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Politica institucional de Comunicaciones

ACUERDO DEL CONSEJO SUPERIOR No. 10 DEL 6 DE ABRIL DELANO
2017, POR EL CUAL SE APRUEBA LA POLITICA INSTITUCIONAL DE
COMUNICACIONES DE LA FUNDACION UNIVERSITARIA LOS LIBER-
TADORES Y SE REGLAMENTA SU ORGANIZACION.

EL CONSEJO SUPERIOR DE LA FUNDACION UNIVERSITARIA LOS
LIBERTADORES EN EJERCICIO DE SUS ATRIBUCIONES LEGALES Y
ESTATUTARIAS:

CONSIDERANDO QUE

En virtud de la autonomfa universitaria otorgada por el articulo 29
de la Ley 30 de Diciembre de 1992, las Instituciones de Educacién
Superior podran darse sus directivas y regirse por sus propios esta-
tutos y reglamentos de acuerdo con la ley.

a) ElSistema Nacional de Acreditacién de Colombia recomien-
da que las instituciones de educacién superior al realizar sus
actividades de promocion de su oferta educativa, estas deben
ser con transparenciay veracidad, y correspondan a la naturale-
za, realidades y realizaciones de los programas. garantizando la
claridad y veracidad de la informacion suministrada

b) La comunicacion debe estar articulada al quehacer insti-
tucional, a fin de contribuir a la observancia de los principios
yvalores de la Fundaciény al cumplimiento de lo establecido
en el Proyecto Educativo Institucional Libertador -PEIL-

¢) La comunicacion en la Fundacion Universitaria Los Liber-
tadores es considerada transversal a todas las actividades
institucionales y debe facilitar la toma de decisiones y de
construccion de proyectos estratégicos asi como contribuir al
clima laboraly a generary consolidar el sentido de pertenen-
cia por la Institucion.

d) Dentro de la perspectiva de sostenibilidad desarrollada
en el “Plan de Desarrollo Libertador 2016 — 2020” se consi-
dera un aspecto de alta relevancia la posibilidad de expandir
los escenarios de participacion de la Fundacién mediante del
uso de las nuevas tecnologias de la informacién y la comuni-
cacién.

e) La Fundacién Universitaria Los Libertadores ha realizado
valiosos esfuerzos en consolidar una presencia institucional
que se promueve a través del buen uso de la identidad cor-
porativa, la conduccién de relaciones publicas estratégicas,
la realizacién de acciones a través de medios y procesos de
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comunicacién que proyectan el quehacer de la Institucién
frente a sus diferentes piblicos de interés.

f) El “Plan Estratégico de Comunicaciones y Relaciones Pi-
blicas” de Los Libertadores es la guia para el desarrollo de
procesos que, mediante la planificacion oportuna de los
mensajes, el diseno de estrategias eficaces, la seleccibn
pertinente y eficiente de los medios y el mejoramiento de las
competencias comunicativas de sus miembros, formalizan la
divulgacién de la ciencia, la innovacién y el arte en la Institu-
cion, dan lugar a la deliberacion entre sus estamentos, visibi-
lizan las actividades académicas, administrativas, culturales
y artisticas, y fortalecen su reputacién.

g) Larelacion de la Institucion con su entorno surge de dife-
rentes estrategias institucionales y una de ellas es la comuni-
cacion para lograr un relacionamiento real, de acuerdo a las
necesidades propias de la comunidad académica libertadora
(Balance Social 2015 FULL)

h) Es compromiso permanente de la comunidad académica
fortalecer y mejorar el proceso transversal de comunicacio-
nes para un mejor desempefo organizacional, el crecimien-
to, posicionamiento y sostenibilidad de la Institucién, asi
como de sus distintos actores.

