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INTRODUCCION

La presente Memoria Documental tiene
como objetivo dejar constancia de las
acciones estratégicas emprendidas durante
el afio 2024 en el Instituto de Artes y Oficios
de Querétaro (IAOQ), a través del programa
IAOQ Conectado: Imagen, Atencion vy
Comunidad. Este ejercicio de
documentacién surge de la necesidad de
reconocer, sistematizar y proyectar los
avances en materia de identidad
institucional, atencion al publico vy
vinculacion digital, elementos
fundamentales para una institucion
educativa que busca mantenerse vigente,
cercana y confiable ante la sociedad
queretana.

En un entorno de alta competencia y evolucién constante en la comunicacién institucional, se volvié
indispensable renovar y fortalecer nuestra imagen publica, mejorar los canales de atencidon a la comunidad
y consolidar una presencia digital integral. Estas acciones no sélo responden a la légica de modernizacion
administrativa, sino también a un compromiso mas profundo con la comunidad educativa: ofrecer una
experiencia institucional coherente, humana y de calidad, desde el primer punto de contacto hasta la
conclusién del proceso formativo.

La importancia de esta memoria radica también en su contribucién al ejercicio de rendicidn de cuentas,
transparencia y mejora continua, principios que fortalecen la confianza social en las instituciones publicas.
Para el Gobierno del Estado de Querétaro, asi como para la ciudadania a la que servimos, el IAOQ representa
una alternativa sélida de formacién técnica y artesanal. Por ello, visibilizar los esfuerzos por actualizar
nuestra identidad, optimizar la atencién y ampliar los canales de comunicacién es una manera de refrendar
nuestro compromiso con la excelencia educativa y el servicio publico.

En las siguientes paginas se documentan iniciativas clave como la renovacion del logotipo institucional, el
redisefio de la imagen visual, la migracién al dominio académico .edu.mx, la implementacion de canales de
atencion mas humanos y eficientes, la apertura de nuevas redes sociales, la integracion de herramientas de
Google for Education, entre otras. Estas acciones responden a una estrategia integral que articula imagen,
atencién y comunidad como ejes fundamentales de un IAOQ mas conectado, moderno y cercano a sus
usuarios.
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PRESENTACION

La accidén “IAOQ Conectado: Imagen, Atencion y Comunidad 2024” se inserta de manera estratégica en las
lineas de accién del Plan Estatal de Desarrollo 2021-2027, particularmente en los Ejes Rectores 2 y 3, al
fortalecer la identidad institucional, mejorar los canales de atencion ciudadana y ampliar la presencia digital
del Instituto de Artes y Oficios de Querétaro (IAOQ), con impacto directo en la comunidad educativa y el
publico en general.

Durante el periodo comprendido entre el 10 de junio y el 11 de diciembre de 2024, esta iniciativa se llevé a
cabo con cobertura en el Estado de Querétaro, respondiendo al compromiso de elevar la calidad educativa,
promover la cultura y generar condiciones para que mas personas accedan a oportunidades de formacion
técnica y desarrollo personal. La mejora de la imagen institucional y la atencién eficiente forman parte integral
de una politica publica que reconoce el valor de la comunicacién y la confianza ciudadana como pilares de una
educacion inclusiva y cercana.

En el marco del Eje Rector 2: Educacion y Cultura, esta memoria documenta acciones concretas alineadas con
e el objetivo de “elevar y ampliar el acceso y el
-
i s

g

nivel de la educacion y la cultura para todos y
cada uno de los habitantes del estado”, al
posicionar al IAOQ como una institucién
accesible, moderna y culturalmente
relevante. El fortalecimiento de nuestra
identidad visual, la adopcién de nuevas
tecnologias de  comunicacion y la
profesionalizacién de los canales de atencién
contribuyen a consolidar un entorno
educativo mas digno, eficaz y humano.

Simultaneamente, el proyecto se vincula con
el Eje Rector 3: Desarrollo con Equidad para
las y los Queretanos, al facilitar la insercion de
las personas en campos laborales y productivos mediante una experiencia institucional mas clara, confiable y
conectada. La integracion de herramientas como Google for Education, la migracion al dominio académico
.edu.mx y la creacion de canales digitales mas accesibles, refuerzan el acceso igualitario a la formacién y
promueven el progreso individual en distintas regiones del estado.

Asi, IAOQ Conectado no sélo representa una mejora en la forma en que nos comunicamos y
atendemos a nuestra comunidad, sino también un paso firme hacia el cumplimiento de los

objetivos estratégicos del desarrollo estatal: una educacién mas incluyente, una atencion mas
humana y una identidad institucional a la altura de las exigencias del presente
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OBJETIVO

El programa “IAOQ Conectado: Imagen, Atencion y Comunidad 2024” tiene
como finalidad fortalecer la identidad institucional del Instituto de Artes y Oficios
de Querétaro (IAOQ), consolidando su presencia en el ambito educativo, social

y digital mediante acciones estratégicas orientadas a renovar su imagen publica,
modernizar la atencién ciudadana y ampliar los canales de comunicacion con la
comunidad.

La iniciativa busca ofrecer a los usuarios una experiencia institucional coherente, cercana y
confiable, garantizando una interaccion mdas humana en cada punto de contacto. Con ello, se
promueve no solo la preservacion y difusion de los oficios y artes manuales, sino también el
acceso a una formacion técnica de calidad, inclusiva y vinculada a las necesidades actuales de la
sociedad queretana.

Para lograrlo, se implementaron acciones concretas que fortalecen la confianza y la visibilidad
del Instituto: la renovacion de la identidad visual y actualizacidn del logotipo institucional; el
redisefio integral de la imagen en documentos, redes sociales y medios digitales; la migracion al
dominio académico .edu.mx como simbolo de formalidad y prestigio; la integracion de Google
for Education como herramienta tecnolédgica de apoyo académico; asi como la apertura de
nuevos canales digitales como Instagram y WhatsApp, que permiten acercarse a publicos mas
diversos.

De manera paralela, se impulsé la atencidén ciudadana de calidad mediante un Manual de
Atenciodn Institucional, la optimizacién de la comunicacidn telefénica con enfoque humano, y la
implementacion de respuestas personalizadas en redes y mensajeria digital, lo que garantizo
mayor eficiencia, calidez y rapidez en la interaccidn con los usuarios.

