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Glosario

Publicos objetivos: Hace referencia a los grupos de personas en especifico para los que se

piensan estrategias, o van dirigidos productos o servicios que ofrecemos.

Comunicacion: Accion que permite intercambiar mensajes mediante un codigo comdn,

entre un emisor y un receptor.

Comunicacion Interna: todo mensaje dirigido al publico interno de una organizacion,

mantenerlo enterado y trabajar en pro de los objetivos de la misma.

Educacion: Hace referencia al proceso de formacion permanente, personal, cultural y
social, fundamentado en una concepcion integral de la persona humana, de su dignidad, sus

derechos y deberes.

Educacion Superior: Nivel de la educacion que se imparte en dos fases: pregrados y

posgrado.

Instituciones de Educacion Superior: Centros de formacion académica reglamentadas por
la ley 30 de 1992 del Sistema de Educacién Superior en Colombia

Flujos de Comunicacion: proceso fluido entre los funcionarios de diferentes niveles
ayudando propiamente en la comunicacién interna, con influencia positiva dentro de las

empresas.
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Resumen

La Real Academia de la Lengua Espafiola define la comunicacién como la
transmision de sefiales mediante un cédigo comun, lenguaje, al emisor y al receptor, RAE
(s.f.), esta ha cobrado importancia en las empresas, puesto que se ha convertido en un eje
transversal que permite el flujo de informacion entre los distintos niveles y areas
organizacionales.

Esto nos lleva a la situacion objeto de estudio, la cual permitird determinar las
caracteristicas de las oficinas de comunicacion de las instituciones de educacién superior-
IES, Corporacién Universitaria Antonio José de Sucre, Corporacién Universitaria del
Caribe y Universidad de Sucre, entendiendo la complejidad y dinamica diferente que estas
tienen en relacion a otras organizaciones, informacion que se recopilé a través de la
aplicacion de una encuesta y la realizacién de un inventario de medios, permitiendo
establecer la estructura de estas y conocer qué instituciones cumplen con los esquemas
sugeridos por los autores citados, asi como la caracterizacion de la gestion que desde estas
areas se realizan y como se ve reflejado en los demés ambitos de las instituciones

estudiadas.
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Caracterizacion de la gestibn en la comunicacion interna de Instituciones de

Educacion Superior en el municipio de Sincelejo-Sucre.

Planteamiento del problema

La comunicacion interna se ha constituido para las organizaciones como una de las
practicas mas importantes, gracias a estas se pueden comprender, entre otras, variables
como el clima y la satisfaccion de los colaboradores, ademas de coadyuvar al cumplimiento
de los ejes misionales de las empresas, asi como en la consolidacion del sentido de
pertenencia. Es importante entender que hoy por hoy, “las organizaciones comunican en
todo momento, desde que emiten comunicados sobre un tema en particular, hasta cuando

callan” tal como lo indica Brandolini (2009).

Existen evidencias de que una mala comunicacion interna puede redundar en otras
variables de las instituciones de educacion superior como el clima laboral. Un estudio
hecho por la Universidad Espiritu Santo de Guayaquil Ecuador (2017), logré determinar
que una buena comunicacién interna, permite que miembros de una organizacion estén
informados y se puedan evitar rumores y conflictos ayudando significativamente en los

procesos de la institucion, dandole forma y evitando la desinformacion.

Teniendo en cuenta que la comunicacion permite la integracion de las diferentes
areas de una organizacion, las instituciones de educacion superior no son ajenas a ello. En
el articulo “La comunicacion interna en la universidad. Investigar para conocer a nuestros
publicos”, publicado en la Revista Latina de comunicacion social, nos ayuda a comprender
la importancia de esta area, anotando que la comunicacion debera trascender y que debe ser
a través de esta donde se permita afianzar la vida universitaria conociendo lo que hace la
institucion, sus proyectos y demas actividades que “persigue lograr un clima de
implicacion e integracion entre los miembros e incrementar la motivacion y la
participacion” anotado por Herranz de la Casa (2009) en dicho articulo. Teniendo en cuenta
tal afirmacion, se pudo inferir que la carencia de una oficina de comunicaciones dentro de

las instituciones objeto de estudio, podria redundar de forma negativa en muchos de sus
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procesos, teniendo en cuenta que la desinformacion podria generar inconformidad dentro

de la misma comunidad educativa.

Por su parte, y tras hacer un rastreo por algunos portales web de varias
universidades de la Costa Caribe colombiana, se evidencia que un gran numero de
instituciones de educacion superior, cuentan con oficinas de comunicaciones en muchos
casos ligadas a las relaciones publicas, como es el caso de la Universidad de la Costa-

CUC, Universidad del Norte, Universidad de Cartagena, entre otras, asi como al Mercadeo.

Caso contrario a las instituciones de educacion superior en Sincelejo, donde las
comunicaciones, se habrian relacionado en primera instancia a la gestion de redes sociales,
por temas ligados a la promocion y oferta de los programas de posgrado y pregrado que en
ellas se brindan. Es alli donde surge la importancia de este estudio, puesto que de una
buena comunicacion, dependeran la mayoria de los procesos de las instituciones, logrando
hacer eco en todas las areas de la misma y permitiendo introducir buenas practicas en estos
planteles educativos, logrando incluso, redundar de forma positiva en el cumplimiento de

los objetivos institucionales.

“Sin comunicacion las organizaciones no podrian existir” afirmaron Peiré y Breso
(2012), esto nos permite pensar en que las empresas estan conformadas por personas, las
cuales son seres sociales por naturaleza, y requieren del relacionamiento, trabajo en equipo

y demaés aspectos para poder desarrollar sus funciones en 6ptimas condiciones.

En la ciudad de Sincelejo, el estudio se enfocara en las IES, Corporacion
Universitaria del Caribe - Cecar, Universidad de Sucre y Corporacién Universitaria
Antonio José de Sucre, en las que se realizd la caracterizacion de la gestion de la
comunicacion en estas instituciones, a través de la aplicacion de herramientas que llevaron

a resolver la situacion planteada.

Y es que al hacer la caracterizacion de las instituciones, se logré determinar, que si
bien existen areas conformadas, para los casos de la Universidad de Sucre y la Corporacion
Universitaria del Caribe, Cecar, aun la estructura de estas no es solida. En el caso de la

Corporacion Universitaria Antonio José de Sucre, se encontrd que no existe un area y que
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los procesos se llevan a cabo a través de una monitoria del programa de Comunicacion

Social de la institucidn, ligada a procesos de Promocion y Mercadeo.

Ante esta situacion, se hace necesario que se realice la caracterizacion de la
comunicacion en las instituciones de educacion superior de Sincelejo, como factor

importante en la productividad de los colaboradores.

Asi mismo podemos enmarcar la importancia de este estudio, en darle luces a las
instituciones estudiadas, y dejar un precedente en la regién, sobre la influencia de las areas
de comunicacion y su relacion directa sobre el posicionamiento de estas, la preservacion de
la imagen institucional y el buen flujo de la informacion, teniendo de esa manera, una

comunidad educativa que conozca su institucion.

Formulacion del problema

Entendiendo lo expresado en el planteamiento del problema, donde se desglosa la
importancia de las oficinas de comunicaciones en las organizaciones, mas exactamente en
las instituciones de educacion superior, llegamos a nuestra pregunta problema, que nos
servira para desarrollar la situacion planteada y es ;Como se gestiona la comunicacién
interna en las Instituciones de Educacién Superior en el municipio de Sincelejo-Sucre en el
afio 2019? Lo cual permitira establecer las caracteristicas de las oficinas de comunicacion

de las instituciones objeto de estudio en este caso.
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Justificacion

Duefias (2013) nos habla que desde la década de 1940, cuando inicio la cultura de
comunicacion en las organizaciones, se empez0 a tener en cuenta este importante &mbito en
las empresas buscando formas y medios para comunicarse. Por su parte el licenciado
Fernandez Collado (1999), defini6 la comunicacion en las organizaciones como el conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan

entre los miembros de una empresa u organizacion y su medio”.

Hoy dia, las empresas se preocupan por la buena gestion de sus comunicaciones,
logrando llegar a todas sus dependencias a traves de diversos canales y formas de
comunicacion asertivos para cada publico objetivo, tal como indica en su estudio
Comparativo de la gestion de la comunicacion interna Maria Eugenia Aristizabal (2014),
de la Universidad Nacional de Colombia, en el que se habla del desarrollo positivo de los
miembros de la organizacion, generando un mejor ambiente, con colaboradores motivados

y productivos.

Entendiendo la comunicacién en las organizaciones, como una parte importante de
la gestion que se adelanta dentro de estas, tal y como se evidencia en la coleccion de tesis
digitales de la Universidad de las Américas de Puebla, en esta Sandoval (2014) hace
referencia a que la importancia de la eficacia en las comunicaciones que se emplean en las
empresas “no Se trata solo de la calidad del producto o servicio, también en el buen

funcionamiento y la buena estructura de las formas de comunicacion de las mismas”.

