HACIA LA INTEGRACION DE LAS

BUENASPRACTICAS

COMUNICACION + CONOCIMIENTO +ARTICULACION




1 Sobre este documento

Dadas las directrices impartidas por la Seccion de Atencion al Ciudadano de la Oficina
Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva de la Universidad
Militar Nueva Granada (UMNG), y atendiendo a las diversas “estrategias que promueven
la eficiencia y la efectividad con las que los grupos de interés acceden a la informacion,
para dar paso a la mejora continua de las capacidades, y asi atender sus requerimientos
con oportunidad y calidad” (Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e
Inteligencia Competitiva, 2021b), el presente documento estratégico consolida y evidencia
las practicas actuales de la UMNG con referencia a la comunicacion digital con sus partes
interesadas y la incorporacion de nuevas practicas derivado de un andlisis de
Benchmarking.

En este propdsito, y partiendo del despliegue de una linea base para la UMNG, el
presente en adelante, se compone por dos etapas, por un lado, la “Etapa 3 de
interaccion”, etapa que hace alusion al proceso de interaccion dado desde un analisis
comparativo sistematico y continio que evalla desde los criterios de productos, servicios
y/o los procesos de trabajo en la institucion, entre otros, asi, como el definir, el como los
diversos cambios digitales y humanos han evolucionado en referencia a las practicas
actuales de la institucion y como esta incorporara los aprendizajes a fin de transferir el
conocimiento de las mejores practicas internas - externas en su ruta de aplicacion.

Posteriormente, se refleja desde la “Etapa 4 actuar: seguimiento y evaluacién” una guia
de seguimiento, evaluacién y retroalimentacion del proceso de relacién, esto, como punto
conector para que la Seccion en ejercicios internos orienten los esfuerzos a mejorar la
calidad e impacto de las gestiones llevadas a cabo aunado a su accionar y los diversos
planteamientos estratégicos institucionales, aqui, el seguimiento y la evaluacién permitiran
planificar de manera idonea los procesos, las actividades y diferentes aspectos
misionales.

De esta manera, contar con una vision general de la experiencia que la UMNG ofrece en
todas las areas misionales y estratégicas desde su operar diario hace que desde analisis
como el Benchmarking tomen valor para prepararse desde las diversas practicas tanto
internas como externas y asi pensar como solucionar dentro de la institucién las diversas
problematicas a presentarse. En ello, la competencia dentro del sector impulsa siempre a
mejorar por lo que contar con decisiones bien cimentadas a la realidad y orientadas a
potenciarse, es lo que impulsara a la generacién de hitos estratégicos para el desarrollo
dentro del sector como institucién de alta calidad, con pensamiento de futuro y con una
proyeccion social 6ptima. Lo anterior, implica entonces, el conocer todos aquellos retos u
oportunidades que se deben enfrentar, aqui el unir fuerzas en caso de amenaza o
potenciar las fortalezas que como institucion se tienen, se convierten en los lineamientos
clave a fin de poner frente a las diferentes situaciones del contexto.

Por ende, tanto las buenas practicas identificadas como las lecciones aprendidas de un
ejercicio comparativo si se aplican de manera apropiada, contribuiran al interior de la
institucion y mas aun para el robustecimiento de la Seccién de Atencion al Ciudadano de
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la UMNG vy facilitar el buen desempeno de las funciones criticas, las claves del negocio y
su relacionamiento con las partes interesadas tanto internas como externas.
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2 Introduccion

Acorde con el Departamento Nacional de Planeacién- DNP (2021) citando al Foro
Iberoamericano y del Caribe en referencia de las buenas practicas se definen como las
"iniciativas exitosas que tienen un impacto tangible en la mejora de la calidad de vida de
las personas, son sostenibles desde el punto de vista cultural, social, econdémico y
ambiental y resultan de una asociacion efectiva entre actores de los sectores publico,
privado y sociedad civil", siendo asi "experiencias creativas, experimentales, flexibles,
surgidas del contacto directo con demandas y necesidades del ambito local,
implementadas por diversos actores que articula conocimientos, experiencia y recursos
para resolver algun problema’.

Pero estas, no hacen referencia a una sola practica en si, sino que bien ejecutada con
resultados optimos y de calidad en su puesta en marcha puede ser objeto de
recomendacién como modelo a seguir, en ello, la Organizacion de las Naciones Unidas
para la Alimentaciéon y la Agricultura (FAO) citado por el Departamento Nacional de
Planeacion- DNP (2021), estas, se convierten en experiencias exitosas, porque se
prueban dentro de un marco referente y se valida su éxito, por lo cual merece ser
compartida como experiencia de adopcién para las diversas instituciones.

En aspectos nacionales, y acorde con el Departamento Nacional de Planeacién- DNP
(2021) en linea con el Manual Operativo para la postulacién de experiencias para el
premio de Alta Gerencia del Departamento Administrativo de la Funcion Publica- DAFP,
las buenas practicas "se entiende por experiencia exitosa toda practica documentada en
este caso para la gestion publica que agrega valor al cumplimiento de las obligaciones
legales y misionales que tienen las entidades, contribuye a la generacién de los resultados
de las politicas publicas y es susceptible de replicarse en cualquier contexto de la
Administraciéon Publica Colombiana".

En efecto, la incorporacion de buenas practicas para la UMNG debera responder a la
prestacion del servicio educativo desde el abanderamiento de los retos y oportunidades
del contexto, y mas aun a las consecuencias que consigo trajo la pandemia, ello, con
miras a la flexibilizacién y gestion curricular de manera hibrida que atienda su modelo
pedagogico, desde ambientes armédnicos y complementarios del sector, lo que se
presenta como una oportunidad para el aprendizaje en el desarrollo de toda la comunidad
Neogranadina desde la gestion eficiente de las partes interesadas (Ministerio de
Educacion Nacional de Colombia (MEN), 2021), pues...

i "Como sector estamos convocados a reflexionar sobre los aprendizajes y desafios para

el sistema educativo colombiano que viene haciendo el retorno a la presencialidad para ;
§segu1r movilizando discusiones sobre las estrategias que se deben fortalecer que§
permitan a la contribuciéon de la permanencia en el sistema educativo de nifios, nifias,
§adolescentes, Jjovenes y adultos, asi como al el cierre de brechas en materia de§
Eaprendizajes, el desarrollo integral y la consolidacion de sus proyectos de vida",
: ministra de Educacién, Maria Victoria Angulo (Ministerio de Educacion Nacional de :
: Colombia (MEN), 2021). :



3 Practicas Actuales de la UMNG

El desarrollo del presente Benchmarking por cada uno de los referentes menciona los
principales hallazgos por cada uno en cuanto a buenas practicas identificadas por criterio
analizado, el cual permitira en adelante visualizar la posicién comparativa de las diversas
instituciones referentes con respecto a las practicas actuales de la UMNG.

De esta manera, se aborda el analisis de los resultados del Benchmarking en funcion de
las practicas digitales y los procesos claves que permitiran orientar, en complemento con
otros documentos o fuentes de informacion, la definicidn de posibles areas de accion para
la implementacion de acciones conducentes al mejor aprovechamiento tecnolégico y no
tecnoldgico en la Seccion de Atencidn al Ciudadano puntualizado que desde los cambios
digitales y humanos contribuyen al cierre de brechas de atencion al ciudadano en la nueva
revolucion 4.0.