En conjunto, estas acciones reflejan el objetivo central de este programa: conectar imagen,
atencién y comunidad, posicionando al IAOQ como una institucion moderna, confiable y en
sintonia con las exigencias del presente, al tiempo que refuerza su misién histérica de preservar
y revitalizar los oficios y artes que forman parte del patrimonio cultural de Querétaro.
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FUNDAMENTO LEGAL

CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO LIBRE Y SOBERANO DEL ESTADO DE QUERETARO.

Establece en su articulo 3 que “la educacidon que se imparta en el Estado, promovera el conocimiento de su
geografia, cultura, derechos humanos, caracteristicas sociales y econémicos, valores arqueoldgicos, histéricos
y artisticos, tradiciones, lenguas, y creencias de los grupos indigenas, y el papel de estos en la historia e
identidad de los queretanos, de la nacion mexicana”. En razdn de ello, se puede afirmar que es obligacién del
Estado ampliar las alternativas educativas en ramos productivos diferentes, fortaleciendo la implementacion
del emprendedurismo mediante el autoempleo producido por la adopcién de algin oficio, o mediante la
expresion del arte en cualquiera de sus acepciones para el desarrollo y crecimiento de la comunidad.

LA LEY DE EDUCACION DEL ESTADO DE QUERETARO.

Dispone en su articulo 8 que la educacidn es el medio fundamental para adquirir, transmitir, desarrollar y
acrecentar la cultura, asi como el proceso permanente que contribuye al desarrollo integral del individuo y de
la sociedad permitiendo con ello una igualdad e inclusidn social, razén por la cual se constituye como un area
prioritaria de la politica para el desarrollo de nuestra entidad.

DECRETO QUE CREA EL INSTITUTO DE ARTES Y OFICIOS DE QUERETARO.

Que, en nuestro estado, fue el 1 de mayo de 1986, cuando se publicé en el peridédico Oficial de Gobierno del
Estado de Querétaro “La Sombra de Arteaga”, el decreto que crea el organismo publico descentralizado
denominado Instituto de Artes y Oficios de Querétaro. Con esta accién nacia legalmente esta institucion
educativa, cuyo objetivo es rescatar, mejorar y difundir los oficios y el arte manual en la entidad, dando
oportunidad a jévenes y adultos con aptitudes en la produccién de bienes y objetos de calidad que mejoren
sus condiciones de vida y reporten beneficios a la comunidad. Ademas, se plated como mision desarrollar en
las personas las habilidades y conocimientos en los oficios y el arte manual, a través de la ensefianza
aprendizaje que con lleve a un desarrollo personal y artistico que contribuya a rescatar y difundir las artes y los
oficios.

DECRETO QUE REFORMA EL DECRETO QUE CREA EL ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO
DENOMINADO INSTITUTO DE ARTES Y OFICIOS DE QUERETARO.

Articulo 3. Para el cumplimiento de su objeto, el IAOQ en su punto nimero uno:

Brindar a los alumnos del IAOQ, servicios de formacién y capacitacion en materia de oficios, asi como en las
artes manuales.

PODER EJECUTIVO SECRETARIA DE LA CONTRALORIA

ALFONSO CHAVEZ FIERRO, Secretario de la Contraloria del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, en
ejercicio de las atribuciones que me confieren los articulos 23, fraccién XIX de la Ley Organica del Poder
Ejecutivo del Estado de Querétaro, 7 fracciones | y XI del Reglamento Interior de la Secretaria de la Contraloria
del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, y Considerando
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El Plan Estatal de Desarrollo Querétaro 2016-2021, considera en su eje V “Querétaro con Buen
Gobierno” como estrategia el “Fortalecimiento de una gestidn transparente y que rinda cuentas en el
Estado de Querétaro” con lineas de acciéon para “Fomentar la cultura de transparencia en la
Administracién Publica Estatal”, y “Modernizar los mecanismos de rendicion de cuentas de la
Administracion Publica Estatal”.

El Acuerdo de Coordinacién en materia de control interno, fiscalizacidn, prevencion, deteccidn,
disuasién de hechos de corrupcién y mejora de la Gestién Gubernamental, celebrado entre la Secretaria
de la Funcién Publica y el Ejecutivo del Estado Libre y Soberano de Querétaro, publicado en el Diario
Oficial de la Federacion, el dia 2 de enero del afio 2019, sefiala en la Seccién VI “De la transparencia y
prevencion, deteccidn y disuasidon de hechos de corrupcidn”, cldusula vigésima quinta, el compromiso
del “Ejecutivo del Estado”, a desarrollar acciones que promuevan una gestidn publica mas abierta al
escrutinio publico y el establecimiento o fortalecimiento de mecanismos que fomenten una rendicién
de cuentas efectiva, asi como la prevencion de hechos de corrupcion a través de la participacion
ciudadana.

La Secretaria de la Contraloria del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, cuenta con atribuciones
para emitir normas, lineamientos especificos y manuales encaminados a impulsar la mejora de la gestién
publica, y para auxiliar a los servidores publicos en el procedimiento de entrega recepcion de la
administracién publica, respecto de los recursos humanos, materiales y financieros, asi como
informacién, documentacion y asuntos de importancia, bajo su responsabilidad.

Con el fin de fortalecer los mecanismos para una adecuada gestidn y rendicién de cuentas, se estima
necesario contar con “Memorias Documentales”, instrumento descriptivo de la forma como deben
integrarse las evidencias documentales de programas, proyectos, obras o acciones de la Administracion
Publica Estatal, de las principales acciones legales, presupuestarias, administrativas, operativas, de
seguimiento y de resultados obtenidos. Esto permitira a las dependencias y entidades del Poder
Ejecutivo del Estado de Querétaro, transparentar y publicitar los resultados, facilitando a la sociedad el
acceso a la informacién gubernamental.

Con base en lo expuesto, emito los siguientes:

Lineamientos para la Elaboracién e Integracién de Memorias Documentales de las Dependencias y Entidades
del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro.

Capitulo | Disposiciones Generales

Articulo 1. Los presentes Lineamientos tienen por objeto establecer las bases a observar por las Dependencias
y Entidades del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, para la elaboracion e integracion de Memorias
Documentales.
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ANTECEDENTES

El Instituto de Artes y Oficios de Querétaro (IAOQ) ha sido, durante mas de tres décadas, un espacio de
formacion y desarrollo para miles de personas que buscan nuevas oportunidades a través del aprendizaje de
oficios y habilidades productivas. Esta labor lo ha posicionado como un referente en capacitacién para el
trabajo dentro del estado.