Y es precisamente la eficacia en la comunicacion, que permitira resaltar la
importancia que cada vez cobran las areas enfocadas en este tema, ayudando entre otros
aspectos a la transparencia de la informacion dentro de la organizacion, reflejado en los
flujos de comunicacion, definidos por Richard Hodgetts y Steven Altman, “como tres
caminos distintos” y explicado en el Manual de Comunicacion Organizacional de la
Universidad del Norte de Barranquilla, como un proceso fluido entre los funcionarios de
diferente niveles (Castro, 2015), ayudando propiamente en la comunicacion interna cuya

influencia puede llegar a ser muy positiva dentro de las empresas.
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Entre tanto Peter Drucker, considerado el mayor filésofo de la administracion del
Siglo XX, citado por Coral Bermudez (2016) en su trabajo de investigacion de master,
afirm6é que “el 60% de los problemas en las empresas son debidos a la falta de
comunicacion interna“, o que ayuda a sostener de manera general lo planteado en la

investigacion.

Cabe resaltar que, a través de una investigacion hecha por la facultad de Ciencias de
la Comunicacion de la Universidad de Malaga, Espafia, se denota la importancia de las
oficinas de comunicacion en las universidades, asegurando que estas estan ubicadas en las
mas altas instancias de las instituciones de educacidn superior, lo que demuestra el grado de
institucionalizacion que ha alcanzado la comunicacion en este tipo de organizaciones.
(2017)

La anterior afirmacion es un punto de partida para justificar la realizacion de la
presente investigacion que caracteriza las oficinas de comunicacion en las IES de Sincelejo
permitiéndonos dar luces de cdémo influye este ambito en cualquier area de una
organizacion o institucion y permite que haya un panorama mas claro de los ejes misionales
de esta.

En este sentido, y en busca de explicar el trabajo investigativo a través de la
pertinencia del mismo, podriamos basarnos en los flujos de la comunicacion descritos de la
siguiente forma: Descendente; cuando el jefe da instrucciones claras a su equipo de trabajo
en busca de que las tareas se realicen de forma correcta, en el tiempo establecido. A su vez,
los colaboradores, a través de la comunicacion horizontal, en aras de realizar un buen
trabajo, se apoyan en otras areas logrando un trabajo colaborativo, y posteriormente
realizan la retroalimentacion con su jefe gracias a la comunicacion ascendente, permitiran
que siempre haya claridad en los procesos, que tengan equipos satisfechos al mantenerse
enterados de lo que sucede y que se pueda lograr que todos trabajen para el mismo fin.

Asi mismo, la comunicacion interna cobra cada vez mas importancia en las
organizaciones, permitiendo el alineamiento del esfuerzo de todos los integrantes, tal como
lo define Paz (2012), por ello y a través de la basqueda de la consolidacion de este mismo

aspecto en las instituciones de educacién superior estudiadas, las directamente beneficiadas



17

serian estas mismas, puesto que al hacerles ver la trascendencia que cobran las areas de
comunicacion dentro de las organizaciones, sus procesos mejorarian significativamente,
Ilegando a cada publico objetivo, ayudando en la mejora de los medios que utilizan y que
fueron caracterizados en este estudio, y permitiéndoles mejorar incluso su imagen

corporativa y productividad, impactando de forma positiva.

Es asi que, para este proyecto, se tomd como referencia la gestion de las
comunicaciones dentro de las instituciones de educacion superior de Sincelejo, en busca de
caracterizarla. Las muestras elegidas fueron las IES registradas en el Sistema de
Informacion Nacional de Instituciones de Educacion Superior - SNIES en la ciudad de
Sincelejo para el afio 2019, Corporacion Universitaria del Caribe - Cecar, la Corporacién

Universitaria Antonio José de Sucre y la Universidad de Sucre.

Durante la recoleccion de la informacion, se pudo establecer, como limitacion, que
en la Corporacion Universitaria Antonio José de Sucre, no se cuenta con un area de
comunicaciones establecida, lo que dificulté la recoleccidn de informacion.

Finalmente, la investigacion puede resultar muy productiva, en tanto no se registran
antecedentes de estudios de este tipo en la ciudad, y teniendo en cuenta el gran impacto
para la sociedad que representan las IES, la complejidad de sus procesos y la diversidad de
publicos que atiende, se hace necesario que cuenten con flujos de comunicacion

organizados.
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Objetivos

General

Caracterizar la gestion de la comunicacion interna en las Instituciones de Educacion

Superior en el municipio de Sincelejo.

Especificos

° Determinar las caracteristicas de las oficinas de comunicacion de las Instituciones

de Educacion Superior en el municipio de Sincelejo.

° Describir los medios de comunicacién institucionales en las organizaciones objeto
de estudio
° Analizar la implementacion de estrategias de comunicacion en las Instituciones de

Educacion Superior en el municipio de Sincelejo.
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Estado del arte

Antecedentes

En el ambito de comunicaciones, las instituciones de educacion superior a
nivel internacional, valoran la comunicacion como un elemento transversal y fundamental
para el cumplimiento de las funciones sustantivas de la organizacion, la Universidad
Auténoma de Baja California, en su estudio “Gestion de la comunicacion Interna en la
Universidad Publica” hecho por Arellano (2018), demostré la pertinencia de las
comunicaciones en la organizacion, la cual segin este estudio, busca trabajar en pro de la
eliminacién del ruido, la desinformacién y redundar de forma positiva en el buen clima

laboral que se daba en esta Alma Mater.

Por su parte la Doctora en Comunicacién, Ester Simancas y el Doctor en
Ciencias de la informacion Marcial Garcia (2017), realizaron un estudio en universidades
publicas de Espafia, logrando determinar que los departamentos que gestionan las
comunicaciones, se ubican en las més altas instancias de las instituciones de educacion
superior en este pais europeo, denotando el grado de institucionalizacion que ha alcanzado
la comunicacién interna, aun cuando en su estudio, lograron recolectar importantes
resultados que les permitieron definir algunas deficiencias dentro de los departamentos

estudiados.

Entre tanto, en Estados Unidos, uno de los paises con mayores indices de
productividad del mundo, la firma Watson Wyatt realiz6 un estudio citado por Alfonso
Jiménez (2013) en su monografia “Comunicacion” sobre este ambito permitio determinar
dentro de sus conclusiones, que “existe una clara correlacion entre las empresas de alto

rendimiento y aquellas con programas de comunicacion desarrollados”.

Los estudios en el campo de la comunicacion en Latinoamerica,
exactamente en los que tienen que ver con la gestion de la comunicacién interna, los

podemos comparar con lo planteado en el articulo “Gestion de la comunicacion estratégica
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en las organizaciones” (2015) enfocado en Ecuador, en este, los autores tocan un punto
importante, y tiene que ver con el uso de los Ilamados medios no alternativos, que incluyen
redes sociales, y el uso de celulares para tareas de generacion inmediata de contenidos
“incorporando incluso un nuevo idioma, mas informal”, constituyendo en una necesidad

latente, la comunicacion interna a través de medios digitales.

Siguiendo esta linea, en la tesis La evolucidén de la comunicacion: caso
Liderman, realizada por Diego Untiveros Romero (2017), de la Pontificia Universidad
Catolica de Perd, destacan la relacion directa de la cultura organizacional con la
comunicacion interna, definiendo que “la cultura es comunicacion en movimiento”, lo que
lleva a inferir el dinamismo de la comunicacidn interna y su estrecha cercania con todos los

aspectos de las empresas.

En Colombia, ademas se puede establecer que la caracterizacion de la gestion de la
comunicacion no es un estudio nuevo, en el articulo “Estudio comparativo de la gestion de
la comunicacion en universidades publicas con acreditacion de alta calidad en Antioquia”
Garcia (2013) sefiala que, en la Universidad Nacional de Colombia, se ha reconocido que la
gestion de la comunicacion organizacional ha permitido el direccionamiento y la
administracion estratégica de dicha institucién. Ello se ha logrado gracias a las exigencias
para la implementacion de los sistemas de gestion de calidad, logrando centrar su atencion

en la gestion de la comunicacion interna.

De esta forma, muchas empresas, no solo del campo de la educacion, han destacado
la comunicacion como eje fundamental de sus funciones y posicionamiento, en Cali un
estudio enfocado en la Comunicacion, clima y cultura organizacional para la gestion del
conocimiento, realizado en pequefias empresas de metalmecénica, Parra (2007), logro
determinar que muchos de los medios que usaban en dichas empresas y la buena gestion de
estas, le permitieron a las Pymes, tener una incidencia directa alta en el gran conocimiento

que poseen los trabajadores sobre los diferentes procesos productivos de la empresa.
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En instituciones como la Universidad del Norte en la ciudad de Barranquilla (2015)
reconocen la importancia del area de comunicaciones, a través de la visibilizacion de las
demas areas de la institucion, ayudando en el posicionamiento y reputacion de la misma en

la region y el pais.