i) Corresponde a los miembros de la comunidad académica
de la Fundacion Universitaria Los Libertadores cuidar y cum-
plir con la adecuada y oportuna informacién para fortalecer la
divulgacién de la produccién de investigacién, extension y las
actividades de los estudiantes, profesores, colaboradores y
aliados como parte del desarrollo de la comunidad académica.
J) Las relaciones de comunicacién de la Institucién con las
partes interesadas se fortalecen mediante el aprendizaje
organizacional que incentive la innovacién en la gestién, la
generacion de nuevos servicios, la eficiencia organizacional,
entre otros y para ello se ha definido la implementacion del
sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felici-
taciones (PQRSF) en la Institucion, entregando de esta mane-
ra respuestas oportunas a los diferentes p(blicos.

k) ElConsejo Superior considera necesario fortalecer el mar-
co de politica de las comunicaciones, fundamental para el
entendimiento de los retos institucionales, mediante estrate-
gias y herramientas que fortalezcan el clima organizacional,
el funcionamiento académico y administrativo de la Institu-
ciony el logro de sus objetivos.

1) De acuerdo al articulo 28, incisos d) y e), del capitulo VIII
de los Estatutos de la Fundacién es funcion del Consejo Su-
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perior de la Fundacion la de “Formular y evaluar periddica-
mente las politicas y objetivos de la Institucidn de acuerdo a
las normas que rijan para el Sistema de Educacién Superior”,
por lo anterior el Consejo Superior

ACUERDA:

Articulo 1. Aprobar la Politica Institucional de Comunicaciones de la
Fundacion Universitaria Los Libertadores.

CAPITULOI
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 2. Definicion. La Politica de Comunicaciones es el marco ge-
neral donde se definen la accién de la comunicacion interna, externay
de relaciones pUblicas, que permiten contribuir al desempefio organi-
zacional, la promocién, posicionamiento de imagen, reputaciény reco-
nocimiento institucional.

Articulo 3. Alcance. La Politica de Comunicaciones aplica para todos
los miembros de la Fundacion Universitaria Los Libertadores, en cual-
quiera de sus sedes, metodologias (presencial, distancia y virtual), y ni-
veles de formacion (Técnico Profesional, Tecnélogo, Profesional y Post-
grados) que actlen dentro de la Institucion y en representacion de ella.

En la Fundacién Universitaria Los Libertadores la comunicacién es con-
siderada como un proceso transversal a todas las actividades institu-
cionales, que debe contribuir a la toma de decisionesy su despliegue,
al fortalecimiento de un clima laboral adecuado en la manera de traba-
jary de relacionarse los distintos miembros de la comunidad libertado-
ray a generary consolidar el sentido de pertenencia de la Institucién.

Articulo 4. Criterios Orientadores: Los criterios que orientan esta politi-
ca son la confiabilidad y seguridad de la informacién, relevancia, opor-
tunidad, claridad, ecuanimidad y responsabilidad.

En el marco de los valores y principios de la Fundacién Universitaria
Los Libertadores bajo ninglin motivo los contenidos de informacion y
comunicacion que se elaboren y difundan podran, en forma directa o
indirecta, discriminar por razones de raza, religién, género, orientacion
sexual, o politica. Asi mismo, no se publicara informacion que promue-
va la violencia, la intolerancia o practicas que atenten contra la digni-
dad, la integridad y los derechos humanos.
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CAPITULO I
OBJETIVO GENERAL, ESPECIFICOS Y ESTRATEGIAS DE LA POLITICA

Articulo 5. Objetivo General. Orientary dar lineamientos al proceso de
comunicar, divulgar e informar acorde a los principios de la Fundacién
Universitaria Los Libertadores, para sus puablicos internos y externosy
contribuir al posicionamiento, reconocimiento y reputacién de la Insti-
tucién.

Articulo 6. Objetivos Especificos. Son objetivos especificos de la politi-
ca de comunicaciones en la Institucion:

1. Consolidar laimagen institucional entre los actores internosy
externos con los que se relaciona la Institucién.

2. Promover la comunicacién responsable en términos de la
confiabilidad, calidad y oportunidad de la informacién.

3. Apoyar a través de la comunicacién, el desarrollo de la cul-
tura humanista de la Institucién para el liderazgo, la transfor-
maci6n de la cultura y aportar al proceso de cambio y mejorar
el ambiente de trabajo, generando dinamicas de cooperacion,
coordinacion y empatia.