Etapa 3 Interaccion: Proceso de Interaccion

Para ello, se genera un analisis comparativo sistematico y continio evaluando productos,
servicios y/o procesos de trabajo en la organizacién, evidenciando los cambios digitales y
humanos, con el propésito de transferir el conocimiento de las mejores practicas internas -
externas y su aplicacion.

Es asi, como las directrices se orientan a facilitar el desarrollo institucional dentro del
sector educativo a través de una interaccion dinamica de generacién de soluciones
conjuntas, el desarrollo y gestion de las partes interesadas, asi como en la generacioén de
valor compartido y sinergias competitivas de cara a su posicionamiento en el mercado y la
transformacion social que consigo trae para la comunidad Neogranadina.

3.1 Metodologia

Partiendo de la necesidad de identificar practicas que sean susceptibles de replicarse en
el entorno institucional de la UMNG, especificamente en la Secciéon de Atencién al
Ciudadano, los criterios de analisis identificados en adelante a ser comparados con los
referentes seleccionados se orientan al fortalecimiento que como institucién presenta
dentro del sector al entorno gubernamental y empresarial, aqui, la existencia de
programas y/o proyectos de desarrollo digital orientaran un caracter estratégico, cuyo fin
esté relacionado con el desarrollo de la madurez digital frente a la incorporacion y uso de
las TIC en los procesos productivos y de negocio, la implementacion de una cultura desde
la educacion y su alineamiento con las tecnologias frente a la consolidacién de los
referentes, como modelo a replicar y porque no, a mejorar.

En ese contexto, y con miras al planteamiento de los componentes y las lineas de accién
de la Seccion de Atencion al Ciudadano, bajo el analisis sistematico en relacion con el
conocimiento generado desde los productos de conocimiento propio, en el planteamiento
a continuacion, se relacionan los objetivos clave para el desarrollo, e identificacion de las



buenas practicas, lo anterior, a partir de un proceso metodolégico para la revision,
construccién y analisis del producto final.
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Figura 1. Disefio metodolégico Benchmarking.
Fuente. Universidad Militar Nueva Granada (2021).

Por consiguiente, se elabora un analisis estructurado visto desde la situacion actual y
futura de los conocimientos, hechos destacados, productos y procesos, entre otros, que
constituyen un marco de referencia para el desarrollo de presente Benchmarking.

Paso 1 — Revisién de los documentos generados por la UMNG y los resultados del
Producto A Las nuevas formas de relacionamiento desde el contexto social y digital,
teniendo presente el acceso, la comunicacion y el analisis de los datos derivado de la
interaccion con los grupos de interés institucionales: Esta caracteristica mantiene a la
Universidad Militar Nueva Granada desde su Seccion de Atencion al Ciudadano en una
constante revision, vigilancia y monitoreo con pensamiento de futuro para su constante
evolucién, por lo que, para el Benchmarking planteado, la instituciéon ha llevado a cabo
ejercicios constantes para su ejecucion, estos son a saber:

e Sistema Gestion de la Calidad (Hernandez et al., 2021).

e Codigo de integridad (Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia
Competitiva, 2021a).

e Politica de Racionalizacién de Tramites y Procedimientos Administrativos (Oficina Asesora
de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva — Seccion Atencion al
Ciudadano, 2020b).

e Lineamientos para una politica de educacion inclusiva (Oficina Asesora de Direccionamiento
Estratégico e Inteligencia Competitiva — Seccién Atencion al Ciudadano, 2020a).




e Procedimiento recepcion, trdmite y cierre de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones (Seccion de Atencién al Ciudadano, 2021).

e Participacion ciudadana(Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia
Competitiva — Seccion Atencion al Ciudadano, 2021a).

e Politica de buen trato (Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia

Competitiva — Seccidn Atencion al Ciudadano, 2021c).

Manual atencion al ciudadano (Cortes & Padilla-Hernandez, 2021).

Plan Anticorrupcion, Atencién y Participacion Ciudadana (Oficina Asesora de

Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva — Seccién Atencién al Ciudadano,

2021b).

Monitoreo tendencial constante.

El Plan De Desarrollo Institucional 2020-2030 (Oficina Asesora de Direccionamiento

Estratégico e Inteligencia Competitiva, 2020).

Estado del arte institucional 2019 (Salgado, 2019).

Estudio Prospectivo Universidad Militar Nueva Granada UMNG 2035 (Oficina Asesora de

Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva, 2019).

Descripcién grupos de interés UMNG (Universidad Militar Nueva Granada, 2021).

Caodigo de Buen Gobierno de la UMNG (Universidad Militar Nueva Granada, 2019).

Proyecto rectoral 2019-2023 (Torres, 2019).

Sistema de Atenciéon al Ciudadano (Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e

Inteligencia Competitiva, 2018).

e Producto A. Las nuevas formas de relacionamiento desde el contexto social y digital,
teniendo presente el acceso, la comunicacién y el analisis de los datos derivado de la
interaccidn con los grupos de interés institucionales.

Entre muchos otros documentos y acciones estratégicas que desde la universidad se han
adelantado en pro del cumplimiento 6ptimo de sus objetivos estratégicos.

Paso 2 — Aspectos clave de comparacion: llegar a la definicion de los criterios de
comparacion, y lineas de accion contdé con el involucramiento de los siguientes puntos
clave:

ie Las directrices y vision de futuro dadas desde la secciéon en su interrelacion con la i
i comunicacion digital y humana. :
e Mirada general de los referentes externos para su eleccién y como se estudian para la
: incorporacion y articulacion de buenas practicas. :
Las fortalezas y ventajas competitivas de la institucién dentro de sus accionar misional.

Los diferentes productos, servicios y/o procesos de trabajo en la organizacion.

Los cambios digitales y humanos.

La comunicacion digital con partes interaccion.

La transferencia de conocimiento. :
El direccionamiento estratégico de la institucion estd marcado por los objetivos estratégicos
de la misma (gestion académica de calidad, ciencia, tecnologia e innovacion, extension vy §
: proyeccion social, internacionalizacion, gestion administrativa efectiva).
i e La trazabilidad de la institucién en el desarrollo de productos, servicios y gestion de i
i procesos frente a la atencién al ciudadano. :
ie Las capacidades y variables institucionales.



Paso 3 - Identificacion de las buenas practicas en referencia a los referentes
recomendados por la Seccion de Atencién al Ciudadano: la identificacion y analisis de
buenas practicas permite conocer aspectos relevantes de cdmo en contextos homdélogos y
afines, se establecen elementos clave para la atencion al cliente. Dicho analisis conlleva a
que los elementos destacados de cada referente, integren lo qué se denomina la mejor
practica posible.

Paso 4- Estrategia de seguimiento: cualquier proceso en la organizacion comprende las
fases de gestion de proyectos, por lo que el disefio de las acciones de seguimiento,
permite generar las retroalimentaciones a nivel operativo, tactico y estratégico que
fortalecen la atencion al ciudadano frente a las dindmicas del entorno.