De igual forma, en la investigacion “Comunicacién interna en instituciones
educativas oficiales de Monteria Colombia”, realizada por Pastrana (2017), de la
Universidad Pontificia Bolivariana con sede en Monteria, Cordoba, dentro de sus
conclusiones, aseguran que es necesario que las instituciones comiencen a valerse de las
comunicaciones “como eje que ayude a direccionar los procesos internos”, acercandonos a
la situacion actual de las instituciones en general de esta seccion del pais, y nos lleva a

comprender lo que pasa en ciudades como Sincelejo, donde se centra este estudio.

Por su parte y enfocada en demostrar la importancia de los flujos de comunicacion
dentro de la organizacién, Laudith Sanchez Manzano (2017) realiz6 su tesis a través del
desarrollo de un plan de comunicaciéon interna para la optimizacién del flujo
comunicacional y el clima organizacional en la Gobernacion de Sucre, demostrando que si
no se llevan a cabo intervenciones en la comunicacion interna, se dificulta el conocimiento
de las dependencias de la entidad, sobre informacion relevante dentro de la misma, es decir
la comunicacion horizontal estaba debilitada a raiz de la no optimizacion de los flujos
comunicacionales, resaltando la importancia de tener canales de comunicacion fortalecidos,

asi como la forma de comunicacion entre areas, jefes y publico externo.

Los antecedentes aqui descritos, nos muestran una radiografia general de la
importancia de la comunicacion interna y del impacto que tiene la adecuada
implementacion de procesos comunicativos a través de los flujos de comunicacion a nivel
internacional, nacional y regional, aun cuando no se encontraron referentes locales en

instituciones de educacion superior.
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Marco Conceptual

Definicion de Comunicacion

En la siguiente investigacion es importante tener en cuenta los conceptos
relacionados con la comunicacion organizacional, que permitiran tener mayor cercania con

lo planteado en esta investigacion.

La Real Academia de la Lengua Espafiola define la comunicacién como la
transmision de sefiales mediante un codigo comun, lenguaje, al emisor y al receptor, RAE
(s.f.).

Pero esta, desde sus raices, se relaciona con el latin “communicare” que significa
compartir, constituyéndose como un proceso en el que se intercambian ideas, pensamientos

y sentimientos, entre dos 0 mas personas.

Mientras tanto, Shannon y Weaver (1949) planteaban un concepto basado en una
teoria que nos acerca a lo que conocemos como “proceso de comunicacién”, en el que
intervienen un receptor y un emisor, permitiendo que fluya la informacién, logrando que

haya retroalimentacion, constituyéndose asi la comunicacion.

Comunicacion Organizacional

Una cercania al concepto de organizacion, nos lleva a entender esta como un
sistema definido para conseguir ciertos objetivos, a su vez compuesto por otros subsistemas

que permiten desempefiar funciones concretas. (Garcia, 2017)

En cuanto al concepto de comunicacion organizacional, Carlos Fernandez (1991), la
define como “el conjunto total de mensajes entre los integrantes de una organizacion y

entre ésta y su medio”, permitiendo mejorar los procesos dentro de estas.
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Flujos de comunicacion

Llegamos asi al concepto de los flujos de comunicacion que nos permitiran
sustentar la investigacion. Carlos Lopez (2011), establece que existen 3 formas de
comunicar en las organizaciones, son estas la descendente; drdenes dadas por el lider o jefe
a su equipo, ascendente, cuando existe la retroalimentacion de la primera y la horizontal

cuando personas del mismo nivel jerarquico interactdan entre si.

Comunicacion Interna

Aterrizando los conceptos en la Comunicacion Interna, en su libro Comunicacion
Organizacional Interna: Proceso, Disciplina y Técnica, escrito por el docente Méxicano
Horacio Andrade (2005), define esta como:

“El conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de

diferentes medios de comunicacién que los mantengan informados, integrados y

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos institucionales”.
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Marco teérico

Teoria de la comunicacién

Para establecer la relaciébn que abarca esta propuesta y que enmarca a la
comunicacion, es necesario realizar un acercamiento tedrico al concepto de esta area, de
modo que se pueda contextualizar y establecer unos referentes para luego realizar su
aplicacion en el analisis de la gestion de la comunicacion interna de las instituciones de

educacion superior.

Desde hace muchos afios, la comunicacion viene siendo objeto de estudio para los
cientificos, ya en la década de los afios 40, hubo una aproximacion a lo que hoy tenemos
como comunicacion interna. Asi lo cita en su tesis doctoral, Aida La Roda Gomez, “La
Comunicacion Interna de la Calidad en la Universidad Espafiola”, en el libro Teoria
Matemaética de la Comunicacion, de Claude Shannon y Warren Weaver (2016), se habla del
proceso de comunicacion y como lograr que el mensaje del emisor sea captado de la misma
forma por el receptor, sin ruidos ni distorsiones. Sefiala que el proceso de la comunicacion
se inicia cuando existe una fuente primaria, es decir el que emite el mensaje, este a través
de un canal, no una persona, lo trasmite y el mensaje decodificado, llega al receptor de

manera adecuada.

De esta manera nos acercamos a la primera definicién que Laswell, citado por
Pastor (2011) quien es considerado pionero en las teorias de la comunicacién y su postura
es influenciada por la teoria de la psicologia de estimulo-respuesta, indicando que el
comunicar apunta a la transmision de informacién a partir de las premisas quién, qué, a
quién, como y el para qué; luego surge la teoria de Shannon & Weaver (1949), quienes
definieron la comunicacion como un proceso lineal, que consiste en reproducir en un punto
un mensaje seleccionado en otro punto, el cual puede contener un significado que

finalmente tiene como objetivo: el influenciar.
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Versiones mas contemporaneas definen a la comunicacion como un campo
interdisciplinario e integrador que ha aprovechado otras ciencias como la psicologia, la
sociologia y la administracion como una forma de explicar el fendmeno; de esta forma
Chiavenato (2006), la entiende como el intercambio de informacidn entre personas, y que
permite que se vuelva comun un mensaje o una informacion, constituyéndose como uno de
los procesos fundamentales de la experiencia humana y la organizacién social. Es asi como
la comunicacion organizacional surge como un area disciplinar, que aborda los procesos de
interaccion que se dan en las diferentes instituciones, sean privadas, publicas, sin fines de

lucro u otras.

Las discusiones sobre la buena gestién de la comunicacion pueden ser muchas, y
girar en torno a un mismo lado, y es que segun la publicacion hecha por la Universidad de
Sevilla, “Comunicaciéon Interna y la Universidad” (2011), la mala préctica de la
comunicacion, puede degenerar en un mal ambiente en el interior de las instituciones,
basados en la inconformidad, el temor a que algo malo pueda ocurrir e incluso la

desconfianza entre los mismos compafieros, ratificando asi la importancia de este campo.

Una vez analizados los anteriores conceptos, se puede definir la comunicacion como
un proceso transversal que involucra elementos, directa o indirectamente determinados, con
el objetivo de transmitir un mensaje e influenciar y que se dan en diversos contextos

sociales.

Ahora bien, Fernandez (2014), explica que cuando los procesos de comunicacion
son contextualizados en una organizacion, se denomina comunicacion organizacional,
entendiendo este fendbmeno como el conjunto de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una empresa, y entre ésta y su medio, con el objetivo de facilitar y agilizar el
flujo de mensajes, influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y

externos, y lograr de esta manera el cumplimiento de los objetivos corporativos.

Del mismo modo Kreps (2015), expone la comunicacién organizacional como la
esencia y la fuerza dominante dentro de una organizacion, puesto que permite la integracion
de las funciones administrativas, tales como seleccion, evaluacion y capacitacion, asi como

el liderazgo eficaz, la creacion de un ambiente conducente a la motivacion y la transmision
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de mensajes que permitan determinar si los hechos que ocurren en la organizacién y el

desempefio se ajustan a los objetivos corporativos.

Asi las cosas, podemos afirmar que de un adecuado funcionamiento de la
comunicacion en una organizacion se pueden lograr objetivos importantes a nivel
empresarial, como lo es el rendimiento de los colaboradores, puesto que permite integrarlos
a los objetivos, metas y normas organizacionales. De la calidad de esta comunicacion
depende que el colectivo laboral de la empresa potencie el trabajo en grupo y el valor de las
comunicaciones formales e informales, se mantenga en contacto, desarrolle confianza,
brinde ayuda y comparta una vision fortalecida al sentimiento de pertenencia como forma

de crear relaciones dentro y fuera de la organizacion.

La comunicacion en las organizaciones ha sido indispensable desde el momento que
se evidencio la necesidad de transmitir mensajes a todas las areas, ya sea de manera
ascendente, descendente y horizontal. A través de una evaluacion, realizada por estudiantes
de la Universidad Tecnoldgica de Pereira (2011), se demostr6 que un buen canal de
comunicacion redunda de manera positiva en la satisfaccion laboral, puesto que segun
consideraron los encuestados, se evidencia un buen indicador de comunicaciéon que los

ayuda a abordar las diversas situaciones, quejas y sugerencias.