4. Apoyar la consecucion de los objetivos estratégicos y metas
institucionales mediante el desarrollo de capacidades internas
en comunicacion efectiva.

5. Contribuir a la difusi6n, intercambio y apropiacién de los
avances y logros académicos, la proyeccién social, la gestion
administrativa y financiera para fortalecer la interlocucién con
los distintos plblicos.

Articulo 7. Promover la comunicacién. En la Fundacién Universitaria Los
Libertadores consideramos que la comunicacién juega un papelimpor-
tante en la vida diaria de cada colaborador, estudiante, profesor o di-
rectivo ya que necesitamos comunicarnos para entendernos unos con
otros, al comunicarse entre los distintos miembros de la comunidad
académica se aprenden nuevas cosas, se mejora la calidad de vida,
la convivencia, se fomenta la comunicacién propositiva, colaborativa
y oportuna para mejorar la competitividad de la Institucién, su adapta-
cion a los cambios del entorno, facilita el logro de los objetivos y metas
establecidas, satisface las propias necesidades y promueve el compro-
miso con la Institucién.

Articulo 8. Estrategias de la Politica de Comunicaciones. Se definen las
siguientes estrategias de comunicacién:
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1. Consolidar la identidad institucional. Comunicar y difun-
dir los principios y valores fundacionales asi como la mision
y visién institucional para su apropiacién en el sabery hacer
institucional y su promocién a través del uso permanente del
Manual de imagen institucional.

2. Diferenciacién, coherencia y consistencia institucional. La
comunicacién de la Instituciéon debera resaltar los aspectos
que nos hacen diferentes, la coherencia y consistencia entre lo
que es la Institucién con lo que se dice y se hace, permitiendo
fortalecer la presencia libertadora en la oferta de servicios edu-
cativos con calidad y accesibilidad.

3. Comunicar la gestién. Alcanzar los objetivos y las metas
merece celebrarlo y comunicarlo para el reconocimiento como
equipo y el reforzamiento de los valores institucionales. La co-
laboracién y comunicacién, en el marco de una cultura institu-
cional humanista, entre los miembros de la comunidad liberta-
dora es esencial para estos logros.

4. Fortalecer las habilidades de comunicacién. Como parte del
desarrollo individual y el aporte al desarrollo institucional, los
miembros de la comunidad libertadora deberan fortalecer sus
habilidades de comunicacién: hablar, escuchar, escribiry leer.

5. Visibilidad en la WEB social. Incorporar de manera eficien-
te los principios basicos de la web social (Escuchar, Compro-
meterse, Medir, Integrar, Colaborary Ser Gtil) para contactar a
nuestros pablicos objetivos y daraccesibilidad a la informacién
de manera rapida, oportunay clara, asi como potenciar la cola-
boraciény la participacion de los colectivos implicados.

CAPITULOINI
PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION

Articulo 9. Plan Estratégico de Comunicaciones. Para garantizar una
adecuada alineacion entre las politicas, planes y programas institucio-
nales con las estrategias de comunicacion debera estructurarse el Plan
Estratégico de Comunicaciones, que sera elaborado por la Rectoria
(Bogota y Cartagena) junto con la Gerencia de Promocién y Comunica-
ciones para su presentacién y aprobacion ante el Consejo Superior.

Este plan debera articular los objetivos de la comunicacién interna,
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externa e interinstitucional, las disposiciones vigentes en materia de
creacidn, uso y actualizacién para el portal web institucional, ambien-
tes virtuales, redes sociales, material impreso y digital, asi como el uso
del Manual imagen institucional y los recursos disponibles del Centro
de Produccién y medios audiovisuales.

Las actividades de comunicacién de las areas académicas y de apoyo
de la Institucién, deberan estar articuladas a los objetivos del Plan Es-
tratégico de Comunicaciones para dar unidad a la comunicacién ins-
titucional; en cualquier caso se debera coordinar con la Gerencia de
Promocién y Comunicaciones su ejecucién con eficiencia y eficacia

Articulo 10. Transversalidad de la comunicacién. La comunicacién
como valor social se manifiesta de manera permanente en el que hacer
institucional en todas las areas, en los procesos misionales, de apoyo
y las personas. En ese sentido, debe ser entendido como un proceso
transversal de tal forma que la comunidad académica libertadora reco-
nozca en la comunicacién un instrumento poderoso de fortalecimiento
y consolidacién institucional a partir del flujo e intercambio de mensa-
jes entre las areas de forma clara, respetuosa, oportuna, pertinente y
transparente de tal forma que se contribuya al logro de los objetivos
institucionales y la toma de decisiones.