Sin embargo, los nuevos tiempos han traido consigo retos importantes: una sociedad cada vez mds conectada,
la necesidad de contar con informacion claray accesible, y la importancia de proyectar una imagen institucional
moderna y cercana. Ante este escenario, surgiod el proyecto “IAOQ Conectado: Imagen, Atencidn y Comunidad
2024”, con el objetivo de fortalecer la identidad del Instituto, mejorar la atencién hacia la comunidad y
consolidar su presencia en el entorno digital.

Antes de la renovacion de la identidad visual, el Instituto presentaba una imagen desactualizada lo que
dificultaba transmitir una presencia sélida y de vanguardia. La falta de una estrategia digital bien definida
también limitaba el alcance en redes sociales, con publicaciones poco dinamicas que no lograban mantener
una interaccién constante con la comunidad. La atencién en canales digitales era lenta y en ocasiones
impersonal, lo que generaba experiencias poco satisfactorias para los usuarios. De igual manera, la
comunicacion telefénica carecia de lineamientos claros, provocando respuestas desiguales y sin un enfoque
empatico hacia las personas. La ausencia de un manual de atenciéon institucional impedia estandarizar
protocolos y garantizar calidad y rapidez en el servicio.

En el ambito académico y tecnoldgico, la carencia de un dominio .edu restaba formalidad y prestigio a laimagen
educativa del Instituto, ademas de limitar su reconocimiento como institucion académica consolidada.
También se carecia de herramientas modernas de comunicacion y colaboracién como las que ofrece Google
for Education, lo que restringia la interaccion entre docentes, alumnos y areas administrativas. En la parte de
identidad gréfica, la falta de unificacion en colores, tipografias y elementos visuales generaba una
comunicacién dispersa y poco profesional en redes, documentos y plataformas digitales.

Asimismo, la comunicacién con la comunidad estudiantil y la sociedad en general se encontraba limitada a

medios tradicionales, sin un canal directo y agil como WhatsApp que permitiera difundir informacion de
manera constante y organizada. Finalmente, la ausencia de presencia institucional en plataformas como
Instagram reducia el alcance hacia publicos jovenes y restringia las posibilidades de proyectar una
comunicacién mas visual, fresca e inspiradora.
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ACCIONES REALIZADAS

1. Renovacion de Identidad Visual
Actualizacidn del logotipo institucional para reflejar una imagen moderna y coherente con nuestros
valores. Esta renovacion impulsé una nueva etapa de presencia visual mds solida y reconocible.

Se mantuvo el isotipo original, respetando su forma y colores, integrando de manera creativa elementos
relacionados con la mano y mensajes que fortalecen la identidad del Instituto, como “Manos que crean” para
exposiciones y muestras, o “Manos que ayudan” para destacar acciones de apoyo a la comunidad. Asimismo,
se dio mayor énfasis a la frase Artes y Oficios para mejorar su legibilidad y lograr que sea lo primero que capte
la atencidn del publico. También se creé logo de 35 aniversario para usarse en el afilo conmemorativo .

2. Fortalecimiento de la Presencia Digital
Mejoramos la estrategia de contenidos en Facebook e Instagram con publicaciones mds visuales,
dindmicas e informativas. Esto resulté en un aumento significativo de interaccion, nuevos seguidores y
reacciones positivas. Ademds, se realizé el cambio de dominio .gob.mx a .edu.mx lo que nos permitio mayor
presencia y acceso a beneficios de Google for education.

Estrategias implementadas Facebook

Con la finalidad de fortalecer nuestra presencia en Facebook y aprovechar el alcance de esta red social, se
implementaron diversas acciones estratégicas orientadas a difundir el quehacer del Instituto y generar mayor
conexién con la comunidad. Las principales lineas de accidén fueron:

e Historias de egresados y estudiantes: Se compartieron testimonios que muestran el impacto real de
los cursos en la vida de nuestra comunidad, reforzando la credibilidad y el valor formativo del Instituto.

e Tipsy consejos practicos: Publicaciones breves y Utiles para posicionar al Instituto como un referente
confiable en artes y oficios.

e Promocidn de cursos y talleres: Estrategia dirigida a incentivar la inscripcidn y participacidn activa en
nuestra oferta educativa.

e Recomendaciones culturales y artisticas: Contenido pensado para fortalecer el vinculo con la
comunidad y atraer a personas interesadas en el ambito cultural y creativo.

e  Produccion de videos: Se incrementd y mejord la creacidon de materiales audiovisuales, con el objetivo
de generar contenido mas dinamico, atractivo y de mayor alcance en la audiencia digital.
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Estrategias implementadas Instagram

A partir del 17 de enero de 2024 implementamos una nueva estrategia de comunicacion digital, basada en
tendencias actuales, transparencia, promocion y difusion del Instituto. Esta se estructuré en cuatro ejes
principales:

e Linea de disefio: Actualizamos formatos y medidas para mejorar la estética de las publicaciones,
utilizando colores institucionales y elementos distintivos que refuercen la identidad visual y la lealtad
del alumnado.

e Contenido estratégico: Realizamos recorridos constantes en los talleres para generar material
fotografico y audiovisual (testimonios, recomendaciones y tutoriales cortos). Creamos carpetas
organizadas con contenidos editados y aprovechamos fechas conmemorativas para disefiar
publicaciones que fortalecieran el sentido de comunidad y motivaran a los usuarios a compartir.

e Cambio de lenguaje: Simplificamos el nombre de usuario para hacerlo mds recordable y adoptamos
un tono cercano, flexible y de confianza en nuestras publicaciones, manteniendo siempre un ambiente
respetuoso.

e Uso de herramientas de Instagram: Incorporamos historias destacadas clasificadas por taller y
comenzamos a pautar y segmentar publicaciones, con el fin de llegar a publicos especificos e
incrementar el alcance

Consolidacion de WhatsApp como Canal Informativo e inscripcion

Creacion del canal institucional de WhatsApp para envio de comunicados y convocatorias, uso de estados
para difusion constante y desarrollo del catdlogo de cursos para consulta e inscripcion rdpida y clara.
Ademds, se creo un proceso de inscripcion en 4 pasos y elementos visuales para mayor transparencia y
comprension de parte del usuario.