Es oportuno entonces indicar que la buena comunicacién, transmitida a través de
canales efectivos y eficaces, puede ayudar significativamente en la funcion de las
organizaciones, el trabajo en equipo y la productividad de esta misma, teniendo en cuenta

que todos girarian en torno al mismo prop6sito comunicado asertivamente.
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Metodologia de investigacion

La investigacion para el autor Sabino (2007), se determina sobre la base del
problema que se desea resolver, los objetivos que se pretenden lograr y la disponibilidad de
los recursos con los que se cuente. Asimismo, Méndez (2008), menciona que el tipo de
estudio sefiala el nivel de profundidad con el cual el investigador busca abordar el objeto de

conocimiento.

La metodologia de la presente investigacion es guiada bajo un enfoque cualitativo
con la aplicacion de entrevistas semiestructuradas. Atiende a las particularidades de la
investigacion misma, segun las caracteristicas cualitativas de la fundamentacion

epistémica propia de la comunicacién organizacional.

Tipo y Método de Estudio:

En la investigacion realizada se utilizo el tipo de estudio descriptivo, que permitio
Ilevar un diagndstico e identificacion de los elementos méas destacados de la comunicacién
organizacional en las instituciones de educacion superior objeto de estudio. Igualmente,
segun la naturaleza del proyecto corresponde a una metodologia inductiva, ya que el

analisis de los datos obtenidos permite acceder al planteamiento del nivel de desarrollo.

Método de recoleccion de informacion

Se realizaron entrevistas a los responsables de las areas de comunicaciones de las
instituciones objeto de estudio y un inventario de medios de comunicacién con el fin de

determinar cuéles son los que usan en dichas instituciones.
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Procedimiento

1. Se establecieron las alianzas con las Instituciones de Educacién Superior a
intervenir. Se enviaron cartas a través de correo electrénico a funcionarios con cargos
afines a las comunicaciones de las instituciones.

2. Se realizaron entrevistas a los encargados de las areas de comunicaciones de la

Corporacion Universitaria del Caribe y Universidad de Sucre.

3. Se realiz6 un inventario de los medios de comunicacién de las instituciones objeto
de estudio.
4, Se hizo un analisis de la caracterizacion de los medios de comunicacion interna de

cada institucion.

Fuentes primarias:

En este caso, se logrd establecer comunicacion directa con los encargados de
las areas de comunicacién de la Universidad de Sucre, la Corporacion Universitaria

del Caribe — Cecar y la Corporacion Universitaria Antonio José de Sucre.

Técnica recoleccién de informacion fuente primaria:

Se realizaron entrevistas a los encargados de las oficinas de comunicacion
de las instituciones objeto de estudio, asi como la aplicacion de un instrumento para

caracterizar los medios de comunicacion que utilizan al interior de las mismas.

Fuentes secundarias:
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Se complemento la informacion recibida, con la consulta en las paginas web
de las instituciones, y observacion del uso de las herramientas de comunicacion de

los planteles educativos.

Técnica recoleccion de informacion fuente secundaria

La técnica utilizada fue la consulta en pagina web, redes sociales, boletines,

y otros medios de comunicacion establecidos en las IES

Sistema de Muestreo Poblacion:

Esta conformado por las instituciones de educacidén superior con sede
principal en Sincelejo, Sucre. Universidad de Sucre, Corporacion Universitaria del

Caribe — Cecar, y la Corporacion Universitaria Antonio José de Sucre.

Procesamiento de la Informacién:

Para la presente investigacion se realizaron entrevistas a los encargados del
area de comunicaciones de las instituciones, asi como observacion de los medios de
comunicacion indicados por estos, lo que arrojé los datos de los descriptivos

principales que se ubican en la presente investigacion.
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Poblacion y muestra

Para esta propuesta se establece como criterio de seleccion las Instituciones de
Educacion Superior que registran en el Sistema Nacional de Informacién de la Educacion
Superior, Snies, con domicilio en el departamento de Sucre. En total 3 instituciones de

educacion superior del municipio de Sincelejo.

Muestra:
La muestra establecida luego de la aplicacion del criterio de seleccion corresponde
a
Instituciones de educacidn superior del municipio de Sincelejo:
o Corporacion Universitaria del Caribe - Cecar, en adelante IES1
o Universidad de Sucre, en adelante IES2

o Corporacion Universitaria Antonio José de Sucre, en adelante IES3.
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Resultados

Capitulo 1

Caracteristicas de las oficinas de comunicacién de las Instituciones de Educacion
Superior en el municipio de Sincelejo.

En Colombia la Ley 30 del 28 de diciembre de 1992, regula la educacion superior y
entre sus directrices da autonomia a las IES para que organicen su estructura
organizacional, lo que significa, que estas podran decidir si dentro de sus areas, se
establece 0 no un &rea de comunicaciones, entre otros aspectos. Aunque su indudable
importancia, lleve a que cada vez muchas mas instituciones las hagan parte de su

organigrama.

En el libro “La comunicacion en las organizaciones” del mexicano Carlos
Fernandez Collado, nos acercan a la forma de una oficina de comunicaciones en una
empresa, a través de las funciones de la misma; en el texto se habla del papel del
comunicador afirmando que “un nimero creciente de organizaciones estan creando areas
especializadas a cargo de comunicadores profesionales”, lo que nos da luces del papel del

comunicador social en esta area. (Collado)

En este sentido, la persona a cargo de una oficina de comunicaciones, por sus
habilidades y conocimientos en este campo, debera ser un comunicador social del area
organizacional, que ayude a preservar la imagen institucional, a mantener la comunicacién
horizontal y ademas, a fortalecer las comunicaciones ascendentes y descendentes, a través
de los diferentes medios de comunicacion que tenga la organizacién, con dependencia

directa del maximo organo de la misma, otorgandole a la comunicacion interna un caracter
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primordial para asi coordinar y difundir inmediatamente la informacion que se produzca
(Markina, 2001).

Entre tanto, Horacio Andrade, teérico de la comunicacion organizacional en
América Latina, en su libro “Comunicacion Organizacional Interna: Proceso, Disciplina y
Técnica”, precisa que muchas organizaciones estan creando areas especializadas a cargo de
comunicadores profesionales, con el fin general de fortalecer los objetivos institucionales
“ayudando en la identificacion de los colaboradores con la empresa”, a través de las
llamadas “ies”, identificacion, informacion, integracion, imagen e investigacion. (Andrade,

2005).

En cuanto a la relacion de personas adscritas a un area o direccion de
comunicaciones, en la Tesis Doctoral “Nuevas tendencias en la comunicacioén corporativa:
aplicacion a un modelo corporate universitario”, hecha por Angeles Duran Mafies (2005)
en Espafia, en la que habla de las oficinas de comunicaciones en las universidades de este
pais. Explica que en muchos casos, el nimero de personas vinculadas a las areas, no
depende del tamafio de la organizacion, ni de las necesidades de la misma, y que se podria

hacer una relacion directamente proporcional “a mas personas, mas funciones posibles”.

Dentro de las funciones que se pueden destacar dentro de una oficina de
comunicaciones, segun David Sancho Royo, citado por Markina Camacho, de la
Universidad del Pais Vasco, en el articulo Comunicacion Organizacional: funcion de los
gabinetes de comunicacion en la administracion local, se puede resumir en cuatro las
funciones de esta area, relacionandolas directamente con el rol de una o varias personas:
Relaciones con la prensa, disefio de campafias de publicidad, relaciones directivas y

comunicacion corporativa y politica de comunicacion interna.

Entre tanto, Fernando Martin Martin, catedratico de la Universidad de Sevilla, a
través del libro “Comunicacion en Empresas e Instituciones. De la Consultora a la
Direccion de comunicacién”, nos hace una ilustracion de un organigrama en el que se

muestra la estructura de la Direccion de Comunicacién, la cual se desprende, como lo
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hemos dicho, de la Alta direccion, con un equipo conformado por el encargado de las
comunicaciones internas y externas, un encargado de publicaciones, otro en medios
audiovisuales, alguien en publicidad, asi como el responsable de institucion e imagen

publica; todos basados en perfiles idoneos para cada uno.

Su ubicacion dentro del Organigrama general, seria la siguiente
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Imagen 1 Sugerencia Organigrama general Of. de Comunicaciones. Fuente: Libro,
Comunicaciones en empresas e instituciones. Fernando Martin

Dicho lo anterior, una oficina de comunicaciones deberia tener en cuenta los
siguientes aspectos: una persona lider encargada del area, profesional en comunicacion
social, que dependa directamente de la alta gerencia; un equipo conformado por un
encargado de la comunicacion interna, un encargado de la comunicacion
externa/publicidad, alguien a cargo de los medios audiovisuales e imagen y el encargado
de los medios digitales; el tamafio de la misma y nimero de personas en esta division
dependera de una decision institucional y para ello debe tener en cuenta la complejidad,

estructura y tamafio de la organizacion.