3.2 Definicion de Aspectos Clave

Acorde con lo planteado en la metodologia a continuacion, se listan los aspectos clave
identificados para el analisis y estudio sistematico de la UMNG frente a los referentes de
buenas practicas de comunicacion digital.

Estos aspectos clave tienen diferentes niveles de madurez dado el desarrollo de los
sistemas de comunicacién digital en cada organizacion y se da mayormente por la
dinamica de su red de actores que hacen parte de los diferentes objetivos estratégicos de
la Institucion/Empresa en los que es necesario combinar desarrollo tecnolégico que
soporte la articulacién y resultados de interaccion de los diferentes canales con
herramientas de visualizaciéon de datos que permitan monitorear las percepciones de la
comunidad frente a los diferentes fendmenos y su forma de comunicarlos segun el tipo de
canal.

De esta manera, vistos los aspectos clave como un sistema de comunicacién digital, su
nivel de articulacion también hace parte de la medicidén de éxito de la estrategia ya que del
enfoque estratégico y los principios se crea la cultura, que se materializa a través de una
serie de productos y servicios acorde con la mision y el propédsito tanto de la
institucion/empresa como de los diferentes grupos de trabajo/ unidades de negocio.

La definicion de las audiencias y los canales se evalian acorde a los objetivos propios de
la comunicacién y varian en concordancia con esto, por lo que se debe manejar una
flexibilidad de seleccion de los mismos y debe haber procedimientos que permitan tanto la
divulgacion efectiva de contenido a través de una unidad de marketing y comunicacién
digital que centralice las pautas de publicacién y administre de la comunicacion digital
manteniendo una coherencia en los mensajes con la marca empresarial.

Finalmente, las tacticas de medicién y seguimiento, asi como la gestién del conocimiento
integran el ecosistema de comunicacion digital en una herramienta de aprendizaje
continuo. Estas dos actividades se distinguen por tener los mayores niveles de
implementacién tecnolégica en sus fases avanzadas y tienen como propdsito una
visualizacién clara y actualizada, en la que participa y se beneficia toda la organizacion.
Sin embargo, requiere de unos avances importantes a fin de impulsar dentro de la
organizacion la cultura de reporte de resultados y un sistema apropiado de gestion del



conocimiento en el que se cargue la metada de la organizacion y soporte su analisis y
combinacioén para generar productos y servicios basados en la escucha asertiva de la
comunidad Neogranadina y su entorno.

Gestion del
Conocimiento

Productos,
servicios ylo
procesos de Canales
trabajo en la
organizacion

Definicion de
las audiencias

Figura 2. Aspectos Clave, Comunicacion Digital.
Fuente. Universidad Militar Nueva Granada (2021).

3.3 Benchmarking

En este capitulo se presenta un comparativo de los aspectos clave desarrollados con
anterioridad, con respecto a los siguientes referentes de buenas practicas en
comunicacion digital de los cuales se eligié un referente institucional, dos referentes de
Universidades en Colombia y una Corporacion internacional que maneja toda su cadena
venta y atencion al cliente a través de canales digitales. Estos son:

e Funcién Publica'

1 hitos:/fwww funcionpubl . fungiones-
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https://www.funcionpublica.gov.co/quienes-somos/funciones-generales

Es la entidad técnica, estratégica y transversal del Gobierno Nacional que contribuye al
bienestar de los colombianos mediante el mejoramiento continuo de la gestion de los
servidores publicos y las instituciones en todo el territorio nacional.

La Funcion Publica hace parte de los 24 sectores que componen la Rama Ejecutiva
Nacional, siendo cabeza del sector Funcion Publica, del cual también hace parte la
Escuela Superior de Administracion Publica (ESAP); entidad descentralizada de caracter
universitario con presencia regional.

suit

Carta

Administrativa

Su visién a 2026 es ser reconocidos nacional e internacionalmente como la entidad lider
en la innovacion, transparencia y eficiencia de la gestion publica y su mision es la de
Fortalecer la gestién de las Entidades Publicas Nacionales y Territoriales, mejorar el
desempefo de los servidores publicos al servicio del Estado, contribuir al cumplimiento de
los compromisos del gobierno con el ciudadano y aumentar la confianza en la
administracion publica y en sus servidores.

e Universidad de los Andes*
La Universidad de los Andes es una institucion auténoma, independiente e innovadora

que propicia el pluralismo, la tolerancia y el respeto de las ideas. Su misién se basa en la
busqueda de la excelencia académica e impartir a sus estudiantes una formacién critica y

2 T iversidad/inf o
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https://uniandes.edu.co/es/universidad/informacion-general/

ética para afianzar en ellos la conciencia de sus responsabilidades sociales y civicas, asi
como su compromiso con el entorno.

Cuenta con estudiantes que, en un ambiente de formacién integral, interdisciplinario y
flexible, son el principal agente de su proceso educativo. Facilita que su cuerpo profesoral,
altamente capacitado, desarrolle un proyecto de vida académica y profesional
sobresaliente, para lo cual apoya una actividad investigativa que contribuye al desarrollo
del pais y a su proyeccion internacional.

Actualmente su PDI, cuenta con una estrategia de 2021 a 2025, que se desarrolla a través
de una serie de sueinos y pilares como los ejes estratégicos para cada uno de los cuales
las estrategias de fortalecimiento de capacidades en comunicacion y liderazgo se
constituyen como elementos fundamentales hacia adentro y en todos los temas de
relacionamiento externo de la Universidad.

Sus simbolos de identidad son tres, el escudo, el himno y la estatua de San Alberto
Magno. A través de estos se establecen estrategias de comunicacion que fortalecen la
marca de la Universidad tanto en las acciones estratégicas de comunicacion interna y
externa. Asi mismo cuenta con un manual de marca para el uso del escudo/logo de la
Universidad para su uso extendido por la comunidad académica.

e Universidad El Bosque®

Se autodefine como impulsadores y motores de la sociedad: “Trabajamos y educamos
para que desde diferentes campos aportemos a la calidad de vida de la comunidad”. La
mision de la Universidad El Bosque se basa en un enfoque Biopsicosocial y Cultural, en la
que se asume un compromiso con el pais teniendo como imperativo supremo la
promocion de la dignidad y de la persona humana en su integralidad.

3 . bosque edu.co/nuestro-bosque/alma-mater
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https://www.unbosque.edu.co/nuestro-bosque/alma-mater

Sus esfuerzos se encaminan en ofrecer condiciones propias para facilitar el desarrollo de
los valores Etico-Morales, Estéticos, Histéricos y Tecnocientificos enraizados en la cultura
de vida, su calidad y su sentido, en pro de la construcciéon de una sociedad mas justa,
pluralista, participativa, pacifica y la afirmacién de un ser humano responsable, parte
constitutiva de la naturaleza y de sus ecosistemas. Receptor y constructor critico de los
procesos globales de la cultura.

La identidad institucional de la Universidad ElI Bosque tuvo como semilla aquellos
simbolos que fueron acogidos por la entonces Escuela Colombiana de Medicina. El
logotipo es una abstraccion de una pieza de la cultura Muisca, encontrada en Soacha, la
cual reposa en el Museo del Oro.