Creacion de proceso de inscripcion
El proceso consta de 4 sencillos pasos los cuales realiza el interesado en companiia de un asesor.

Seleccionar tu curso.
Proporcionar datos personales.
Realizar la transferencia.
Validacién del pago.

el S

Creacion de respuestas rapidas, bienvenida y ausencia.

Se crearon mensajes de bienvenida, ausencia y respuestas rapidas en nuestros canales digitales, utilizando un
tono cercano y amigable para brindar una atencién mas agil y calida a cada persona.
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Creacion de formulario para registro de informacion del interesado

Se disefié un formulario para el registro de informacién de los interesados a través de WhatsApp, lo que agiliza
el proceso de inscripcidn y permite que los datos se integren directamente a la base de datos colaborativa,
facilitando el seguimiento académico y administrativo.

Creacion de Base de datos Colaborativa para registro de inscripciones

Se cred una base de datos colaborativa para el registro de inscripciones, integrando el trabajo de las areas
técnico-pedagdgica, académica, de vinculacién y administrativa. Con esta herramienta se facilita el
seguimiento escolar, el acompafiamiento en el proceso de inscripcion, el contacto con los usuarios y la
verificacion de pagos, logrando un control mas agil y ordenado.

Creacion de grupos de WhatsApp para cursos especiales

Con la finalidad de fortalecer la comunicacidn y el acompafiamiento en los cursos especiales, se crean grupos
de WhatsApp en los que se integran los alumnos inscritos, el personal técnico-pedagédgico y el instructor
correspondiente. A través de este medio, el instructor atiende dudas en tiempo real, comparte materiales de
apoyo vy, en el caso de talleres gastronémicos, difunde recetas practicas. Al concluir el curso, se aplica una
encuesta de satisfaccion dentro del grupo, con el objetivo de evaluar la experiencia de los participantes y
obtener retroalimentacién que permita mejorar futuras ediciones.

3. Mejora de la atencidn telefénica
Optimizacion de la atencion telefonica mediante capacitacion interna y enfoque empdtico, asegurando
una escucha activa y resolucion efectiva de dudas.

Con el objetivo de mejorar la atencidn y fortalecer nuestros procesos internos, una vez identificada el area de
oportunidad se llevaron a cabo las gestiones necesarias para ampliar las extensiones telefénicas. Inicialmente
solo se contaba con dos, correspondientes a la Direccion y al Departamento Técnico-Pedagdgico. Actualmente
es posible atender hasta seis personas de manera simultdnea y canalizarlas a los cuatro departamentos, de
acuerdo con sus necesidades: desde brindar informes a personas interesadas en integrarse a la comunidad
IAOQ, hasta dar seguimiento a solicitudes de egresados. Ademas de la adquisicion de los equipos, se realizé
mantenimiento preventivo a los conmutadores, asi como la reorganizacién del cableado y la adecuacién del
sistema, con el fin de garantizar su éptimo.

4. Manual de Atencién Institucional
Creacion de un documento guia que estandariza los protocolos de atencion, garantizando calidad,
rapidez y empatia en todos los puntos de contacto.

El Manual de Atencidn Institucional es un documento guia que consolida y estandariza los protocolos de
servicio en todos los puntos de contacto del Instituto de Artes y Oficios de Querétaro. Su propdsito es
garantizar calidad, rapidez y empatia en cada interaccion, fortaleciendo la confianza y la satisfaccién de
alumnos, aspirantes, egresados y visitantes.
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Elementos centrales del manual

Principios de atencidn al cliente
Respeto, amabilidad y empatia.
Rapidez y claridad en la respuesta.
Profesionalismo y confidencialidad en la gestion.

Protocolos estandarizados
Atencidn telefdnica: saludo inicial, presentacién, escucha activa, registro en base de datos, cierre
cordial.
Atencidn por WhatsApp: respuestas rapidas y claras, acompafiamiento en procesos de inscripcion,
validacién de pagos y confirmaciones.
Atencidn presencial: orientacion calida, informacidn precisa, trato respetuoso en todo momento.
Atencidn en redes sociales: mensajes claros y responsables, cercania institucional, resolucidn agil de
dudas.

Apoyo y seguimiento al alumno
El manual enfatiza que la atencion no termina en la inscripcidn: es necesario un acompafiamiento
constante durante todo el proceso formativo, asegurando una experiencia educativa positiva y
humana.

Dominio Académico Reconocido
Migracion del sitio web al dominio .edu.mx, consolidando la imagen del Instituto como una institucion
educativa formal y de prestigio.

5. Integracién a Google for Education
Adopcion de herramientas colaborativas para comunicacion institucional y académica.

Conscientes de la importancia de evolucionar y adaptarnos a los nuevos tiempos, en el Instituto de Artes y
Oficios de Querétaro hemos dado un paso firme hacia lainnovacién con la integracién de Google for Education.
Esta adopcidn tecnoldgica no solo transforma nuestra manera de comunicarnos, sino que también fortalece el
sentido de comunidad, colaboraciéon y pertenencia entre alumnos, docentes y personal administrativo.

Hoy contamos con correos electrénicos institucionales que nos identifican con orgullo como parte del Instituto
y nos permiten proyectar profesionalismo y confianza. Gracias a Google Chat y Gmail, la comunicacion interna
fluye de manera agil y cercana, reduciendo tiempos y acercando a cada area del Instituto.

Herramientas como Google Forms y Google Sheets se han convertido en grandes aliados para gestionar
inscripciones, encuestas y bases de datos en tiempo real, logrando procesos mas transparentes, eficientes y
participativos. A su vez, con el almacenamiento en la nube de Google Drive, hemos construido un espacio
comun y seguro donde nuestra informacidn se resguarda y permanece accesible en cualquier momento.

Mds que implementar tecnologia, hemos abrazado una nueva forma de trabajar: colaborativa, moderna y
humana, donde cada herramienta digital nos conecta, nos organiza y nos impulsa a ofrecer una experiencia
educativa de mayor calidad.
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RESULTADOS Y LOGROS

Durante el periodo 2024, el programa “IAOQ Conectado: Imagen, Atencién y Comunidad” consolidé avances
significativos en la identidad, atencidn y vinculacién digital del Instituto de Artes y Oficios de Querétaro.