En Sincelejo, dos de las tres instituciones objetos de estudio, tienen a cargo de las
oficinas de comunicaciones, profesionales de esta area, cumpliendo con uno de los criterios
mencionados por los autores citados, a excepcion de la Corporacidén Universitaria Antonio
José de Sucre, que esta funcion la ha asignado a una estudiante de Comunicacion Social,
bajo la modalidad de monitoria, que consiste en la asignacion de algunas funciones de

acompariamiento y difusion de informacion, a través del area de mercadeo.



A continuacion se muestra la caracterizacion de las mismas:

Corporacion Universitaria del Caribe — Cecar
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Es una institucion de educacion superior de carécter privado, con 32 afios de

servicio a la comunidad. Esté ubicada en la ciudad de Sincelejo Sucre, y actualmente, segun

reposa en sus estadisticas de pagina web, tiene una poblacién de 11 mil 267 estudiantes;

oferta programas de pregrado, postgrado y educacion continua en las modalidades

presencial y virtual (2019).

La institucidn, cuenta con una oficina de comunicaciones y mercadeo conformada

por profesionales de la comunicacion, disefiadores graficos e ingenieros de sistema,

relacionados a continuacion:

Tabla 1 Integrantes equipo de comunicaciones Cecar 2019

Director de comunicaciones y mercadeo

Julian Duran Flérez

Comunicador Social

Coordinador de comunicaciones

Alejandro Gonzélez-
Comunicador Social

Web Master Enrique Anaya Sierra -
Ingeniero de sistemas
Web Junior José Rios -

Ingeniero de Sistemas

Coordinadora de Comunicacién y Prensa

Lila Gbmez Pérez

Comunicadora Social

Disenadores Graficos

Romina Garcia Garaggiola y Kristian

Montes Segovia.
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El area se denomina Oficina de Mercadeo y Comunicaciones y en la estructura
organizacional depende directamente de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera; en
cuanto a los colaboradores del area, se puede evidenciar que sus acciones estan enfocadas a
los procesos de mercadeo, y la mayoria de las funciones de los profesionales que la

integran, van relacionadas a este enfoque.

Esta apoya ademas temas de difusion de la informacién a través de los medios
institucionales, que permiten mantener a su publico interno al tanto de lo que ocurre en la
institucion, apoyandose en dos ingenieros de sistemas que estan a cargo de la pagina web,

colgando los contenidos que el area les suministra.

Universidad de Sucre - Unisucre

Es el alma mater oficial del departamento de Sucre, tiene 42 afios de servicio. En
sus inicios ofertd los programas de licenciatura en matematica, tecnologia en enfermeria,
ingenieria agricola y tecnologia en Produccién agropecuaria, tal como reposa en su pagina
web (2012). Actualmente oferta dieciséis programas de pregrado incluyendo una tecnologia
y 20 posgrados y educacion continuada; alcanzando asi una poblacion de 7 mil estudiantes

aproximadamente.

En materia de comunicaciones, la Universidad de Sucre empez6 su consolidacion, a
través de la emisora institucional, pero con la demanda en materia comunicacional, cuentan
hoy dia con dos comunicadoras sociales, bajo la figura de asesoria, que se encargan de la
gestion de las comunicaciones del plantel, las cuales realizan la difusién de contenidos a

través de los medios institucionales establecidos para tal fin.

La oficina de comunicaciones depende en su estructura organizacional, de la
Secretaria General, como lider del proceso de comunicacion institucional, es decir, que no
hay una direccion de comunicaciones, y los procesos se llevan a cabo con el apoyo de dos

profesionales de la comunicacion, quienes lideran este &mbito. Karen Morales Vergara,
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comunicadora social, cuyo cargo es el de Asesora de comunicaciones, es la persona
responsable de la gestion de la comunicacion interna a través de informes, boletines,
trabajando de forma transversal con las demas areas de la institucion. En su funcion, la
acompafia Arlyd Marisol Monterrosa Cuello, comunicadora social de profesion, quien se
desempefia como Community Manager y ademds desarrolla funciones de creacién de

contenidos gréaficos, asi como cubrimiento de eventos y reporteria gréafica.

En este caso, dos personas hacen parte de la dependencia, demostrando que, muchas
instituciones no tienen en cuenta el volumen de su pablico, y la relacién con el nimero de
personas que hacen parte de estas oficinas. Ademas el area de comunicaciones como tal no
estd conformada, sino gque se convierte en una dependencia directa de la Secretaria General,
desde donde se orientan algunas de las funciones que actualmente cumplen las personas a

cargo.

Corporacion Universitaria Antonio José de Sucre

Institucion de educacion superior con 16 afios de servicio a la comunidad, oferta
programas de pregrado, posgrado y educacién continuada, y dentro de sus programas
bandera, tiene Fisioterapia, Ingenieria Electrénica y Comunicacion Social, los cuales oferta
de forma exclusiva en la regién, llevandola a mostrar un crecimiento exponencial tanto en

su infraestructura, como en su poblacion estudiantil que supera los 4 mil estudiantes.

La institucion no cuenta con un area de comunicaciones, y sus procesos se llevan a
cabo a través de una monitoria que se establecié por la Vicerrectoria de Desarrollo
Institucional con el programa de comunicacion social, apoyandose en una estudiante, de
ultimo semestre, elegida para tal fin. Sus funciones se supervisan a través del area de
Promocion y Mercadeo, y tienen que ver de forma general, con la gestion de redes sociales,
redaccion de noticias para el boletin institucional y cubrimiento de eventos institucionales a

través del registro fotografico.
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En este sentido, la institucion aun cuando ha dado luces de la conformacion del
area, no cuenta con personal directamente relacionado, y apoya sus actividades de esta area
con la Fundacién Universitaria Antonio de Arévalo, Unitecnar, en el marco de un convenio
interinstitucional entre ambas instituciones, desde donde se gestiona el disefio gréfico y

algunas funciones propias de un coordinador de comunicaciones.

Vista la caracterizacion de cada una de las instituciones objeto de estudio, se
evidencia que en la Corporacion Universitaria del Caribe, existe un &rea denominada
division de Mercadeo y Comunicaciones, conformada por siete personas, cuyas acciones
estan enfocadas hacia el mercadeo; en la Universidad de Sucre no existe un area de
comunicaciones y sus acciones estan a cargo de la Secretaria General, quien cuenta con una
asesora en comunicaciones enfocada al manejo de los medios internos, y una persona a
cargo de los medios digitales; por su parte la Corporacion Universitaria Antonio José de
Sucre no cuenta con un area de comunicaciones constituida y en los inicios de la misma
encarga a una estudiante con la figura de monitoria quien depende del area de Promocion y
Mercadeo, apoyando ademds algunas de sus acciones con un convenio marco de

cooperacion interinstitucional con otra institucion.
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Capitulo 11

Descripcion de los medios de comunicacion institucionales en las organizaciones
objeto de estudio

Para realizar una descripcion de los medios de comunicacion que encontramos en
las instituciones de educacion superior estudiadas, se hace necesario tener una ilustracion
previa de qué medios se usan dentro de las organizaciones y la eficacia de los mismos. De
este modo, a través del libro “El poder de la comunicacion en las organizaciones”, las
autoras Maria Rebeil y Celia Ruiz Sandoval, enlistan algunos de los medios que afirman,
son desarrollados por la misma organizacion o “medios masivos de comunicacion
organizacional”, dentro de los que se encuentran: cartas, memorandos, revistas, programas
audiovisuales, circuito cerrado de television, internet, intranet, correo electronico, radio,

celulares, juntas, asambleas, convenciones (Ruiz Sandoval, 1998).

Aterrizando esto a las Instituciones de Educacion Superior, la tesis doctoral,
“Gabinetes de comunicacion y Redes sociales. Estudio del uso de las redes sociales por las
universidades andaluzas”, Onieva (2016), indica que en un acercamiento mas actual, se
habla de la incursion de las redes sociales como medio de comunicacion en las instituciones
de educacidn superior. En este mismo sentido Mariela del Valle Miranda (2016), explica
que para las instituciones, el escuchar y la forma como se relacionan con sus publicos
internos, a través de las tecnologias sociales, incide de forma directa en la cultura
organizacional; para ello, el uso de estas tecnologias 2.0 ayuda a propiciar el trabajo
colaborativo que redunde en una universidad mas social en la que los integrantes de la

misma participen abiertamente.