En su orientacién estratégica institucional del PDI 2016 — 2021, la comunicacion digital es
un elemento clave, pues desde su mision se orienta la relacion con el entorno, el
desarrollo académico, la oferta formativa, las actividades de investigacion y transferencia,
las mejoras de la oferta académica, la relacion con los usuarios, la composicion y
desarrollo del talento humano, el desarrollo del campus, los recursos y los servicios.

¢ Amazon*

La misiébn de Amazon consiste en el aprovechamiento de la tecnologia que, sumada a la
experiencia de los empleados, permite el ofrecimiento de la mejor experiencia de compra
online de cara a los consumidores. “Nos esforzamos por ofrecer a nuestros clientes los
precios mas bajos posibles, la mejor seleccion disponible y la mayor comodidad”. Su
vision es «Ser la compafia mas centrada en el cliente del mundo, donde nuestros clientes
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https://www.obsbusiness.school/blog/amazon-mision-vision-y-valores-cuando-el-foco-solo-se-pone-en-el-cliente

pueden encontrar y descubrir cualquier cosa que deseen comprar en linea»
(Economipedia, 2021).

Su enfoque basado en el cliente se centra en la atencidén de audiencias de consumidores,
vendedores, creadores de contenido y desarrolladores. Para atenderlos, su estrategia se
basa en (Forbes, 2017):

Una arquitectura de personal organizada en base a equipos en toda la compainia.
La formacion de equipos con capacidades de extremo a extremo, en especial en areas
de ingenieria y productos.

e Potestad para tomar decisiones rapidas, innovar e incluso evolucionar para implicarse
en proyectos mas interesantes.

e Competencias para, entendiendo mision, visién y valores de la compania, actuar
autbnomamente y asi alcanzar objetivos.

Las capacidades de comunicacion interna cultivan en los equipos de trabajo retar las
ideas de los comparieros para fortalecer los procesos de innovacién y fortalecen la cultura
organizacional basada en los valores de obsesion por el cliente, pasién por la innovacion,
excelencia operacional y enfoque en el largo plazo sobre los cuales basan todo su
desarrollo operacional, procesos y procedimientos.

14



3.3.1 Comparativa de Buenas Practicas

En concordancia con los planteamientos anteriores, a continuacion, se consolida las

cada uno de los referentes frente a los aspectos claves identificados.

Tabla 1. Comparativa de Buenas Practicas

Aspectos Clave Funcién Publica®
Politica de Operacion Proceso
de Comunicacion: Aborda la
comunicacion interna y Externa
y los diferentes protocolos, en
los que incluye las redes
sociales

Estrategia de
Comunicaciones: Aborda
Objetivos, Acciones
Estratégicas, Plan de Trabajo,
Audiencias, Tacticas y
Cronograma

Plan de Comunicacion Digital
en redes sociales: Objetivos,
metas y acciones estratégicas
Propésito: Contactar, difundir y
transmitir informacion de calidad
a sus grupos de valor.

Enfoque estratégico
de la comunicacién
digital

Universidad de los
Andes®

Plan de comunicacién interna y
externa articulado con el PDI.
Direccién de Posicionamiento
Externo e Interno bajo el
liderazgo directo de la Rectoria.
Oficina de Comunicaciones y
gestion Cultural.

Manual de Identidad visual por
programas

Universidad El
Bosque’

En el PDI, contiene las politicas
de:

e Politica del Uso de las TIC.

e Politica de Comunicacion.

e Politica de Uso Adecuado del

correo instituciona, de Internet.

e Politica de Tratamiento de
Datos Personales

Manual de Identidad Visual.

Politicas especificas:

1. Comunicacion Institucional

2. Comunicacion Interna

3. Comunicacion Externa y

Mercadeo

4. Marca e Identidad Visual

ttgs [IWWW, funmongubllca qov. co/documents/418537/616038/2021 -04-23-Plan-diaital-| redes sociales- 030202
https.//gd|2125.un|andes.edu.co/proguestam 2-propuesta/80-estrategias-comunicacion-interna-externa-relacionamiento-externo

7 https://www.unbosque.edu.co/entornos-digitales

hitps://www.unbosque.edu.co/sites/default/files/2017-11/Plan%20de%20Desarrollo%20Institucional %202016-2021.pdf
* " : files/2017-06/00lit P 7

8htt :/lamzadvisers.com mazon-flywheel-cyclical-

mejores practicas en comunicacion digital de

Amazon?®

Vision: Ser la compafia mas

centrada en el cliente del

mundo, donde nuestros clientes

pueden encontrar y descubrir

cualquier cosa que deseen

comprar en linea.

Valores

+ Obsesion por el cliente

+ Pasion por la innovacion

+ Excelencia operacional

+ Enfoque en el largo plazo

Estrategia Flywheel:

Busca eliminar cualquier

friccion que tenga opueda

llegar a tener el cliente en cada

uno de los procesos a fin de:

o Crear relaciones significativas
con tus competidores.

e Mejora la visibilidad de la
marca.

o Acelerar el crecimiento de la
empresa.

Universidad Militar
Nueva Granada

Politica de buen trato
Lineamientos de
inclusiva

Protocolos de atencion especial
Estrategia de Participacion
ciudadana

educacion

Estrategia

Actividades que fortalecen tanto los
espacios tecnoldgicos que
garanticen el tramite de (PQRSDF)
como el acceso y la disposicion de
la informacion.

Centralizacién para el manejo de
PQRSDF: La Seccién de Atencion
al Ciudadano centraliza las
(PQRSDF) interpuestos por grupos
de interés, por medio del Sistema
Kawak, en el médulo de servicio al
cliente de la Universidad.

Formatos de contenido para correo
comercial: Mediante el uso del
correo comercial (e-mail marketing),


https://amzadvisers.com/es/amazon-flywheel-cyclical-success/
https://www.unbosque.edu.co/entornos-digitales
https://www.unbosque.edu.co/sites/default/files/2017-11/Plan%20de%20Desarrollo%20Institucional%202016-2021.pdf
https://www.unbosque.edu.co/sites/default/files/2017-06/politica_comunicacion.pdf
https://pdi2125.uniandes.edu.co/propuesta/12-propuesta/80-estrategias-comunicacion-interna-externa-relacionamiento-externo
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/34645357/34703108/Estrategia_comunicaciones_2021.pdf/745bd18e-b7db-4d1d-b342-1876e5b4bfcb?t=1621009597569
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/616038/2021-04-23-Plan-digital-redes-sociales-oac2021

Aspectos Clave

Principios

Funcion Publica’®

Cumplimiento del principio
constitucional de publicidad y
transparencia.

Universidad de los
Andes®

Construir confianza entre los
miembros de la comunidad y

darle fluidez a la gobernabilidad.

Generar sentido de pertenencia
a la comunidad.

Transferir informacion relevante
para poder actuar de manera
oportuna.

Universidad El
Bosque’

Transparencia — Este principio
exige una comunicacion
coherente con las caracteristicas
y formas de actuar de la
Universidad, de tal manera que
las audiencias generen
credibilidad y sepan que cuando
se emiten mensajes estos se
fundamentan en la identidad
institucional.