Articulo 11. Protocolos de comunicacién. Los miembros de la comu-
nidad que interactdan de manera directa con los diferentes publicos,
deberan seguir los protocolos de servicio, de atencién telefénica, de
servicio al cliente y de eventos. Los protocolos son fundamentales para
la imagen institucional, para ello el soporte y asesoria en su uso y es-
tricto cumplimiento sera responsabilidad de la Gerencia de Promocién
y Comunicaciones.

CAPITULO IV
MODALIDADES DE COMUNICACION

Articulo 12. Modalidades de comunicacién. Para mantener informados
a los distintos actores sobre los planes, programas, proyectos y activi-
dades académicas y administrativas de la Fundacién Universitaria Los
Libertadores se identifican las siguientes modalidades de comunica-
cion:

1. Comunicacién Interna: Dirigida al interior de la comunidad

académica libertadora (Asamblea, Consejo Superior, Presi-
dencia del Claustro, Rectoria, Consejo Académico, Directivos,
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profesores, estudiantes, egresados y colaboradores) la cual
debe propender por asegurar que todos conozcan de manera
clara, oportuna y pertinente la informacién relevante para el
desarrollo de las actividades y el permanente mejoramiento
del desempefio organizacional y personal que permiten el lo-
gro de los objetivos institucionales. Esta comunicacion utilizara
los siguientes canales: pagina Web, redes sociales, carteleras
digitales, pantallasy correo electrénico.

2. Comunicacién Externa: Comunicacion dirigida a medios de
Comunicacién (prensa, radio, television, blogs, portales web)
la cual debe contribuir al posicionamiento, reconocimiento, re-
putacién y proteccién de la imagen institucional, a través de la
divulgacién de las actividades, eventos, resultados y logros al-
canzados de la agenda Libertadora. Esta comunicacién externa
debe guiarse por los protocolos establecidos para tal fin.

3. Interinstitucional: Dirigida a Gobierno, Organismos de Con-
trol, , Otras Instituciones Universitarias, Organizaciones No Gu-
bernamentales, Empresas, Gremios, Proveedores y Comunida-
des de Redes Sociales para la promocién y fortalecimiento de
las relaciones interinstitucionales con otras entidades, nacio-
nales o internacionales, con el fin de establecer nexos y conve-
nios que potencien la docencia, la investigaciény la proyeccién
social.

La comunicacion interinstitucional con el gobierno a través del
Ministerio de Educacién Nacional, dado su rol de autoridad
sectorial, se construye a través de relaciones asertivas basadas
en el respeto, compromisoy colaboracién, a fin de posicionarla
agenda educativa, los avances, logros y retos en la educacién
superior hacia la blsqueda de la prestacién del servicio educa-
tivo con excelencia.

La comunicacion con CAPITULOV
IDENTIDAD Y SIMBOLOS INSTITUCIONALES

Articulo 13. Identidad institucional. Hace referencia a los principios y
valores de la Institucion, su misién y vision que dan el sello distintivo a
la comunidad libertadora y que se reflejan en el marco normativo insti-
tucional el Proyecto Educativo Libertador —PEIL- y el Plan de desarrollo
institucional.
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Corresponde a todos los miembros de la comunidad académica liber-
tadora proyectar, mediante la comunicacién en sus distintas formas,
de manera adecuada y siempre propositiva la identidad institucional.

Articulo 14. Simbolos institucionales. Los simbolos institucionales de
la Fundacién Universitaria Los Libertadores representan una Institucién
enmarcada dentro de los principios patriéticos como son la Libertad, el
Orden y la Justicia. Estos simbolos estén constituidos por el Himno, el
Escudo, la Bandera, las Efigies, los colores y tipografias institucionales,
asi como los demas elementos graficos que permiten la identificacion
visual de la Institucion.