Dicho esto, es preciso mencionar lo que se conocen como medios 2.0, los cuales
incluyen en una forma de comunicacion en la que el usuario de internet, realiza su propio

contenido web; ejemplo de ello tenemos a las redes sociales, blogs y wikis.
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Por su parte, la publicacion denominada “La comunicacion interna en la
universidad. Investigar para conocer a nuestros publicos” del Doctor José Maria Herranz de
la Casa, Doctor Alejandro Tapia Frade, Lic. Arturo Vicente Lazaro (2009), estudiaron la
efectividad de los medios de comunicacion organizacionales en las Instituciones de
Educacién Superior, explicando, entre otros aspectos, que la pagina web se constituye
como el medio de comunicacién interno mas efectivo, seguido del correo electrénico;

destacando también, las carteleras, la agenda semanal via email y las pantallas de TV.

Entre tanto, MSc Miryam Gabriela Pacheco Rodriguez, Dra. C. Lelia Zapata
Palacios, y el Ingeniero Andy Efrain Alban Chang (2018), explican como una de la
principales lineas de accion de comunicacion para la informacion en la universidad son los
puntos de informacion universitaria, refiriendose a la web, teléfonos, redes sociales y
presenciales; y a las herramientas de comunicacion dentro de los centros educativos, como
pantallas, tablones; y el uso informativo de las redes sociales y el mdvil; mencionando
finalmente que para la mejora de la informacion interna, se requiere de la ejecucion de
auditorias de comunicacion que permitan de forma periddica la adecuacion de las

herramientas de comunicacion.

Todo lo dicho hasta aqui, resulta indispensable para tener una plataforma de
antecedente y bases teoricas, de modo que asi llegamos a caracterizar los medios de

comunicacion que existen en las instituciones a las que se dirige esta investigacion:
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Medios de comunicacion caracterizados en la Corporacion Universitaria del Caribe —
Cecar:

En esta institucion, se obtuvo la informacion de 20 medios de comunicacion que
son usados de forma regular, caracterizados a continuacion:

Medios de comunicacion caracterizados en la
Corporacion Universitaria del Caribe

Publico e
S Periodicidad | Personal a cargo
objetivo
Usado para la informacién
y ) de hechos importantes s
Boletin Mixto P Mensual Comunicaciones
dentro del con alcance
externo
Ubicado estratégicamente
Buzén de para que el PO deje sus . S
s Interno ! Diario Comunicaciones
sugerencias sugerencias sobre temas
especificos.
Envio de comunicaciones
. externas para informar s o
Cartas Mixto ; as p . Mensual Alta direccion
situaciones especificas
sobre un area.

Comunica formalmente
Correo informacion relevante que o Alta direccion/
S Interno Diario S
electrénico tenga lugar dentro de la Comunicaciones
institucion.
Usada para el envio de
documentos y/o o :
Intranet Interno . 45 Y Diario Web Master
informacion sobre procesos
internos
Toma de decisiones o
Juntas informar de acciones que se s o
A Interno : ) q Semestral Alta direccion
directivas ejercen directamente
dentro de la institucion.
Estandarizacién de procesos,
que permitan el seguimiento
Manuales Interno | adecuando de los protocolos Anual Comunicaciones
establecidos para cada
accion plasmada en estos.
Se utilizan para la
comunicacion de procesos
Memorandos | Interno internos e informaciones Semanal Diferentes areas
breves entre un
departamento y otro.
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Informar a los estudiantes

Mural Interno sobre temas institucionales o Diario Comunicaciones
de relevancia.
Se condensan la mayoria de

Pagina web Mixto los contenidos e informacion Diario Comunicaciones

institucional
Presentar quejas, hacer

PQRS Interno preguntas, radique solicitudes diario Comunicaciones
y hacer sugerencias
La radio de la institucion se

Radio Interno encuentra en proyecto de Diario Comunicaciones
ejecucion y su senal es virtual

Es uno de los medios de
mayor cobertura, y es usado

Redes Sociales| Mixto para la visibilizacién de los Diario Comunicaciones
procesos en cada area e
informacion general
Permite la difusién

Revista fisica Mixto de informacion mas relevante Semestral Comunicaciones

de los semestres académicos.
Establecido para comunicarse
con posible aspirante de los

Telemercadeo| Externo P P Semestral Mercadeo
programas que oferta la
institucion.

Es un medio de apoyo que se
utiliza para la difusion de
- informacién con piezas o
Television Interno . : s Diario Mercadeo
multimedia, ubicada
estratégicamente en toda la
institucion.
Se usa en casos en los que los
: interlocutores se encuentran
Video e Area que lo
. Interno en sitios distintos y se hace Semestral .
conferencia . ; requiera
imposible su llegada al lugar
donde es requerido.
Aunque no es un medio
oficial, se torna (til en la
Voz aVoz Mixto medida en que a través de la Diario Comunicaciones
misma poblacidn, se pueden
comunicar temas de
relevancia.
Es un medio de comunicacion
. agil que permite llegar al o Comunicaciones/
WhastApp Mixto Cheia nail 95 Diario
publico objetivo en tiempo Mercadeo
real, obteniendo respuesta
rapida

llustracion 1 Medios Caracterizados en IES 1. Elaboracién Propia

En este se muestra que 8 de los 20 medios relacionados son de tipo mixto y uno de
tipo externo, lo que significa que 11 son caracterizados por la institucion como medios

internos; de los cuales 5 tienen una periodicidad diaria, visto de esta forma se podria hablar
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de un flujo de informacion permanente. Se resalta en esta caracterizacion, el uso del voz a
voz como un medio de comunicacién mixto, lo que debe conllevar a que la institucion
tenga establecido manuales de medios claros y accesibles a la comunidad.

Medios de comunicacion caracterizados en la Universidad de Sucre:

En esta institucion, son 14 los medios de comunicacién que usan para la

difusién de informacidn, los cuales se relacionan a continuacion:

Medios de comunicacion caracterizados en la
Universidad de Sucre

m Pu‘bh‘co Periodicidad | Personal a cargo
objetivo

Son emitidos dependiendo la
necesidad que surja desde la
¥ . alta direccion. Usados para Cuando se o
Boletin Mixto . - el . Comunicaciones
informar noticias que permitan requiera
resaltar algun proceso
institucional.
Informar temas de relevancia
’ institucional y dirigirse a ’
Cartas Mixto : i Mensual Secretaria general
integrantes del consejo
directivo

Informar comunicaciones
Correo dentro de la institucion, para o p : :
o Interno : ; o Diario Quien lo requiera
electrénico notificaciones y/o solicitudes
formales.
Web Master y
Se usa para el manejo de e Base de datos de
Intranet Interno . o Diario
informacion. correo de
comunicaciones

fubtas Tomar decisiones importantes
e Interno que afecten la Universidad en Anual Alta direccion
directivas
general.
Informar al PO. noticias :
Cartelera T 3 ; ol Diferentes
. 3 Interno institucionales o de interés Diario 3
informativa dependencias
general.
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En la pagina web se condensan
la mayoria de los contenidos, la
. ' maneja un web master quien - Division de
Pagina web Mixto e i Diario s
recibe la informacion desde las sistemas
diferentes areasy
comunicaciones.
Ayuda a reportar los
inconvenientes presentados 5 - :
Interno : Diario Servicio al cliente
en alguna de las dependencias
de la universidad.

Adscrita a la Red de Radio
Universitaria de Colombia,
RRUC, con funciones de
extension cultural e
Mixto institgcional. El eguipo de Diario Vice.rr.ectorlia
trabajo de la emisora, es Administrativa
auténomo de elegir los
contenidos que se emiten en
esta, orientados a través de la
junta de programacion.

q En este medio, la institucion
SRe' TS Mixto publica informacion general de Diario Comunicaciones
ocldics interés colectivo e institucional
Las diferentes revistas con las
: que cuenta la universidad, son
Revista : S S =B
Digital Mixto usadas para la publicacion de diario Comunicaciones
9 productos generados desde
las diferentes facultades.
Permite llegar de forma directa Personal a cargo
Telemercadeo| Externo | al publico externo, que aspira a Semestral de programa
programas de posgrados ofertado
Medio interno de contacto con
Teléfono Interno las diferentes area y Diario Diferentes areas
dependencias de la institucion
Contacto directo con un
. ublico especifico, con el fin e Comunicaciones
WhastApp Mixto P pecih Diario /
de mantenerse informados de Mercadeo
forma agil.

llustracion 2 Caracterizacion medios IES 2. Elaboraciéon Propia

En cuanto a la Universidad de Sucre, la caracterizacion muestra siete medios de tipo
mixto y uno de tipo interno, para un total de seis medios exclusivos para el publico interno,

de los cuales cinco tiene una periodicidad diaria, este balance permite reflejar la necesidad
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del establecimiento de canales de comunicacion que garanticen la actualizacién permanente

de la informacién para su comunidad.