Las acciones implementadas fortalecieron la presencia institucional, optimizaron los canales de comunicacién
con la comunidad y promovieron una atencion mas cercana, eficiente y humana.

A través de cinco lineas estratégicas —renovacion de identidad visual, fortalecimiento digital, consolidacién
de canales informativos, mejora en la atencién y creacién de manuales de servicio— se lograron resultados
tangibles que reflejan el compromiso del Instituto con la calidad, la transparencia y la modernizacidn de sus
procesos.

A continuacion, se presentan los principales logros alcanzados en cada una de las acciones:

1. Renovacién de Identidad Visual

1. Actualizacién del logotipo institucional con una imagen moderna y coherente.
Conservacion del isotipo original, destacando el valor simbdlico de la mano.
Incorporacion de frases institucionales como “Manos que crean” y “Manos que ayudan”.
Creacion del logotipo conmemorativo del 35 aniversario del IAOQ.
Unificacion de colores, tipografias y elementos graficos en todos los materiales.
Mejora en la legibilidad y posicionamiento del nombre “Artes y Oficios”.

ok wnN

2. Fortalecimiento de la Presencia Digital

1. Migracion del sitio web al dominio académico .edu.mx, otorgando formalidad y prestigio.
2. Implementacién de Google for Education con 48 correos institucionales activos.
3. Integracion de herramientas colaborativas (Forms, Sheets, Drive, Chat y Gmail).
4. Mejora de estrategia en Facebook:

o Incremento a 35 mil seguidores (+4.7 mil).

o Publicaciones mas visuales, amigables y profesionales.

o Picos de +40 mil visualizaciones y +1000 interacciones.
5. Creacidén de contenido audiovisual profesional (videos, reels, tips, testimonios).
6. Lanzamiento de estrategia en Instagram:

o Crecimiento de 11 a 1764 seguidores y de 15 a 189 publicaciones.

o Creacidn de historias destacadas por taller.

o Mejora del tono comunicativo y disefio de publicaciones.

3. Consolidacién de WhatsApp como Canal Informativo y de Inscripcién

1. Creacion del canal institucional de WhatsApp para comunicacion oficial y difusion.
Disefio del proceso de inscripcidon en 4 pasos (seleccion, registro, pago y validacion).
Elaboracién de mensajes de bienvenida, ausencia y respuestas rapidas.
Disefio de elementos visuales y videos explicativos para inscripciones.
Implementacidn de formulario digital que alimenta la base de datos colaborativa.
Creacion de base de datos colaborativa para registro y seguimiento académico.

ok wnN
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Formacion de grupos de WhatsApp por curso especial con instructores y alumnos.
Aplicacidn de encuestas de satisfaccion directamente en los grupos.

4. Mejora de la Atencion Telefénica y Presencial

1.

vk wnN

6.

Ampliacién del sistema telefénico de 2 a 6 lineas con nuevas extensiones.
Mantenimiento y reorganizacién del conmutador y cableado.
Capacitacion interna al personal administrativo en atencién empatica.
Implementacién de protocolos de atencién humanay agil.
Incremento comprobado en la satisfaccidn del publico:
o Encuesta aplicada a 618 personas, con mayoria calificando la atenciéon como “muy
satisfactoria”.
Registro de mejoras en calificaciones publicas (de 4 a 5 estrellas).

5. Creacién del Manual de Atencién Institucional

Desarrollo de un documento guia para estandarizar la atencién en todos los canales.
Definicién de principios institucionales de servicio: respeto, empatia, rapidez, confidencialidad.
Protocolos para atencion telefénica, WhatsApp, presencial y redes sociales.

Inclusién de procedimientos para seguimiento continuo al alumno.

Difusion del manual entre todo el personal administrativo.

Capacitacién de todo el equipo en dos ocasiones, reforzando la cultura de servicio.

1.

ok wnN
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INFORME FINAL

El programa “IAOQ Conectado: Imagen, Atencion y Comunidad 2024” concluyd de manera exitosa, cumpliendo

los objetivos propuestos y consolidando un proceso integral de fortalecimiento institucional en los ejes de

imagen, atencion y vinculacion digital. A través de las acciones emprendidas, el Instituto de Artes y Oficios de
Querétaro (IAOQ) logré posicionarse como una institucion moderna, cercana y
coherente con las demandas actuales de comunicacidn y servicio publico.

Durante el periodo reportado, se alcanzaron resultados tangibles que demuestran el
cumplimiento de las metas planteadas. La renovacion de la identidad visual permitio
proyectar una imagen institucional mas sélida, profesional y coherente con los valores
del Instituto, reforzando la confianza de la comunidad educativa y del publico en general.
La migracion al dominio académico .edu.mx otorgd reconocimiento y formalidad,
mientras que la integracién de Google for Education fortalecid la comunicacidn interna,
la gestion académica y el sentido de pertenencia entre personal y alumnos.

En materia de comunicacion y vinculacidn, la estrategia digital implementada en
Facebook e Instagram incrementd significativamente el alcance y la interaccién con la
ciudadania, logrando un crecimiento sostenido de seguidores y mayor visibilidad de las
actividades formativas y culturales. La consolidacion del canal institucional de WhatsApp
y la creacién de una base de datos colaborativa agilizaron los procesos de inscripcion,
garantizando una atencién mas agil, transparente y humana. De igual manera, la
ampliacion del sistema telefénico y la elaboracién del Manual de Atencidn Institucional
elevaron la calidad del servicio, estandarizando los protocolos y promoviendo una
cultura de empatia, respeto y eficiencia.

Los beneficios obtenidos tras la ejecucion de este programa son evidentes: se fortalecié
la identidad institucional del IAOQ, se optimizaron los canales de comunicacién y se
consolidé una presencia digital que facilita el acceso a la informacion, la transparencia y
la rendiciéon de cuentas. Ademas, se promovid una interaccion mas cercana con la
comunidad queretana, fomentando la confianza, el sentido de pertenencia y la
valoracion del trabajo educativo y artesanal que distingue al Instituto.