Corresponde a todos los miembros de la comunidad académica liberta-
dora hacer uso adecuado de los simbolos institucionales, como parte
de la imagen institucional conforme con la presente politicay su desa-
rrollo.

Articulo 15. Manuales de la gestion comunicacional. Corresponde a la
Gerencia de Promocién y Comunicaciones elaborar o actualizar los ma-
nuales de imagen institucional, Administracién y Uso de la pagina Web
institucional, Uso del Correo electrénico institucional, Uso y Adminis-
tracion de Redes Sociales de la Institucion.

CAPITULO VI
PROTOCOLO EN LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

Articulo 16. Vocero Institucional. El rector es el vocero institucional ante
cualquier instancia externa, medios de comunicacién y opinién pabli-
ca. Debe transmitir los mensajes y posicion oficial de la Institucion.

Articulo 17. Vocero experto. Cuando se requiera comunicar los logros,
avances o actividades propias de cada Facultad o departamento, la Ge-
rencia de Promocién y Comunicaciones coordinara con el area corres-
pondiente el vocero experto indicado.

Articulo 18. Responsables de la informacién y comunicacion. Todos los
colaboradores, profesores, estudiantes y directivos son responsables
en su respectiva competencia en la generacién y difusién de la informa-
cién sobre el devenir institucional, sus principios fundacionales, sus
logros y retos. El buen manejo de la informacién y la proteccién de la
imagen institucional, asi como la autoevaluacion en el proceso de la
comunicacién tanto interna como externa empodera la presencia insti-
tucional y genera oportunidades de intercambios.
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Articulo 19. Medios de comunicacion y periodistas. La Gerencia de Pro-
mocién y Comunicaciones es el rea autorizada como (nico enlace con
los medios de comunicacién y los periodistas. Asi mismo, define las
formas de comunicacion con estos.

Articulo 20. Participacién y retroalimentacién para el proceso de comu-
nicacion. En el proceso de fortalecimiento y consolidacién institucional
los miembros de la comunidad participan en los distintos espacios re-
troalimentando los procesos misionales y de apoyo, este proceso par-
ticipativo debe serinformado por la Rectoria al Consejo Superior como
soporte para la toma de decisiones.

Articulo 21. Despliegue de la informacion. Las decisiones de la Asam-
blea General asi como las del Consejo Superior deben ser comunicadas
por la Rectorfa a través de los espacios institucionales como son: el
Comité de Rectoria, el Comité de Planeacién, el Comité de Acreditacién
de Programas; el Consejo Académico, por la Vicerrectoria Académica
en el Comité Académico asesor, los Consejos de Facultad, el Comité
de Investigaciones y el Comité Curricular, para facilitar el ejercicio de
las responsabilidades y tareas de los diferentes miembros de la Ins-
titucion para el logro de los objetivos estratégicos y la consolidacién
institucional.

Articulo 22. Representantes de docentes y estudiantes. Su papel par-
ticipativo en los 6rganos colegiados y en otros espacios colectivos es
importante para legitimary respaldar la informacién que se genere en
los espacios donde ellos actdan en representacién de la comunidad.
En espacios informales de comunicacién, en el marco del compromiso
con quienes representan y la Institucién, contribuyen a la aclaracion de
la informacién para evitar procesos de desinformacién que afecten a
la institucion.

Articulo 23. Socializacién y coordinacién. La Gerencia de Promocién y
Comunicaciones, con el apoyo del Centro de produccién y medios au-
diovisuales es responsable de la socializacién, coordinacién, imple-
mentacion y autoevaluacion de la politica de comunicaciones institu-
cional.

Articulo 24. Promocidn de los servicios educativos. La Institucion, a tra-
vés de las decanaturas y la Rectoria, debe velar porque la informacién
de su oferta educativa en las actividades de promocién es transparen-
te, veraz y cumple las normas legales establecidas para tal fin. Esta
politica establece el requerimiento, de estricto cumplimiento, de una
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correspondencia entre las estrategias de promocion, y la naturaleza,
realidades y realizaciones de los programas. La Direccién de Autoeva-
luacién y Acreditacion validara, previo a cualquier tipo de publicacién,
la referida a los programa académicos.