Medios de comunicacion Caracterizados en la Corporacion Universitaria Antonio

José de Sucre:

Un total de 16 medios de comunicacion fueron relacionados en esta institucion de

educacidn superior, caracterizados a continuacion:

Medios de comunicacion caracterizados en la
Corporacion Universitaria Antonio José de Sucre

Publico
objetivo

Pagina Web

Redes
Sociales

Correo
Electronico

Interno

Linea
telefénica

Interno

Brindar informacién de interés
general alos PO, permite la
visibilidad de la institucién y
mantiene informada a la
poblacién sobre lo que
acontece en la institucion,
oferta académica, informacion
general y acceder a los
recursos educativos.

Informar, visibilizar y
promocionar los aspectos
importantes de la institucion.

Enviar correspondencia, dar a
conocer comunicados y
mensajes institucionales de
impacto interno y externo, a
fin de mantenera la
comunidad informada de lo
que sucede.

Comunicar con las diferentes
areas para obtener
informacion especifica que sea
requerida por el emisor.

Con el mensaje de espera
telefénica, se guiara a quienes
se comunican con la institucion
sobre las extensiones por area

Publicar informaciones de tipo
académico, cultural y de interés
comun.

Periodicidad

Cuando se
requiera

Cuando se
requiera

Personal a cargo

Vice desarrollo

Comunicaciones

Area que lo requiera -
Comunicaciones

Diferentes areas que
cuenten con linea

Diferentes areas que
cuenten con PBX

Areas académicas
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Mantener informada a todas
Boletin las areas sobre los procesos . o
. Interno P Calidad Institucional
Calidad que se adelantan desde esta
area.

Mantener al PO. informado de
Boletin . temas de interés general que . :
S Mixto. 9 q Diferentes areas
Institucional se produzca desde la
institucion.
Comunicacion breve de una
dependencia a otra sobre
Memorando Interno P : Cuando se Area que lo
recomendaciones o ; .
. . requiera requiera
instrucciones.
Brindar informacion requerida
WhatsApp Externo | por posibles aspirantes a Diario Mercadeo
cualquier programa.
Medio rapido de contacto con
Grupo de . b .
Interno [ otros miembros de la diario Vicedesarrollo
WhatsApp P
institucion.

Informar al PO. sobre
informacion relevante remitida
por la institucién, de igual
Cartas Interno | forma se usara por los Diario Comunicaciones
estudiantes para hacer
solicitudes a las decanaturas o
areas especificas.
Envio masivo de informacion
publicitaria a través de correo
Mailing Mixto electrénico alas bases de Cuando se Mercadeo
datos. requiera

: Ayudan al envio de
Mensajes de . s i Cuando se
Mixto informacién rapida con . Mercadeo
Texto ; requiera
mensajes cortos
. Promocionar la oferta
Ferias Externo e Semestral Mercadeo
académica.

Llegar de manera directa al PO.
En su mayoria para hacer
Externo . Y P Semestral Mercadeo
convenios y captar nuevos
estudiantes.

llustracion 3 Caracterizacion Medios Corposucre. Elaboracién propia
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En esta institucion seis medios son caracterizados como mixtos y cuatro de tipo
externo, para un total de cinco medios exclusivos de uso interno; entre los cuales, solo dos
tienen una periodicidad diaria; uno es de publicacion mensual y dos indican se utiliza

cuando se requiere; por lo que no se evidencia priorizacion en este tipo de comunicacion.

De esta forma podemos describir los medios de comunicacion de cada institucion
objeto de estudio, como la herramienta que les ha permitido mantener a su publico
informado, aun cuando se evidencia una situacion de forma de las oficinas, en cuanto a la
conformacién de las IES 2 y 3, en todas usan pagina web, correo electrénico y redes
sociales, que segun los autores estudiados, se han convertido en una de los medios de

mayor impacto en las organizaciones.
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Capitulo 111

Andlisis de la implementacion de estrategias de comunicacion en las Instituciones de
Educacion Superior en el municipio de Sincelejo.

Segun Garcia Lopez (2017), la buena comunicacion interna nos va a permitir que
los miembros de la organizacion estén informados y se evite de esta forma rumores y
conflictos, ayudando en los procesos de la institucién. Asi mismo, José Maria Herranz de
las Casa (2009), asegura que la implementacion de buenas estrategias comunicativas,
permitira encontrar un ambiente de interaccién, en la que los miembros de las
organizaciones sepan lo que sucede al interior de las mismas, a través de oficinas de

comunicacion.

Todo esto apoyado en los flujos de comunicacion que menciona Richard Hodgetts,
Steven Altman y lo soporta Carlos Lépez (2011), que permitirdn una mejor gestion de las
comunicaciones, gracias al direccionamiento descendente, desde la Alta Direccion a las
demas areas; horizontal, entre los colaboradores o miembros de la organizacion ubicados
en el mismo nivel del organigrama, logrando un trabajo colaborativo; y ascendente, cuando
existe una retroalimentacion de la informacion y la informacién va desde los colaboradores

a los o el lider, estimulando la participacion activa de estos.

De esta forma procedemos a hacer el andlisis de las estrategias de comunicacion en
las instituciones estudiadas. En primera instancia analizamos la estructura organizacional
de dichas éareas, en la que se pudo evidenciar que las unidades de comunicacion, no
dependen directamente de la Alta Direccidn y que sus organigramas Y la constitucion de las
oficinas, varia entre una IES vy otra, lo cual no se asemeja a la estructura sugerida por los
autores citados, quienes indican que dichas areas deberian tener en cuenta aspectos como la
dependencia directa de la Alta Gerencia y un equipo conformado por personal a cargo de la
comunicacion interna, comunicacion externa/publicidad, medios audiovisuales, y medios

digitales.
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Esto lo podemos evidenciar en la siguiente tabla:

Estructura segun autores

Dependerde la
Alta Direccion

Comunicador

Social a Cargo

Area de
comuhicacion
interna

Comunicacion
Externa

Publicidad

Medios
audiovisuales

Medios
digitales

llustracion 4 Estructura de las Oficinas de comunicacion, segin
autores citados. Elaboraciéon propia

Dos de las tres instituciones tiene a cargo de la oficina un profesional en el area, lo
que representa un 67% del total estudiado, sin embargo ninguna de estas unidades depende
directamente de la Alta Direccion, en la Corporacion Universitaria del Caribe, Cecar, su
direccion esta a cargo de la Vicerrectoria Administrativa; en la Universidad de Sucre,
depende de la Secretaria General; y en la Corporacion Universitaria Antonio José de Sucre
estd a cargo de la Division de Promociéon y mercadeo, en cuanto a los medios

audiovisuales, solo una institucion cuenta con una persona a cargo de estas funciones, lo
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que representa un 33% del total estudiado. Mientras que el 100% de las instituciones
cuenta con un area encargada de la comunicacion externa y de los medios digitales, y
finalmente, el 67%, es decir dos de las tres instituciones, tienen en su estructura funciones

asociadas con la publicidad y a la comunicacion interna.

De esta forma se puede evidenciar que en la Corporacion Universitaria del Caribe,
IES1, existe una estructura de la oficina de comunicaciones mas acorde con lo sugerido por
los autores, puesto que cuenta con seis de las siete funciones delegadas a un profesional
para cada actividad. Dentro de sus estrategias, implementan campafas diversas que
permiten propiciar la interaccion en redes con su publico objetivo, algunas de estas,
dirigidas a estudiantes, otras como la difusion de eventos dirigida a toda la comunidad

académica.

En el caso de la Universidad de Sucre, IES2, cuatro de las siete funciones sugeridas
por los autores, son asignadas a los dos profesionales que conforman el area, lo que
representa un 57% de similitud a lo ya referenciado, como lo es el tener un comunicador
social a cargo, acciones relacionadas a comunicacion interna y externa, asi como con los
medios digitales. Dentro de sus estrategias de comunicacion interna se destaca la emisora
Unisucre FM Estéreo, que aunque estd caracterizada como un medio de comunicacion
mixto, es decir con contenido para publico interno y externo, es reconocida como el primer
medio de comunicacion institucional y tiene una funcién de difusién interna de caracter
noticioso. Es importante sefialar, que existe cierta autonomia de la asesora de
comunicaciones, para desarrollar sus funciones, es decir que la persona a cargo, podra
decidir cuando y como se enviara un mensaje por los diferentes medios de comunicacién
institucionales bajo su cargo, la persona que la acompafa, se encarga del cubrimiento
periodistico de las actividades institucionales, asi como registros fotograficos de las

mismas Yy de la creacion de disefios que posteriormente son publicados en redes sociales.

Por su parte la Corporacion Universitaria Antonio José de Sucre, solo cuenta con
tres de las siete funciones sugeridas por los autores, lo que representa un 43% de relacion,

desarrollando entre estas actividades de comunicacion externa, publicidad y medios
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digitales. Dentro de sus estrategias, emplea las comunicaciones a través de una monitoria
que se hace con el programa de Comunicacion Social de la institucion, esta persona se
encarga de cubrir eventos, hacer registro fotogréafico, redactar noticias dirigidas al boletin
institucional y gestionar las redes sociales. La creacion de piezas gréficas, se realizan a
través de la institucién aliada, Unitecnar, con sede principal en la ciudad de Cartagena, asi
como la supervision de las acciones, en el marco de un convenio interinstitucional

establecido entre las dos instituciones.