En conclusidn, la memoria documental del programa “IAOQ Conectado: Imagen, Atencion y
Comunidad 2024” refleja una gestion comprometida con la modernizacion, la calidad y la mejora
continua. Los resultados alcanzados sientan las bases para la proyeccion futura del Instituto como
una entidad educativa de vanguardia, que preserva la esencia de los oficios tradicionales mientras

avanza hacia una comunicacién mas innovadora, incluyente y sostenible.
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SOPORTE DOCUMENTAL

1. Renovacion de Identidad Visual

&=

m

INSTITUTO DE . .
Artes e Oficios
QUERETARO DE QUERETARO
Myo. Agustin Rivera Hugakde
ANTERIOR NUEVO

INSTITUTO DE

ArteseOficios

DE QUERETARO

2. Fortalecimiento de la Presencia Digital

Comparativo estadisticas de Facebook 2024(Gris) y 2025 (Azul)

Visualizaciones @ & Exportar ¥ Interacciones con el contenido @ & Exportar »
2.9 mill. 31.8 mil + 204%
2 mil
40 mil 1.5 mil
1 mil
20 mil 500

0
1de ene 11 de abr 20 de jul28 de oct 5 de feb16 de map4 de agc

0
1deene 20defeb 11deabr 31demay 20dejul 8desep

Interacciones con el Interacciones con el
Visualizaciones contenido contenido
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Visitas @ & Exportar » Seguidores @ & Exportar w ‘

195.8 mil + 72% 4.7 mil + ase%

4 mil 200
3 mil 150
2 mil 100
1 mil 50
0 0
1de ene 11de abr 20 dejul 28deoct 1deene 11de abr 20dejul 28deoct
Visitas de Facebook Visitas de Facebook Seguidores de Facebook Seguidores de Facebook

INSTITUTO DE ARTES Y OFICIOS
QUERETARO

CURSO DE VERANO

SECRETOS DE LA PANADERIA
FRANCESA: APRENDE COMO UN CHEF

Diseno 2024 Diseiio 2025

CURSO
ROLES DULCES Y SALADOS

COSTO: $370.00 MXN
DE 09:00 A 14:00 HORAS
LUNES 29 DE SEPTIEMBRE DE 2025

I1AOQ: EMETERIO GONZALEZ #60 COL. HERCULES, QUERETARO, QRO.
O INFO E INSCRIPCIONES POR WHATSAPP AL: 442 592 8118

Q QUERETARO
e=e=

Diseio Actual
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Mejora de contenidos

Instituto de Artes y Oficios de Querétaro
23 de septiembre a las 7:14p. m. - @

7% Dale color a tus dias con los talleres de vitral del IAOQ

Aqui transformamos vidrio en arte con técnica. paciencia y mucha dedicacion
# TG también puedes hacerlol

#Consulta horarios y tnete a la préxima generacion de creadores

——
Instituto de Artes y Oficios de Querétaro (PPN B
17 de mayo - @ ¥ 2 gy

Resumen ‘Comentarios

4 Alta Cocina en accién: aprende a preparar un pastel Culiviag

En nuestro taller, jse cocina de verdad! Técnica, precisién y sabor s
combinan en cada receta que nuestras y nuestros estudiantes
elaboran con pasién.

Mira este delicioso resultado...
Ver mas
Mas relevantes v
Maria Cristina Garcia Munoz
Excelente profe Jorge Ochoall
T ) 5 1sem Megusta Responder
un poqiiito de queso, guisamos - T
previamente salmén,

< @ Comentar como Eduardo Barrera Bobadilla

feo0cree s

& Alta Cocina en accién: ap a prep: un pastel Culivi En st
taller, jse cocina de verdad! Técnica, precisién y sabor se combinan en cada...
09 Megusta Q) Comentar £ Comparti OO - 32 comentarios - A6 mivisualzaciones

0 Publicacidn tips y consejos practicos

Implementacién Reels en Instagram

NULFO GARCIA MANDUJAND
PROFESOR

- 13
Artes y Oficios | Hércules en
Instagram: "Asi se vive el taller de...

,i’AR

Artes y Oficios | Hércules en
Instagram: “"Aqui si te ensefiamos...

www.instagram.com www.instagram.com

o Reproducir Reel o Reproducir Reel



https://www.facebook.com/www.iaoq.gob.mx/videos/1327454685018240
https://www.facebook.com/www.iaoq.gob.mx/videos/1327454685018240
https://www.instagram.com/reel/DO7HNhsjHnj/?igsh=N2p2Y3QzdmJtcXNj
https://www.instagram.com/reel/DOg94_1CVqm/?igsh=MTI0Zmc5YXRkeHl5eg%3D%3D

Artes @ Oficios QETETRED
DE QUERETARO

artocyoficiosqra y for mendoz ¢
Moo oraind
w4 artesyoficios.qro

Instituto de Artes y Oficios de Querétaro

£1inkio e un gran cambio @

artesyoficios.qro TALLA EN MADERA o o s Sl
INICIAMOS ISNCRIPCIONES DEL 15 DE JULIO AL
08 DE AGOSTO

8 Modsiidad fiexble
# Contendo pricico
© Comunidad actia
https;//vww.facebook.com/share/p/zTBSFTQm2
9TDDDH/

2 Inscripciones abiertas. 43 eleqiste tu curso?
 Informes o inscripcioncs: Whats/gp 3| 42 592 8118

PORQUE ESTAMOS ROR'ARRANCARINUESTRO
SIGUIENTECICLO/ESCOLAR

Qv A

¥ Les gusta a galeriaartesyoficios.qro y 2 personas mas

8 de julio de 2024

Ver estadisticas
oQv R

SO 1 503 itan bovalky 83 porsonas s

Agrega un comentario.

Antes de las estrategias 2024 Después de las estrategias
Publicacion 3 Likes Publicacién 84 Likes

Estadisticas de la cuenta

artesyoficios.qro Editar perfil Verarchivo (O Visualizaciones ®
Nota. 2
v
189 publicaciones 1764 seguidores 37 sequidos Por tipo de contenido
106.877
Artes y Oficios | Hércules Visualizaciones
Educacién Seguidores  No seguidores
- — ® 35 an . .
" % 35 afios de tradicién y excelencia i
Artes oOficios # Talleres con validez oficial Seguidores 55.8%
& Turnos matutinos, vespertinos y sabatinos
® .. mas ” . No seguidores 44,2% Reels T — 337%
M 3 .
@ artesyoficiosqro.edu.mx y 3 mas — 356%
Cuentas alcanzadas 12.466 Historias = 32.7%

L ﬁ Seguidores No seguidores
~

PAST|REPOST SERIGRAFIA

Contenido destacado segtin las visualizaciones Ver todo

Manos que

ayudan 1708

Imagen: Estadisticas de Instagram

4,3 mil

8 de ago 24 de ago 26 de ago

Canal de WhtasApp

653 X oN L@
IR . Instituto de Artes y Oficios R}

===~ 530 seguidores

12 de agosto de 2025

%€
L

wsnirure

Instituto de Artes y Oficios
Canal de WhatsApp

iComunidad 1A0Q les compartimos el
calendario semestrall

Estén al pendiente de fechas para que no se
queden fuera de nada.