Amazon?®

e Mejorar el recuento de
visitantes del sitio web de su
empresa.

+ Una arquitectura de personal
organizada en base a equipos
en toda la compafiia.

+ La formacién de equipos con
capacidades de extremo a
extremo, en especial en areas
de ingenieria y productos.

+ Potestad para tomar
decisiones rapidas, innovar e
incluso evolucionar para

Universidad Militar
Nueva Granada

técnica enfocada al empleo del
correo  electrénico  para el
fortalecimiento de la relacion con un
publico objetivo, la UMNG se ha
conectado, de manera directa,
enviando correos para notificar en
cuanto a las diferentes tematicas de
interés  general 'y  particular,
haciendo de esta herramienta
tecnolégica una estrategia que
permite generar formatos exclusivos
para la transmision de informacion,
asi como confianza y valor, para los
destinatarios
e Monitoreo de redes sociales:
interaccion  institucion-grupo  de
interés, por medio de las redes
sociales, le permite a la UMNG
establecer relaciones
e Reportes y analiticos de actividades
e Actuaciones frente a la emergencia
sanitaria: manejo y la contencion de
e la emergencia sanitaria ocasionada
por la enfermedad por coronavirus
COVID-19 (elaboracion de formatos
de  seguimiento  para  poder
identificar las actualizaciones y las
variaciones del portal web).
Fuerte componente ético como principio
regulador de la dindmica institucional
(tres  cddigos que rigen el
comportamiento de la comunidad
educativa neogranadina: el cddigo ético
moral de los servidores publicos de la
UMNG; el cbdigo ético del docente
neogranadino, y el cdigo de honor del
estudiante neogranadino).
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Aspectos Clave

Productos, servicios
y/o procesos de
trabajo en la
organizacion

Funcion Publica’®

Productos informativos

e Comunicado diario: Mayor
visibilidad de los directores
técnicos

o Relacionamiento con medios
de comunicacion y envio de
informacién

e Generacion de entrevistas
sobre noticias puntuales que
sean de impacto

Productos audiovisuales

o Incorporacién de nuevos
formatos por tematicas

e Respuestas instantaneas

Universidad de los
Andes®

Servicios Presentes®:

) Creacion y
desarrollo de estrategias de
difusion sobre pregrados,
posgrados, cursos de
Educacion continua, proyectos
e iniciativas de la Facultad.

° Divulgacion de las
creaciones y las
investigaciones de nuestros
estudiantes, egresados y
profesores.

° Desarrollo y
administramos activos digitales
de la Facultad

i https://facartes.uniandes.edu.co/oficina-de-comunicaciones-y-gestion-cultural/

Universidad El
Bosque’

Oportunidad - La comunicacién
debe llegar en el momento
preciso, cuando la gente
necesite informacion o cuente
con el tiempo para leerla. Sin
este principio el proceso de
comunicacion ve debilitada la
posibilidad de generar sentido.
Veracidad - Partimos de una
comunicacion sencilla, real y
fundamentada donde primara
siempre el decir la verdad, el ser
honestos.

Relevancia — Se seleccionan
mensajes claves, que sean
relevantes para cada grupo de
audiencia de tal forma que no se
sature a las personas con
informacion que no le resulte de
interés o que no esté adecuada
para su nivel de interpretacion.
Calidad de vida y Bienestar

* Bienestar Emocional

+ Habitos de Vida Saludable

+ Ocupa tu Tiempo

+ Habitos de estudio

Estrategia de continuidad
académica

+* Moodle

+ Soporte

+ Tutoriales

Organizarte: Organizate y
Orientate en tu dia a dia
eBienestar

Investigacion al servicio de la
sociedad

Amazon?®

implicarse en proyectos mas
interesantes.

. Competencias para,
entendiendo mision, vision y
valores de la compafiia, actuar
autbnomamente y asi alcanzar
objetivos.

Amazon cuenta con un
ecosistema digital, que atiende
cada uno de los nodos de
digitalizacion de su negocio, y
los expresa como soluciones
integradas en sus portales web.
El anélisis de la data generada
por la interaccién en cada uno
de los portales le permite a
amazon estar posicionado
mundialmente en servicios
digitales como:

e Compra Online

e Venta Online

Universidad Militar
Nueva Granada

Cuando se habla de «culturay, se hace
referencia a capacitaciones, campafias,
eventos y demas actividades que la
Universidad realiza, para generar
conciencia en los funcionarios

acerca de la importancia

Servicios:

e  Cultura de atencién a grupos de
interés, a través de campanas,
talleres informativos,
capacitaciones y deméas
actividades que se realicen de
forma semestral y en las que
participe la comunidad
neogranadina

Tramites de la UMNG:

1. Préstamo bibliotecario

2. Carnetizacion

3. Cancelacion de la matricula

académica

4. Aplazamiento del semestre
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Aspectos Clave

Funcion Publica’®

Productos Digitales

e Portal Web Institucional

o Micrositios

o Cursos

Productos Digitales

e Correo Masivo

e Podcast

o Boletines Digitales

Redes Sociales

e Plan de comunicacién de
redes sociales.

Proceso Editorial

e Comité de Publicaciones

e Seccion de Publicaciones

e Guia de Publicaciones

Fi

Universidad de los
Andes®

Gestion de

proyectos en los campos de las

artes y las humanidades.

Productos
Presentes

Contenidos y
especiales digitales

Disefio: llustracion e
imagen, diagramacion y disefio

web de los eventos y proyectos

clave de la Facultad.
Eventos: Afiches,
programas de mano,
programacion en linea,
formularios de inscripcion,
divulgacion en boletines y
difusién en redes sociales.
Produccion
audiovisual: Entrevistas a
estudiantes, profesores y
egresados, cubrimiento de
actividades, informativos de
programas y proyectos,
creacion de contenido original.
Publicaciones:
Folletos de posgrados,
pregrados, opciones, hojas
informativas en versiones
digitales y anélogas.
Administracion de
tecnologia: Herramientas,
repositorios, servidor dedicado
y seguridad.
Boletin Semanal
Formulario de
Eventos
uturos:

(1) Emisora digital

Universidad El
Bosque’

Aspirantes

Programa IMAN
Charlas virtuales
Agéndate

Tu proceso de Admision
sin salir de casa

Amazon?®

e Creacion de contenido
audiovisual.

o Plataformas de Streaming

e Servicios de
Almacenamiento en la Nube

e Pagos: Fintech

e Desarrollo Comercial

e Robotica

En la actualidad en desarrollo

de los servicios cuenta con

sistemas de soporte digitales,

que funcionan las 24 horas,

sistemas de seguimiento y

autogestion de los clientes y

analitica.