En cuanto a los medios de comunicacion caracterizados, podemos describir que,
segun los autores existen canales que generan mayor efectividad entre los publicos de las
instituciones de educacién superior siendo estos el correo electronico, pagina web,

memorando, revistas, intranet, TV, radio, reuniones y redes sociales.

Medios Senalados por los autores
de mayor impacto

Medios

Correo Electronico

Memorando
Revistas

Intranet
TV

Reuniones

Redes Sociales

llustracion 5 Caracterizacion de medios sefialados por los autores como de mayor impacto en las IES.
Tabla de creacion propia

En este analisis se muestra que el 100% de los medios considerados como de mayor

impacto por los autores, apoyan la comunicacion descendente dentro de las instituciones,
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por su parte el 56% coadyuva a la comunicacion ascendente y el 33% propicia la

comunicacion horizontal.

Ahora bien, de los medios sefialados por los autores como de mayor impacto, en la
IES1, usan ocho de los nueve medios sugeridos, lo que corresponde a un 89%; entre tanto,
la IES2, usa seis de estos nueve, representando un 67%; y la IES3 utiliza cinco de los
nueve medios sugeridos, para un 56%, lo que es coherente con la estructura organizacional
de estas instituciones, en donde la IES 1 mostrd6 una division de comunicaciones
conformada de una forma méas completa segln los autores, seguida de la IES2 y la IES3

respectivamente.

En el andlisis realizado se evidencié que el 100% de las IES objeto de estudio,
utilizan como medio de comunicacion interno los correos electrénicos, la pagina web, las
reuniones y las redes sociales, mientras que el 67% de estas utilizan el memorando, la
Intranet, revistas y la radio; por su parte solo una utiliza la television, lo que representa el

33% de la poblacion objeto de estudio.

Por otro lado, los medios de comunicacién internos, los podemos clasificar en
convencionales y no convencionales, tal como lo menciona la comunicadora Martha Lucia
Arango, en su articulo “Medios en la comunicacién organizacional”, en los primeros,
podemos encontrar prensa, radio, televisién, revistas; y en los segundos encontramos el
mailing, buzones, telemercadeo, ferias y exposiciones. Encontramos ademas boletines,
revistas, reuniones, cartas, memorandos, carteleras, manuales, intranet, correos
electronicos, video conferencias y medios sociales o digitales, también conocido como
nuevos medios. Entendiendo esto pasamos a clasificar los medios de comunicacion

utilizados por las IES objeto de estudio.
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Periodicidad

Cuan_do se Mensual
requiera
Buzén de
sugerencias
Cuando se
Cartas Mensual | Mensual | {SoRC,

Linea Teléfonica

Cuando se
requiera

Mailing

Manuales

Cuando se

Memorandos requiera

Mensajes de
Texto

Mural
PBX

Cuando se
requiera

Cuando se
requiera

Cuando se
requiera

Pagina Web
PQRS

Redes Sociales

Reunion de
organos
decisorios

Teléfono
Telemercadeo
Television
Video
Conferencias

Visitas

Voz aVoz
Diario
WhatsApp

llustracion 6 Periodicidad de los medios de comunicacion de las IES.
Elaboracién propia

De esta manera se puede analizar que en la Corporacion Universitaria del Caribe

once de los 20 medios, tienen periodicidad diaria, lo que representa el 55%; dos semanales,
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dos son mensuales, lo que representa un 10% respectivamente; cuatro son de tipo semestral,
para un 20% y cuentan con un medio de periodicidad anual que representa un 5%.

En la Universidad de Sucre, nueve medios tienen periodicidad diaria, lo que representa un
64%; dos semestrales que equivale a un 14%; uno anual, uno mensual y uno cuando sea
requerido por la junta directiva lo que corresponde al 7% respectivamente.

De los medios caracterizados en la Corporacion Universitaria Antonio José de Sucre, seis
medios tienen una periodicidad diaria y seis cuando sea requerido lo que equivale a un
37,5% para cada uno; tres de sus medios tienen una periodicidad semestral, lo que
corresponde a un 19%; y un medio tiene publicaciones cada mes para un 6%.

Lo anterior evidencia que las IES propenden por el uso de los medios de
comunicacion con periodicidad diaria, seguidos de los de tipo semestral; es importante
resaltar en este analisis que siete de los 26 medios enlistados, son utilizados por algunas de
las IES objeto de estudio solo cuando se requiere, tal y como se muestra en la siguiente
tabla:

wensual |2 [1ow |1 | 7 |1
Semestral | 4 [20% 2 [ 1an |3 10
Canial 1[5 [1[ 7| | o

Total 20 (100%(14|100% |16 |100%

llustracion 7 Porcentajes de periodicidad IES objeto de estudio. Elaboracién propia

En cuanto a esto, es importante mencionar, que para la periodicidad, Rojas (2001),
sugiere que la actualizacion del plan de comunicaciones, el cual contempla los medios

organizacionales y el manual de los mismos, deben ser evaluados en los periodos que se
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establezcan segun las necesidades de cada organizacion; siempre garantizando que la
actualizacion sea efectiva; entendiendo que los procesos de evaluacion deben realizarse de
forma periodica, de tal modo que se asegure el seguimiento de la causa y del efecto de cada
una de las estrategias contenidas en el plan, permitiendo su actualizacién permanente y la

redefinicion de acciones para la toma de decisiones.

Es asi como llegamos al punto final de la investigacion, demostrando los procesos
que se llevan a cabo en cada IES estudiada, se puede hablar de manera general y basado en
lo dicho por los autores, que las oficinas de las instituciones aun cuando han mostrado
interés en consolidar las comunicaciones, dos de las tres, aun no cuentan con lo necesario
para tener una buena gestion de las comunicaciones, evidenciado en los medios y su uso,
asi como en la periodicidad de la informacion que circula y la no estandarizacion de los

procesos.
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Conclusiones

En este punto de la investigacion y teniendo en cuenta los aportes tedricos

de los autores consultados, podemos precisar las siguientes conclusiones:

e De las tres instituciones estudiadas, solo la Corporacién Universitaria del Caribe,
cumple con la estructura sugerida por los autores, que tienen que ver con la

conformacién de las oficinas y el personal adscrito a estas.

e Las IES 1y 2 tienen aun profesional de la comunicacion a cargo de los procesos de
esta area; mientras que la IES 3, cuenta con un estudiante del programa de
Comunicacién Social, bajo la modalidad de monitoria, para realizar algunos de los

procesos.

e Las instituciones de Educacion Superior de Sincelejo que fueron objeto de estudio,

mira las areas de comunicaciones, desde la parte de promocién y mercadeo.

e Las IES propenden por el uso de los medios de comunicacion con periodicidad
diaria, y segunda instancia los de tipo semestral y que siete medios de los 26
enlistados, son usados cuando se requiere un servicio en especifico en las distintas

areas de las instituciones.

e Todas las instituciones usan como medio de comunicacion interno, el correo
electronico, la pagina web, realizan reuniones y usan las redes sociales para la

difusién de la informacion para su publico objetivo.

e Las IES 1y 3 utilizan el memorando; la IES 1y 2, la Intranet, revistas y la radio y

solo la IES 1 utiliza la televisiéon como medio de comunicacion interna.
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Las tres instituciones estudiadas, segun las consideraciones de los autores citados,
apoyan el proceso de comunicacion descendente; es decir que las comunicaciones
que proceden desde la Alta Direccion llegan a los colaboradores a travées de estos. Y
maés de la mitad de estos (56%) coadyuva a la comunicacion ascendente, es decir
que existe retroalimentacion entre los colaboradores y la Alta Direccion, mientras
que en menor proporcion (33%) propicia la comunicacion horizontal; es decir la

que se da entre personas del mismo rango.
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Recomendaciones

El trabajo de investigacion realizado en las tres instituciones de educacion superior
en Sincelejo, en el que se caracteriza la gestion de la comunicacion interna de estas, se

sugiere tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

e Se sugiere una segunda parte del proyecto efectividad de los medios,

plantear un modelo de oficina de comunicacion eficaz.

e Revisar los resultados que tiene la oficina de comunicacion que cumple con
las teorias de los autores citados en la presente investigacion, a fin de

replicarlos en las otras instituciones.

e Revisar la estructura organizacional de las instituciones y contemplar la
posibilidad de desprender las funciones de comunicacién, desde la Alta

Direccion.

e Tener en cuenta la realizacion de Planes de Comunicacion para implementar
estrategias dentro de las instituciones, que redunde de forma positiva en este

aspecto.

e AIlalES 2, incluir dentro de sus procesos, la emisora Unisucre FM estéreo, a

fin de tener un mayor alcance en la difusion de sus procesos.
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