Bienvenidos al Instituto de Artes y Oficios de
Querétaro! 11:48 5 m

w9 »

18 de agosto de 2025

JAVISO PARA LA COMUNIDAD 1A0Q!
Les informamos que a partir de hoy ya pueden
pasar por sus credenciales al Departamento
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Elementos visuales para el
proceso de inscripcion

SELECCIONA TU CURSO

El asesor te proporcionara el link del catalogo de los cursos
disponibles. .

PROPORCIONA TUS DATOS

Llena con tu informacion el formulario que te proporcionara tu
asesor. (Importante contar con tu CURP en imagen, pdf o
fisicamente para que le tomes foto)

REALIZA LA TRANSFERENCIA

1.- Realiza la transferencia por el importe proporcionado.
2.- Agrega en conceptoel Folio que te compartira el asesor.

VALIDAMOS TU TRANSFERENCIA

Verificaremos tu pago y ESTO PUEDE TARDAR...

< > Relajate, tu lugar esta asegurado.
Te avisaremos cuando todo esté revisado.

oO000Q

Selecciona el curso al que deseas inscribirte y envianos tu pedido.

Anes o Oficios

Datos de pago

[ranerc

Clabe Interbancaria:

012680001254322860 BBVA

Beneficiario:

Instituto de Artes y Oficios de Querétaro
IMPORTANTE

En el CONCEPTO de la transferencia
escribir el FOLIO proporcionado por tu asesor

o Abrir proceso de inscripcién (Pdf)

0 Ver como inscribirse (video)

Mensaje de Bienvenida

X Respuestas rapidas +

iHola! Bienvenid@ al Instituto de Artes y Oficios de Querétarof 58

CursosDisponibles
Te compartimos con mucho gusto nuestro catalogo de _CURSOS DISPO...

Rutas
%% ;No sabes cémo llegar al Instituto? Te compartimos las rutas que pa...

Tenemos . ~CURSOS ESPECIALES -~

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1uXI6U71Ygh3J-0Wae3eBKZgqyXWMsDAw/edit?

QUERETARO

GOBIERNO DEL ESTADO

[

gid=1930791927#gid=1930791927

EncuestaSatisCursEspecial
*iGracias por ser parte de nuestros Cursos Especiales!™ En el Instituto...

ﬁHorarios de atencién e inscripciones por este medio:

De lunes a viernes, de 9:00 a 5:00 p.m.

ContinuarCONVERSACION

jHola! # Nos encantaria continuar nuestra conversacion contigo. No d

InscripcionesVERANO
Con mucho gusto te comparto la informacién sobre nuestras préximas f...

Mensaje fuera del horario de atencién

inscripcionSemestral
Con mucho gusto te comparto la informacion sobre nuestras préximas f...

HorariosAtenci6INSCRIPCION

Cuéntanos, ;en qué podemos ayudar?

*HORARIOS DE INSCRIPCION* *PRESENCIAL™ Lunes a viernes de 9:00 a ... iHeY!

MaterialesINSUMOS

Te comparto que *nuestros cursos incluyen documento oficial al finalizar...

FormasdePAGO

& *Formas de pago:* Efectivo, tarjeta de débito / crédito y depdsite ban...

Despedida

Fue un placer atenderte® Gracias por tu interés en el Instituto. Si requi...

Gracias por escribirnos, por el momento no estamos disponibles, ya recibimos tu mensaje y nos
pondremos en contacto contigo lo mas rapido que nos sea posible, jLa espera valdra la pena!

Horario de atencién por este medio de lunes a viernes de 9:00 a 17:00 Hrs.

iQue tengas un productivo y creativo dia!

19:04 &



https://drive.google.com/file/d/1ZFlh72Va7n6m3sAh2d45zY_ZUHniFo57/view
https://drive.google.com/file/d/1fR7EA2LL3OnIuYeijPrJrxmTmSF8utEH/view?t=3
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PROCESO DE INSCRIPCION WHATSAPP

En el Instituto de Artes y Oficios de Querétaro trabajamos para ofrecerte un mejor servicio.
Ahora, ya puedes realizar el pago de tu curso por transferencia electronica. Genial no?

L]

contactosiaog@gmail.com Cambiar cuenta &

Se registrarén el nombre, la fotoy el correo electrénico asociados con tu Cuenta de Google
cuando subas archivos y envies este formulario

* Indica que la pregunta es obligatoria

Correo electronico *

Tu direccién de correo electrénico

Formulario de Inscripcién

VINCULACION INFORMACION DEL ALUMNO

PEDAGOGICO

REGISTRO
v || FouoBanoRTE v Toplet v

Apallido
mater

ALTA WHATSAPP
(CURSO ESPECIAL)

Hombre(s)del _ Apellide paterno

v NOTAS = e elumne del slumno

u DO1246162094 7260206 & CEYJO0OTOTHQTRSVAS  Javier Cervantes Yescas
m] 0012461621047260203 ] CacrB60517Tmgirs07  Rosalinda Carasco Corrales
a 0012466620747264267 o FEGBGM0323HQTRZR00  Brandon Algjandro  Femer Guzman
] 0012466620047264203 =) CABDG40325MQTRZNGS  DIANA YADIRA CARDENAS BAEZA
D 0012461621247100281 REOPTE1218MMNGRLO1  Paola Regalado Oriega
m] 001246462134T410292 AUMAS40310MATGLNGZ  Anayeli Aguas Meichar
D 0012461621447100287 LONTBS0717MQTPXR03  Teresa Fabiola Lbpez Naflez
m} 0012466621147 194258 [m] FEMMBS30723MVZRRRO3 Martha Fregoso Martinez
I:I 0012461621547260268 n BAAGB00801MQTTLD0S Ma Guadalupe Bautsta Alvarez