Universidad Militar
Nueva Granada

5. Devolucién y/o compensacion de
pagos en exceso y pagos de lo no
debido por

conceptos no tributarios

6. Reingreso a un programa académico
7. Matriculas aspirantes admitidos a
programas de pregrado

8. Inscripciones aspirantes a programas
de posgrados

9. Matriculas aspirantes admitidos a
programas de posgrado

10. Transferencia de estudiantes de
pregrado

11. Matricula a cursos de idiomas

12. Inscripciones aspirantes a
programas de pregrados

Procedimientos manuales y cartillas:

e Procedimiento de recepcion, tramite y
cierre de PQRSDF (médulo de Kawak)

e Guia de criterios y caracteristicas de
PQRSDF

e Politica de racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos

e Manual de atencion al ciudadano

o Cartilla de Atencién al ciudadano

o Cartilla de Transparencia

e Protocolo de atencion especial

Estrategia de participacion ciudadana
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Aspectos Clave

Definicion de las
audiencias

Canales

Funcion Publica’®

Medios de comunicacion
-Nacionales

- Regionales

Lideres de opinion

- Columnistas

- Congresistas

Equipo Funcién Publica
- Servidores publicos

- Contratistas
Ciudadanos

+ usuarios digitales
Centrales obreras

- Sindicatos

Contratistas

- Colaboradores
Entidades publicas
Servidores publicos

- Nacién

- Territorio

Academia

- Universidades

- Centros de pensamientos

Comunicacion externa
1 Portal web 2. Redes sociales
(TW, FB, YT, LI, IG) 3. Correo

Universidad El
Bosque’

Universidad de los
Andes®

(2) Fortalecimiento de la revista
Nota Uniandina (que sera de
circulacion nacional y se
transformara en la nueva revista

Puntos)

(3) Creacion de un podcast
oficial de la Universidad

(4) Pomocion de los medios
internos.

Con proyectos en marcha
Centro de Investigacion y
Creacion - CIC

Decanatura Egresados
Escuela de Posgrados
Estudiantes

Humanidades Digitales
Humanidades y Literatura
Institucional

Maestria en Estudios Clasicos

Maestria en Humanidades
Digitales
Maestria en MUsica

Maestria en Patrimonio Cultural
Maestria en Periodismo MAPET

Musica

Partes Interesadas

Redes de Apoyo

Generales

Aspirante

Estudiante

Egresado

Profesor

Empleado

Visitante

Comunicacion externa

La Universidad de los Andes
posee un directorio de redes

Generales
Estudiantes
Docentes
Administrativos
Aspirantes

Comunicacion interna
Campus Virtual
Contaduria Virtual

Amazon?®

Compradores

Vendedores

Creadores de Contenido
Empresas de Base tecnoldgica
Bancos

Sobre todas las plataformas de
Amazon, basados en la
estrategia de Amazon Connect

Universidad Militar
Nueva Granada

Grupos de interés internos
-Alta direccion

-Directivos

-Estudiantes

-Docentes

-Personal Administrativo
-Egresados

Grupos de interés externos
-Proveedores

-Entidades reguladoras
gubernamentales y no gubernamentales
-Alcaldias y Gobernaciones
-Comunidades cientificas y académicas
-Sector defensa

-Sector privado

-Sector publico

-Agremiaciones y asociaciones
-Sociedad

-Empleadores

Comunicacion externa
1 Portal web 2. Redes sociales (TW, FB,
YT, LI, IG) 3. Correo masivo 4. Medios
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Aspectos Clave

Funcion Publica’®

masivo 4. Medios de
comunicacion 5. Equipos
transversales 6. Podcast
Comunicacion interna

1. Noticias FP (chat) 2. Correo
institucional (Nuevo boletin
semanal y mensual) 3. Intranet
(Nueva y secciones de
reconocimiento) 4. Voz a voz
(informacion directa de los
lideres a sus equipos o enlaces
de comunicacion) 5. Pantallas o
carteleras digitales 6. Fondos de
pantalla

Universidad de los
Andes®

sociales' en el que cada una de
las &reas estratégicas selecciona
el canal acorde a sus objetivos
de comunicacion y en aplicacion
del manual de identidad
administran el contenido y
publicaciones en las redes
sociales.

Canales Generales Uandes
Instagram

Youtube

Contacto via correo electrénico

10 https://uniandes.edu.co/es/universidad/informacion-general/directorio-redes-sociales

Universidad El
Bosque’

Inicio de sesion Unico

Correo - Sala - Campus virtual —
Revistas

Moodle Medicina Odontologia
Biblioteca digital Juan Roa
Vasquez

SiTiiO: Consulta los resultados
del trabajo que han realizado los
grupos de investigacion de
nuestra Universidad.

Redes Sociales:

Facebook

Twitter

Linkedin

Youtube

Instagram

Apps el Bosque

Bienestar el Bosque

Registro de Correos

El Bosque te escucha (PQRS)

Medios

Noticias

Eventos

Convocatorias

Sala de prensa

El Bosque en los medios
Relatos

El bosque responde
Comunicados

Amazon?®

Universidad Militar
Nueva Granada

de comunicacion 5. Chat de atencion en
linea. 6. FACS (Chat de la Universidad
Militar) 7. UMNG Radio (audio en vivo,
video en vivo, sefial cultural) 8. Eventos
9. Programas 10. Noticias 11. FAQS
(Preguntas frecuentes).

Comunicacion interna

1. Noticias FP (chat) 2. Correo
institucional 3. Intranet 4. Voz a voz 5.
Portal web 6. Redes sociales (TW, FB,
YT, LI, IG) 7. Correo masivo 8. Medios
de comunicacion 9. CHat de atencion en
linea. 10. FACS (Chat de la Universidad
Militar) 11. UMNG Radio (audio en vivo,
video en vivo, sefial cultural) 12.
Eventos 13. Programas 14. FAQS
(Preguntas frecuentes) 15. instalaciones
de la Universidad (Sede Bogota Calle
100, y Facultad de Medicina y Ciencias
de la Salud Sede Campus Nueva
Granada) 16. Atencion Telefonica
(Centro de atencion telefonica: (57+1)
650 0000 Seccion de Atencion al
Ciudadano, exts. 1614, 1690 y 1090
Linea gratuita:01 8000 111019 Centro
de atencion telefonica: (57+1) 650 0000
Seccion de Atencion) 17. Atencion
Virtual (Sitio web del sistema Kawak
Correos electronicos:
atencionalciudadano@unimilitar.edu.co
y PQR@unimilitar.edu.co) 18. Atencién
de ciudadanos alterados
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Aspectos Clave

Tdcticas de medicién
y seguimiento

Funcion Publica’®

Productos informativos

o Monitoreo de medios

e Priorizacion y Cronograma
semanal de contenidos

e Revision de cifras mensual de
contenidos publicados e
impacto en medios

Redes Sociales

o Plan de comunicacion de
redes sociales.

Actividades de Seguimiento

o Informe Mensual: Revision

visualizaciones, impactos y

cifras de todos los entregables

Reuniones uno a uno: Con

las areas Con el equipo por

categoria Con Direccion

general (priorizacion)

Revisiéon PQRSD: Servicio al

ciudadano Equipos

Transversales Responder a

las preguntas frecuentes

Bimensual

Tréfico semanal: Planeacion

de tematicas por semana con

las areas y el equipo OAC

Encuestas periddicas:

Interna y externa (junio y

diciembre) Auditoria de

medios.