Articulo 25. Eventos. Las pautas para la realizacion de eventos que
organicen las dependencias académicas y administrativas de la Ins-
titucién deberan regirse por el protocolo de eventos elaborado por la
Gerencia de Promocién y Comunicaciones teniendo como referente los
objetivos del plan estratégico de comunicacionesy la consolidacién de
la imagen institucional.

CAPITULO VII
USO DE LOS CANALES INSTITUCIONALES

Articulo 26. Quienes utilicen los canales institucionales que a conti-
nuacion se describen deberan velar por el correcto uso de los recursos
y medios para la comunicacién institucional de tal forma que salva-
guarde la identidad y la imagen institucional.

Articulo 27. Pagina WEB institucional. Es el canal de posicionamiento y
visibilidad internay externa de la Institucién. La creacion, administra-
cién, actualizaciény definicién de los micrositios de la pagina web ins-
titucional es responsabilidad de la Gerencia de Promocién y Comunica-
ciones. Los contenidos de informacién en confiabilidad, oportunidad,
ecuanimidad y veracidad son responsabilidad de cada dependencia.
El correcto uso del lenguaje, la identidad e imagen institucional y la
multimedia seran orientados por la Gerencia de Promocién y Comuni-
caciones a través del Manual de Administracién y Uso de la paginas
Web institucional.

Articulo 28. Paginas web de las Facultades. Cada facultad deberéa tener
su sitio web bajo el dominio institucional. El costo y la infraestructura
requerida para tal fin debera estar programado en el presupuesto anual
aprobado. Las tematicas y contenidos seran elaboradas por las facul-
tades, la estrategia de comunicacion por la Gerencia de Promocién y
Comunicaciones y el desarrollo tecnolégico con el soporte de la Geren-
cia de Tecnologia.

Articulo 29. Blogs institucionales. Los blogs institucionales son un

espacio generado para que cada una de las facultades pueda colo-
car contenidos de interés, articulos cortos con contenido actualizado
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y novedoso, datos de gestion y resultados institucionales y de temas
relacionados con la docencia, investigacién y proyeccién social de la
Institucion y tendencias a nivel nacional y global. Los contenidos de
cada blog se definen en cada facultad con el acompanamiento de la
Gerencia de Promocién y Comunicaciones garantizando la relevancia
en los contenidos publicados contribuyendo al posicionamiento aca-
démico institucional.

Articulo 30. Correo electronico institucional. La Fundacion Universitaria
Los Libertadores reconoce la importancia del uso de las comunicacio-
nes electrénicas para el intercambio de informacién como parte del
quehacer diario de la comunidad académica. Asi mismo promueve su
uso para apoyar la gestion administrativa y misional, y por ello consi-
dera como medio oficial, para la transmisién de mensajes y documen-
tos a través de la red institucional, la comunicacién a través del correo
electrénico.

Todas las personas que tengan asignada una cuenta de correo elec-
trénico institucional de la Fundacién Universitaria Los Libertadores son
responsables del uso apropiado del mismo para los propésitos institu-
cionales estrictamente y con un adecuado lenguaje que salvaguarde el
buen nombre de la Institucién.

La difusién masiva de informacién solo esta autorizada para la Geren-
cia de Promocion y Comunicaciones en lo relacionado exclusivamente
con temas de la Institucion.

Los Acuerdos, Reglamentos y Circulares institucionales son reglamen-
tacion interna que reflejan las decisiones de los distintos 6rganos para
el desarrollo y cumplimiento de las mismas en orden del fortalecimien-
to de las funciones sustantivas y administrativas de la Institucién. Por
lo tanto deberan ser comunicados oportunamente a la comunidad li-
bertadora mediante correo electrdnico, teniendo en cuenta el conteni-
do del documentoy el o los pUblicos objetivos que deben conocer esta
informacion. El area responsable del documento al interior de la Insti-
tucion debera informar a la Gerencia de Promoci6n y Comunicaciones
que este documento ademas de ser enviado a la comunidad académi-
ca debe hacer parte de los documentos institucionales alojados en el
sitio web de la institucién.