Imagen: Base de datos de inscripciones Whtasapp




3. Mejora de la atencién telefénica
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RFC emisor: ATCO205228L8 Folio fiscal: FABEFS48-5CIC-4330-ADT1F.ESTI2IFCACEB
Nombre emisor: ALTA TECNOLOGIA EN COMUNICACIONES  No. de serie del CSD: 00001000000706291390
Y COMPUTACION DE QUERETARO Serle: e
Folio: 6144 Codigo postal, fecha y hora de 76079 2024-06-27 11:37:20
RFC recoptor: 1ADESOSEGR emision:
Nombre receptor: INSTITUTO DE ARTES Y OFXCI0S DE Efecto de comprobante: Ingreso
QUERETARO Régimen fiscal: G de Ley Py M
Codigo postal del 76069 Exportacion: No aplica
receplor:
Régimen fiscal de Loy P
receptor:
Uso CFDI: Gaslos en general.

Moneda: Peso Mewcano Subtota $ 762000
Forma de pago: de fondos spgry  Imp ladad VA 16.00% $121920
Total $0,839.20
Método de pago: Pago on una sola exhibicion
Seilo digital del CFDL:
WpvexYPe ACH MK DBALNT yretDaY SUTJORTTTQUNF avB9Y Y206 THnP LKISQatmi NERIGhpacl GGRSIHBBF sginOdHR Ak bab dwyhak)
VRG] pBrh BENBRVIIE QAR Y MADS T raCAMARIHE0 S EwsiVz+y 82K DWHIVEPHA Xay Fsub0S T20 JAGesPr-pGHFIZIb 6827 2SAIUYDEDSTa22000 JpFeO I TiDEMHH-0S82e
WY Ay £ acpet . Zwes
Seilo digital del SAT:
ZaPBnSPEp+ HYSREDyhOLIIM 1 UATyeZels Axf i DAL R TRIZ0B ULF 2tu HDAD2PeSG SHICY Iyp NuA
GNVCARGZZE0 1 TPORGTCY SE2uuEITC L IOVTVEZUWKPmas lagesyHOy 78OS0 iy XL y 07+
QOXTZREIZL AP SArgIVWiwOBKE 1 LEVWYNGPTazs 1bKnkn T 2nges
Cadena Original del complemento de certificacion digital del SAT
111 FABEFDLE-5CIC43I0-AD1F -E87323F CACES(2024.06- 27T 1137 28{TSPC WE| @ PriexYP 8 pe BvigeF
MIREDBALNTyneDsYSUTIORTTTGVNFBROEIVY2G tHPLKI S tmiNE Sy HBBP sghrd Mg FIgHpBr BONBRY g gk
PERBRDXNYmADA T mCAMADI 22000 3pF e OUbITsDEIMHE
OSEZeWYAgay+ +ZeABPMANSH Zawe 0000 ]
RFC del provesdor de certificacion: TSPOSUT240W0 Focha y hora de certificacion 2024-06-27 110728
No. de serie del cortificado SAT 00001000000 TAMSIG54

Este documento es una representacion impresa de un CFDI [
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Imagen: Inversion en la compra del equipo, mantenimiento y configuracién.

4. Manual de Atencién Institucional

% Actuslzacion 2025

Artes o Oficios

c Ver Manual (Pdf
MANUAL

Servicio al cliente

5. Integracién a Google for Education

= INSTITUTO DE ARTES Y OFICIOS DE QUERETARO

Artescomelos  Te damos la bienvenida a la Consola del administrador de Google Workspace

o A partir del 9 de octubre de 2025, los administradores que no tengan la Verificacion COMPROBAR EL ESTADO DESCARTAR
en 2 pasos (2SV) verén notificaciones para activarla. Asegurate de que estos
administradores activen la funcion antes del 18 de diciembre de 2025 para evitar
que se bloqueen sus cuentas. Mas informacion

: Control de acceso de apps
USUanOS Administrar pp

- . Revisa las apps solicitadas por usuarios designados como
Agregar o administrar usuarios ~
menores de 18 afios

Activo Apps pendientes de revision Solicitudes del usuario

48 0 0

Agregar un usuario

Revisar apps

Imagen: Consola de administrador de Google for education con 48 correos institucionales activos
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GLOSARIO

Mercadoldgicos

Identidad Visual: Conjunto de elementos graficos que representan a la institucién (logotipo,
colores, tipografia, eslogan).

Posicionamiento: Lugar que ocupa una marca o institucion en la mente de su publico objetivo.
Segmentacion: Estrategia de dividir la audiencia en grupos especificos para dirigir campanias de
comunicaciéon mas efectivas.

Engagement (Interaccidn): Nivel de participacidn e involucramiento de los usuarios con una
publicacidn o perfil digital.

Promocion: Actividades dirigidas a dar a conocer cursos, talleres o servicios para incentivar la
participacién.

Académicos

Dominio Académico (.edu.mx): Direccidn electrdnica que identifica a las instituciones
educativas reconocidas oficialmente.

Capacitacion para el trabajo: Formacién enfocada en desarrollar habilidades practicas que
permiten acceder al empleo o al autoempleo.

Talleres Especiales: Cursos de corta duracién enfocados en tematicas especificas, generalmente
con caracter practico.

Egresado: Persona que ha concluido su formacién académica en la institucidn.

Instructor: Profesional encargado de impartir conocimientos practicos y tedricos en un taller o
curso.

Tecnoldgicos

Google for Education: Paquete de herramientas digitales de Google para instituciones
educativas, que incluye Gmail, Drive, Classroom, entre otras.

Base de Datos Colaborativa: Sistema digital en el que varias areas pueden consultar, actualizar y
dar seguimiento a registros de manera compartida.

WhatsApp Business / Canales: Plataforma de mensajeria adaptada para instituciones, que
permite envio masivo de informacidn y atencioén a usuarios.

Extensiones Telefdnicas: Lineas adicionales conectadas a un mismo conmutador, que permiten
atender mas llamadas de manera simultanea.

Historias Destacadas (Instagram): Contenido audiovisual que se conserva en el perfil y organiza
publicaciones efimeras por categorias.

Pautar Publicaciones: Invertir en anuncios en redes sociales para aumentar el alcance de los
contenidos hacia publicos definidos.
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