Universidad de los
Andes®

La Universidad de los Andes
tiene un micrositio llamado
Universidad en cifras", en los
que publica todas las métricas
asociadas a los programas de
pregrado, posgrado y extension.
Sin embargo, no tiene
informacién publica sobre el uso
de sus canales Web o métricas
de redes sociales.

El seguimiento se realiza de
manera transversal, acorde con
los reportes de la arquitectura
institucional en concordancia con
el PDI, Plan treintenal y el
enfoque del liderazgo rectoral.

" https://planeacion.uniandes.edu.co/estadisticas/universidad-en-cifras

Universidad El

Bosque’ Amazon®

Los indicadores se seguimiento A través de sistemas de
estan desarrollados alrededor de | inteligencia artificial apoyados
las siguientes metas: Construir | con mineria de datos y
y gestionar las relaciones aprendizaje de maquina.
internas y externas de la

Universidad,

mediante procesos de

comunicacion en los diferentes

ambitos y niveles.

Que la comunidad

universitaria esté informada

sobre los

procesos institucionales y las

decisiones y acciones que

parten de los 6rganos

de gobierno de la Universidad.

Dar a conocer la Universidad a

partir de las funciones

sustantivas a nivel local y

nacional a través de

los medios de comunicacion

masiva.

Generar el posicionamiento de

marca con base en la

orientacion estratégica de la

salud y la calidad de vida y el

enfoque Biopsicosocial, que

atrae estudiantes y consolida la

imagen institucional de la

Universidad El Bosque.

Fortalecer la identidad e

imagen visual institucional tanto

al interior como al exterior,

identificar escenarios propicios

para

Universidad Militar
Nueva Granada

oSistema Unico de Informacion de
Tramites (SUIT) del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica
en cumplimento de la Directiva 07 d
€2018

eEncuesta de satisfaccion canales de
atencion UMNG

eEncuesta de opinion del Plan
Anticorrupcion, Participacion ~ y
Atencién al Ciudadano 2020-2021.

eEncuesta de percepcion de la
Audiencia Publica de Rendicién de
Cuentas y Participacion Ciudadana
2020

eEncuestas enfocadas en conocer la
satisfaccion de los grupos de interés,
en relacion con el servicio que los
funcionarios neogranadinos prestan,
con el fin de identificar falencias e
implementar acciones de mejora

e Seguimiento al portal web: matriz de
seguimiento de las publicaciones
realizadas en el portal web, en donde,
mediante el uso de la tecnologia de
almacenamiento de datos o nube, es
posible que cada propietario de la
publicacién actualice la informacion en
tiempo real, y asi dejar una
trazabilidad utl al momento de
identificar buenas practicas y puntos
de mejora en la estrategia.
ePlan de comunicacién de
sociales.

e Monitoreo de redes sociales, a cargo
de las dependencias responsables.

redes
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Aspectos Clave

Funcion Publica’®

Universidad de los
Andes®

Universidad El
Bosque’

el reconocimiento de la marca
Universidad El Bosque,
identificar mensajes

clave y su forma de divulgacion y
revisar la produccién textual de
la Universidad de tal manera que
se presente siempre de forma
consistente.

Amazon?®

Universidad Militar
Nueva Granada

e Ceneracion de entrevistas sobre

noticias puntuales que sean de
impacto

e|mplementacion  del Mddulo de
preguntas frecuentes para PQRSDF

eDisefio de campafias publicitarias,
para difundir en redes sociales
informacién  relevante de la
Universidad.

eSocializacion de los  objetivos
estratégicos del Plan Anticorrupcion,
Atencién y Participacion Ciudadana
vigente, mediante videos
institucionales

oElaboracion y socializacion de la
politica de buen trato

eDisefio de la guia de criterios y
caracteristicas de PQRSDF.

eSocializacion de la politica de
racionalizacion de  tramites vy
procedimientos administrativos
vigente, mediante campafa de correo
comercial.

eDisefio del directorio institucional,
publicado en el portal de la UMNG.

eFElaboracion de estrategias para la
actualizacion 'y el  seguimiento
continuo del portal web, conservando
los lineamientos de transparencia y
acceso a la informacion.

e Seguimiento a los lineamientos para
una politica de educacién inclusiva, en
la UMNG

e Seguimiento al plan de accion de la
politica de racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos
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Aspectos Clave Funcién Publica®

Tacticas:
e Revision trimestral Planeacion
por mejorar.
e Todas las actividades tendran
soporte para analisis y
documentacion.

Gestion del
conocimiento

Universidad de los
Andes®

La gestion del conocimiento
Universitario se estructura a
través del modelo de
Arquitectura Institucional' que
contiene la interaccion entre los
usuarios (estudiantes,
egresados, comunidad
académica y sector externo) y
los servicios (académicos,
administrativos y financieros)
soportados a través de:
Arquitectura Funcional
o Modelos de Operacion:
Procesos.

e Estructura Organizacional:

talento humano

o Gobierno Institucional:
Directrices y Politicas

Arquitectura tecnologica:

o Sistemas de Informacion:
datos y aplicaciones

o Infraestructura
Tecnolégica: Servicios de
Infraestructura
Estandares en Tecnologia

12 https://planeacion.uniandes.edu.co/arquitectura-institucional/que-es

Universidad El
Bosque’

Através del Sistema de
Comunicacion de la Universidad
El Bosque, plataforma para
fortalecer el proceso
comunicativo y aportar a través
de ello a las funciones
sustantivas de la Universidad
con el apoyo de las areas
funcionales:

Comunicaciones

- Mercadeo

- Centro de Disefio y
Comunicacion

- La Editorial

-CETR

Amazon?®

Amazon Connect y el uso de
inteligencia artificial en el
disefio de sistemas predictivos
de la demanda de los
diferentes servicios y productos
ofrecidos.

Universidad Militar
Nueva Granada

eAvance en la estrategia de
racionalizacion de tramites, con mayor
impacto en la Universidad.

e Elaboracion del plan de accion para la
estrategia de participacion ciudadana
vigente

La seccion de atencion al ciudadano

ademas de regirse bajo el procedimiento

de la gestion del cambio de la UMNG,
se cifie globalmente al procedimi9ento
de gestion del conocimiento de la

UMNG, donde:

*Los documentos del Sistema Integrado
de Gestion de la Universidad se
encuentran organizados para consulta
de la Comunidad Neogranadina en el
médulo de gestién documental de la
herramienta tecnologica KAWAK.

*Se  requiere: un  sistema de
comunicaciones efectivas en todos los
niveles de la organizacion y un sistema
de gestion que proporcione las
herramientas para planificar, medir y
mejorar la gestion institucional que
facilite el cumplimiento de objetivos
estratégicos.

*Se requiere: establecer una estrategia
de comunicacibn para que la
trasferencia de conocimiento interna y
externa se realice con el lenguaje y
medios adecuados para facilitar su
entendimiento y adopcion por los grupos
de interés a los que va dirigida.
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Fuente. Universidad Militar Nueva Granada (2021).
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3.3.2 Panorama Competitivo

Frente a los resultados analizados en el capitulo anterior a continuacién, se presenta una
evaluacion de los aspectos clave de cada uno de los referentes, en los que acorde con
sus desarrollos actuales muestran habilidades y capacidades importantes que los hacen
diferenciarse en el flujo de comunicacion digital tanto en el cliente interno y externo y en
su relacionamiento con las partes interesadas.