La Gerencia de Tecnologia junto con la Gerencia de Promocién y Comu-
nicaciones deberan elaborar y actualizar el Manual de Uso del Correo
electrénico institucional que debera relacionar las pautas del mante-
nimiento y uso del correo, la seguridad, privacidad, confidencialidad y
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los usos permitidos y no permitidos que puedan causar dafio a la ima-
gen institucional o causar algln tipo de responsabilidad civil o penal
por dafios a terceros.

La difusién masiva no autorizada o la difusién de contenido inadecua-
do de naturaleza ilegal o antiético seran evaluadas por la Rectoria, la
Secretaria General y la Gerencia de Talento Humano en el marco de la
evaluacién de desempeifio, el Reglamento interno de trabajo, el Estatu-
to Profesoral y el Reglamento Estudiantil.

Articulo 31. Redes sociales. En la actual dindmica de las comunica-
ciones las redes sociales son un canal fundamental para informar de
manera inmediata y con un alto grado de oportunidad a la comunidad
internay externa de la Instituciéon. Como Institucioén educativa necesita-
mos la interaccién y retroalimentacién de nuestra comunidad, es decir
relacionarnos con ella también a través de estos canales. Su uso ade-
cuado potencia para los propésitos institucionales la comunicacién
inmediata, la gestion de redes, la divulgacion puntual de resultados,
logros y conocimientos, y seleccionar informacién consciente y libre.

Consideradas como medios oficiales para la transmision y recepcion
de mensajes las redes sociales de la Fundacién Universitaria Los Li-
bertadores deberan guardar la unidad de comunicacién institucional.
Para ello todas las redes sociales de las Facultades, departamentos
o cualquier otra dependencia de la Instituciéon deberan ser aprobadas
para su creacién por la Gerencia de Promocién y Comunicaciones, en el
marco del Plan estratégico de comunicacién institucional, evaluando la
pertinencia, necesidad y los recursos requeridos para tal fin. La Geren-
cia de Promocién y Comunicaciones elaborara y actualizara el Manual
de Uso y Administracién de Redes Sociales de la Institucion.

Paragrafo. Esta totalmente prohibido crear cualquier tipo de sitio
en red social a nombre de la Fundacién Universitaria Los Liberta-
dores sin la validacién y aprobacion de la Gerencia de Promociény
Comunicaciones.

Articulo 32. Centro de Produccion y Medios Audiovisuales. Este cen-
tro, adscrito a la Facultad de Ciencias de la Comunicacion, brindara el
apoyo técnico que permita potencializar el uso del canal interno de TV
onliney la emisora institucional para la divulgacion de las actividades
académicas e institucionales, la promocién de proyectos, planes y
programas de las distintas dependencias, la articulacién con agentes
externos que fortalezcan las actividades de docencia, investigacion y
proyeccion social asi como la permanente necesidad de construir es-
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pacios abiertos al debate social, politico, educativo, cultural y econé-
mico en un mundo global.

Articulo 33. Contact center (Centro de Contacto). Este centro, adscrito
a la Gerencia de Promocién y Comunicaciones, apoya la gestion de
promocioén de los programas académicos en sus diferentes metodo-
logias y sedes.

CAPITULO VI
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES (PQRSF)

Articulo 34. Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones — PQRSF- La Fundacion Universitaria Los Libertadores
define el Sistema de PQRSF- como el conjunto ordenado de mecanis-
mos (tecnologia, procesosy procedimientos, de protocolo de atencion,
de comunicacién) que integra las diferentes iniciativas, reconocimien-
tos, sugerenciasy solicitudes que se reciban a través de los diferentes
canales de atencion.

Articulo 35. Propdsito del sistema PQRSF. Recibir, analizar y dar res-
puesta de fondo y de manera oportuna para mejorar la satisfaccién de
los solicitantes y anticipar las respuestas a las solicitudes mediante
una adecuada gestion de las mismas mejorando la comunicacién, los
procesos y relacién con la Institucion.

