Las carteleras
institucionales generan informacion semanal sobre actividades, proyectos, estrategias,
mensajes de leditimacion de la cultura Maria Cano, temas civicos y ciudadanos; ademas
permiten que los usuarios también soliciten ser incluidos en los temas informativos.
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Manual del estudiante
Es un resumen ejecutivo, claro, practico, coherente, preciso de los principales aspectos que
deben conocer los usuarios de la Maria Cano, del Proyecto Educativo Institucional - PEl, el
Reglamento Académico y de las diferentes disposiciones que se generen y que estén
relacionadas con el ciclo de vida académico y administrativo. Permite que los usuarios
conozcan temas claves para su proceso educativo, de manera resumida y clara, como lo son:
inscripcion, matricula, cancelaciones, pérdida de la calidad de estudiante, adiciones,
evaluaciones, estimulos, grados, certificados, régimen disciplinario, internacionalizacion,
inglés, egresados, acompanamiento y retencion.

Kioskos informativos

Son estaciones de trabajo en linea con presencia en todas las sedes de la Institucién a nivel
nacional, permiten que los usuarios hagan consultas y procedimientos en sin tener que
acercarse a las oficinas, optimizan tiempo y evitan hacer filas, incbmodas para los diferentes
publicos. En los kioskos informativos se puede ingresar al Manual del Estudiante, acceder al
Buzdén Cuéntanos, realizar procesos de inscripcion a programas de pregrado, posgrado y
formacion continua, conocer la programacion de actividades a nivel nacional, al tiempo que
facilita el uso de las herramientas tecnoldgicas que facilita el &rea de Sistemas a través de la
plataforma Academusoft.

Capacitaciones

Se programan de forma periodica con el fin de fortalecer los aspectos que requieran méas apoyo
y acompanamiento por parte de los colaboradores y profesores; de acuerdo con las mediciones
que se realizan en cada vigencia, se detectan los puntos que requieren mas refuerzo y
socializacion de practicas externas exitosas que puedan ser implementadas en la Maria Cano.

Centro de atencion al usuario

Espacio donde se tiene un centro de recursos para orientacion y acompafamiento a los
usuarios de la Institucion, donde se cuenta con personal capacitado con acceso a la
informacion a nivel nacional, donde también se pueden resolver dudas, inquietudes,
cuestionamientos y preguntas. El centro de atencion al usuario estd directamente relacionado
con todas las estrategias de servicio de la Maria Cano y es el eje orientador e integrados de los
requerimientos a nivel nacional, de manera que se optimice el servicio a los diferentes
publicos.

Recursos tecnologicos

Son las diferentes herramientas y servicios a los que pueden acceder los usuarios de la Maria
Cano a traves de la plataforma Academusoft y que son definidas por la Direccion de Sistemas
de la Institucion: inscripciones, matriculas, consultadas, descarga de documentos, pagos en
linea, etc.
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IX. MEDICIONES DE SATISFACCION Y AVANCES EN LA CULTURA

Con el fin de consolidar una cultura del servicio y del mejoramiento continuo, la Marfa Cano
realizara mediciones dirigidas a los diferentes publicos que hacen uso de los productos
institucionales, con el fin de medir el trabajo realizado, hacer comparativos periédicos con
respecto a vigencias pasadas.

Las mediciones de trabajo permiten que se evallie la calidad en del trabajo, la oportunidad, la
amabilidad y disposicion del personal, la rapidez y la verdadera actitud de los colaboradores y
profesores frente al usuario.

Con base en los resultados obtenidos en las mediciones que se trabajaran con la Unidad de
Innovacion y Referenciamiento Competitivo, adscrita al Centro de Investigaciones y Desarrollo
Empresarial, se realizan retroalimentaciones a toda la Institucion, de manera que se generen
planes de mejoramiento y de sostenimiento.

X. EL LENGUAJE DE SERVICIO

Los usuarios de la Maria Cano seran tratados en segunda persona “tu” o “usted” acorde con el
tipo de publico; los estudiantes y aspirantes son mas cercanos, quieren formar parte de la
familia Maria Cano, por lo que se genera mas cercania con la persona gramatical “tu”. En el
caso de las familias, acudientes, aliados y organizaciones cercanas, se debe usar la aplicacion
dramatical “usted”.

El lenguaje de atencién y servicio a la comunidad universitaria y el publico en general, es
propositivo, cdlido, de respuesta, de acompafiamiento y asesoria. Se evitan comentarios
inapropiados, que generan blogueo comunicativo como: no se puede, es dificil, es complejo,
es una decision de Medellin; y términos similares... El usuario de la Maria Cano debe evidenciar
una actitud de servicio, de positivismo, de seguridad y de trabajo por su bienestar.

XI. INDICADORES DE SERVICIO

Una vez realizadas las mediciones de servicio de cada vigencia, se presentan indicadores ante
el Comité Primario de Rectoria, que permiten identificar oportunidades de mejora y adelantar
las acciones pertinentes, que consoliden la cultura del servicio en la Maria Cano.

La medicion realizada enfatiza en dreas, procesos, colaboradores y profesores, que representen
la cultura del servicio, de manera que la alta direccion institucional puede tomar decisiones
sobre las acciones a realizar para mejorar la prestacion del mismo, acorde con las politicas
institucionales.

La cultura del servicio al usuario en la Maria Cano es un compromiso de todas las areas de
trabajo y de todos los que laboran en la Institucién, en su sede principal y en las sedes alternas.
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