En la comparativa, frente a las necesidades que tiene la UMNG la institucion de la
Funcién publica platea los desarrollos mas importantes frente al enfoque estratégico. Sin
embargo, los temas de la gestién de los canales de comunicacion Amazon esta a la
vanguardia de todos los procesos de gestion al cliente, pero cabe anotar que estos
centralizan toda la comunicacion en plataformas propias mientras que las Universidades e
Instituciones en Colombia tienen el reto de hacer la gestidon de otros canales, el
procesamiento y monitoreo de la data que generan las comunidades y las partes
interesadas con respecto a los objetivos institucionales.

Benchmarking Buenas Practicas UMNG

Enfoque estratégico de la
comunicacion digital
10

Gestion del conocimiento /i( Principios

Tacticas de medicion y Productos, servicios y/o procesos
seguimiento de trabajo en la organizacion

—/

Canales Definicion de las audiencias

=== FLncidn Plblica ==@==Universidad de los Andes Universidad El Bosque Amazon ==@==|Jniversidad Militar

Figura 3. Panorama Competitivo UMNG.
Fuente. Universidad Militar Nueva Granada (2021).

Etapa 4 Actuar: Seguimiento y Evaluacion

3.4 Estrategia de Seguimiento

A fin de identificar las oportunidades de mejora de la UNMG y establecer un sistema de
seguimiento que permita medir el cierre de las brechas en cada uno de los aspectos clave
se proponen como primera accion estratégica, establecer una serie de valores de la



comunicacioén digital basados en el humanismo digital, que sirvan para tomar una
posicion activa como institucion a través de la observacion continua de la interaccién con
los actores en los diferentes canales para tomar decisiones oportunas que potencien el
accionar de la Universidad en todos y cada uno de sus aspectos.

Asi mismo, a continuacion, se muestra un grafico multidimensional que consolida las
buenas practicas de los referentes evaluados sobre los aspectos clave de la comunicacion
digital, que recoge los resultados que se desarrollaron en el Benchmarking y se configura
como un sistema de seguimiento y evaluacién acorde a las diferentes acciones
estratégicas que la UMNG decida priorizar e implementar en el corto, mediano y largo
plazo.

BUENAS PRACTICAS COMUNICACION DIGITAL

Enfoque estratégico de la
comunicacidn digital

10,.@.,

8
Gestion del conocin]iento,-"" G ."'-..Principios
4
2
0
Tacticas de mediciony 2 * Prod uctos, servicios y/o procesos
seguimiento " detrabajo en la organizacion
Canales" """""""""" ®cfinicidn de las audiencias
«++@ .« Escenario Ideal
Aspectos Clave Factores de Exito

e Desarrollo del direccionamiento estratégico de la comunicacién
que incluya elementos en la vision y la misiéon, asi como
directrices y politicas claras que permitan el disefio de metas e
indicadores frente a los objetivos de la organizacion.

e Concebir en la organizacion independiente del canal como un
solo cuerpo de acciones estratégicas.

e Disefiar e implementar los planes necesarios que apoyen a la
estrategia de comunicacion desde un enfoque flexible que
permita a las comunidades elegir, el canal y la forma atendiendo
un manual de marca y de identidad institucional a fin de
establecer flujos de comunicacion efectivos.

e Fortalecer capacidades del uso de la data generada en los
diferentes canales de comunicacién para disefiar acciones que

Enfoque estratégico de la
comunicacion digital
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Aspectos Clave Factores de Exito
atiendan las inquietudes de los usuarios de manera oportuna
combinando esto con la estrategia de reputacion institucional y
el disefio de acciones estratégicas que permitan cubrir
diferentes escenarios.

e Dar una posicidon estratégica que apoye el liderazgo de la
Universidad a través del fortalecimiento de un equipo de trabajo
que se encargue del soporte de las comunicaciones internas y
externas de la Universidad y su analitica.

e Dentro de la arquitectura empresarial impulsar transversalmente
el proceso de comunicacion estratégica, hacia el fortalecimiento
del liderazgo.

e Cumplimiento del principio constitucional de publicidad vy
transparencia.

e Construir Confianza

e Acciones estratégicas basadas en la transparencia, oportunidad,

Principios veracidad y relevancia.
e Equipos formados y con una cultura que represente la
organizacion a través de sus acciones comunicativas.
o Etica
e Desarrollar protocolos que permitan adaptar los objetivos de los
productos y servicios en los diferentes entornos digitales.
e Generar valor a partir de la data de los canales digitales.
e Un plan de comunicaciones coherente y constante que forme
habitos y articule a la comunidad alrededor de las dinamicas de
Productos, servicios y/o divulgacion, eventos y noticias del entorno.
procesos de trabajo en la e Impulsar el desarrollo de productos digitales que atiendan las
organizacion necesidades de la comunidad universitaria como micrositios,

aplicaciones, redes sociales por grupos de trabajo, disefo y
manejo de marca, produccién audiovisual, publicaciones entre
otros.

e Disefar protocolos que democraticen el uso de los canales
digitales al servicio de las necesidades de la comunidad.

e Establecer a través de un mapa de actores de la comunicacion
universitaria, el uso de los diferentes canales que propendan por
el fortalecimiento de la comunicacion interna y el fortalecimiento
de la marca institucional en las comunidades y redes asociadas.

e En toda accidbn que se emprenda evaluar su sostenibilidad
financiera y logistica en el tiempo.

e Acceso abierto a todos los canales de comunicacién
(interaccion)

e Desarrollo de una plataforma que soporte el almacenamiento y

Canales analisis de Datos + experiencia de usuario (UX) +
Omnicanalidad traducida en herramientas de analisis visual para
el monitoreo constante y el apoyo en la toma de decisiones
estratégicas, tacticas y operativas.

Tdcticas de medicion y e Implementar sistemas de medida y analitica para la toma

seguimiento estratégica de decisiones a través de tecnologias de la

Definicion de las audiencias
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Aspectos Clave Factores de Exito
informaciéon que sean escalables a herramientas basadas en
inteligencia artificial y aprendizaje de maquina para todos los
procesos y procedimientos que maneja la institucion.

e Generar un sistema de alertas acorde con los eventos que se
presenten en los flujos de comunicacién digital que permitan
plantear escenarios y acciones estratégicas.

e Utilizar herramientas digitales para la divulgacion de los
resultados de la comunicacién digital, basada en una politica de
datos abiertos que permita a la comunidad hacer uso de los
datos para fines de investigacion y propuesta de soluciones

Gestion del conocimiento desde la academia.

e Hacer el constante proceso de vigilancia competitiva con
referentes que se adapten a cada una de las funciones de los
grupos de trabajo de la UMNG y disefiar un protocolo de gestion
del cambio.

Figura 4. Factores de éxito derivado del analisis de buenas practicas para la UMNG.
Fuente. Universidad Militar Nueva Granada (2021).
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