Articulo 36. Definiciones. Se entiende por:

Peticion. Derecho fundamental que tiene toda persona de presentar
solicitudes respetuosas y dentro de los términos y reglamentos esta-
blecidos para ello, por motivos de interés general o particulary a obte-

ner pronta resolucion.

Queja. Manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformi-
dad que formula una persona por la atencién prestada.

Reclamo. Derecho que tiene toda persona de exigiry reivindicar una so-
lucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion

indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

Sugerencias. Propuesta o formulacién de ideas que se presenta para
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incidir o mejorar la prestacién de un servicio.

Felicitacion. Manifestacion por la satisfaccion que experimenta un
usuario con relacién a la prestacién de un servicio.

Articulo 37. Implementacion del Sistema PQRSF. En el marco del Siste-
ma Integrado de Gestién, la Direccién de Planeacion es el area respon-
sable de la implementacion del sistema, su seguimiento y evaluacion.
Por su parte todas las dependencias son responsables de dar respues-
ta de fondoy oportuna a las peticiones, quejas, reclamosy sugerencias
y analizar la percepcién, las solicitudes, la frecuencia de éstas, las ne-
cesidades, deseos y motivaciones de los distintos actores para esta-
blecer planes de accidn dirigidos al mejoramiento continuoy contribuir
a la construccién y consolidacién de una cultura de actitud de servicio
y de interés hacia las partes interesadas.

Articulo 38. Reporte consolidado. La Direccion de Planeacion reportara
a la Rectoria un reporte trimestral de las PQRSF donde analice frecuen-
cias y oportunidad de la respuesta para la respectiva toma de decisio-
nes, asi como recurrencia de casos por dependencia. Este reporte sera
presentado semestralmente al Consejo Superior. La Gerencia de Pro-
mociény Comunicaciones remitira a la rectoria un reporte del analisis y
recomendaciones sobre las felicitaciones y sugerencias para fortalecer
el proceso de comunicacién institucional.

CAPITULO VIII
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 39. Comité de Crisis. Es conveniente prever un comité de cri-
sis que coordine con rapidez y capacidad de gestion la comunicacién
interna y externa ante cualquier situacion de crisis. Su principal ob-
jetivo serd acelerar el proceso de toma de decisiones para solucionar
un problema definiendo las prioridades, estableciendo la estrategia y
la tactica a seguir para informar durante la situacién de crisis, de tal
forma que se proteja la imagen y reputacion institucional del impacto
negativo que se pueda tener.

Articulo 4o. Conformacion del comité de crisis. Estarad conformado el
Comité de crisis por la Presidencia del Consejo Superior, la Presidencia
del Claustro, la Rectorfa, la Secretaria General y la Gerencia de Promo-
cién y Comunicaciones.
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Articulo 41. Derechos de autory propiedad intelectual. En materia de
derechos de autor, la Institucién se rige por las normasy leyes vigentes.
En todos los casos los asuntos relacionados con los derechos patrimo-
niales se explicitan en el documento que oficializa los compromisos
contractuales.

Articulo 42. Proteccion de datos personales. Si para cualquier activi-
dad de comunicacién, enmarcada en los objetivos institucionales, se
requiera el tratamiento de datos esta debera estar sujeta a las disposi-
ciones legales vigentesy aplicables que rigen el tema.

Articulo 43. Vigencia. El presente Acuerdo rige a partir del seis (06) de
abril de 2017 y deroga todas las disposiciones internas que le sean
contrarias.

Articulo 44. Interpretacion. El Consejo Superior sera el intérprete del

presente Acuerdo y resolvera las ambigiiedades y conflictos que se
puedan presentar para su aplicacién.
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COMUNIQUESE Y COMPLASE

Dado en Bogota, D.C., a los seis (06) dias del
mes de abril de 2017

JAIME ALBERTO MORENO PERDOMO  MARIA ANGELICA CORTES MONTEJO
Presidente Secretaria General

Fundacién Universitaria Los Liber
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