7 | Universidad
: § Nacional
; de Loja
g

1859

Universidad Nacional de Loja

Unidad de Educacién a Distancia y en Linea

Relaciones Publicas: El rol de la comunicacién y su incidencia en la Universidad Nacional

de Loja

2

L

Tesis previa a la obtencién del titulo

de Licenciado/a en Comunicacion

AUTOR:

Rayssa Michelle André Cérdova

DIRECTOR:

Mgs. Ulda Maritza Moreno Loaiza

Loja-Ecuador

2025

S is Educamos para Transformar o



Certificacion del trabajo de Titulacion

Universidad Sistema de Informacion Académico
U” g;‘i‘gj’;a' Administrativo y Financiero - SIAAF
—

1859

CERTIFICADO DE CULMINACION Y APROBACION DEL TRABAJO
DE INTEGRACION CURRICULAR

Yo, MORENO LOAIZA ULDA MARITZA, director del Trabajo de Integracion Curricular denominado “Relaciones Publicas: El rol de
Ia comunicacion y su incidencia en la Universidad
Nacional de Loja”, perteneciente al estudiante RAYSSA MICHELLE ANDRE CORDOVA, con cédula de identidad N® 1104681695,

Certifico:
Que luego de haber dirigido el Trabajo de Integracién Curricular, habiendo realizado una revisién exhaustiva para prevenir y

eliminar cualquier forma de plagio, garantizando la debida honestidad académica, se encuentra concluido, aprobado y estd en
condiciones para ser presentado ante las instancias correspondientes.

Es lo que puedo certificar en honor a la verdad, a fin de gue, de asi considerario pertinente, el/la sefior/a docente de la asignatura de
Integraciéon Curricular, proceda al registro del mismo en el Sistema de Gestién Académico como parte de los requisitos de
acreditacién de la Unidad de Integracién Curricular del mencionado estudiante.

Loja, 21 de Febrero de 2025

DIRECTOR DE TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR



Autoria

Yo, Rayssa Michelle André Cordova, declaro ser autor del presente trabajo de integracion

curricular o de titulacion y eximo expresamente a la Universidad Nacional de Loja y a sus

representantes juridicos de posibles reclamos y acciones legales, por el contenido del mismo.

Adicionalmente acepto y autorizo a la Universidad Nacional de Loja la publicacion de mi

trabajo de integracion curricular o de titulacion en el Repositorio Digital Institucional —

Biblioteca Virtual.

ISk W L e

. AT ANDRE CORDOVA
Firma: I AL

Cédula de Identidad: 1104681695
Fecha: 24 de marzo del 2025

Correo electrénico: rayssa.andre@unl.edu.ec

Celular: 0987197703


mailto:rayssa.andre@unl.edu.ec

Carta de autorizacion

Yo Rayssa Michelle André Cérdova declaro ser autor del trabajo de titulacion titulado
“Relaciones Publicas: El rol de la comunicacion y su incidencia en la Universidad
Nacional de Loja” como requisito para optar el titulo de Licenciado en Comunicacion,
autorizo al sistema Bibliotecario de la Universidad Nacional de Loja para que con fines
académicos muestre la produccion intelectual de la Universidad, a través de la visibilidad de su
contenido de la siguiente manera en el Repositorio Institucional.

Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo en el Repositorio Institucional, en
las redes de informacidn del pais y del exterior con las cuales tenga convenio la Universidad.
La Universidad Nacional de Loja, no se responsabiliza por el plagio o copia del trabajo de

integracion curricular o de titulacién que realice un tercero.

Para constancia de esta autorizacion, en la ciudad de Loja, a los veinticuatro dias del mes de

marzo del dos mil veinte y cinco.

3 E?rAmYaa el e:lvml céﬁi‘fi_i’_uif
ANDRE CORDOVA

Firma:
Autor: Rayssa Michelle André Cérdova

Cédula: 1104681695

Direccion: Loja, Las Pefias, calle Maximiliano Rodriguez y Shirys
Correo electrénico: rayssa.andre@unl.edu.ec

Teléfono: 072578875

Celular: 0987197703

DATOS COMPLEMENTARIOS:

Director del trabajo de titulacién: Mgs. Ulda Maritza Moreno Loaiza
Tribunal del grado:

Presidenta:

Vocal 1:

Vocal 2:


mailto:rayssa.andre@unl.edu.ec

Dedicatoria
Dedico este trabajo principalmente a Dios, por permitirme llegar hasta este momento de gran
importancia en mi formacion profesional. A mis padres, Gaston André y Ximena Cordova, por
todo lo que soy gracias a ellos, a mi tia Nancy Jaramillo, por su apoyo durante toda mi vida
para cumplir mis suefios, a mis hermanos, sobrinos. A mis abuelos por sus bendiciones de cada
dia y a mis abuelos que ahora desde el cielo, siguen siendo fortaleza e inspiracion para no
renunciar, a mi pequefio Spunky, por haber sido mi compariero leal durante todo este proceso
y que me sigue acompafiando en la eternidad, a cada persona que con sus palabras me motivaron

a continuar, a luchar y no darme por vencida hasta lograr este anhelado objetivo.

Para ustedes con amor Yy carifio:

Rayssa Michelle André Cérdova



Agradecimiento

Agradezco a Dios por darme la fortaleza y la oportunidad de completar mis estudios de
pregrado, a mi familia por su apoyo, a mis compafieros, Mercy Jaramillo, Franco Melgar,
Cynthia Vasquez, Valeria Salinas y Eulalia Poma, por sus palabras de motivacion y
acompariamiento durante estos cuatro afios de estudios, y a la Mgs. Maritza Moreno Loaiza por
su guia durante la elaboracion de este trabajo.

Rayssa Michelle André Cordova

Vi



indice de contenidos

Certificacion del trabajo de TitUlaCiON ...........coeeiiiiiiiiiii e e ii
AUTOT T e 1 ettt e iii
Carta 8 AUTOTIZACION ... ..ttt iv
[ cT0 7= o] o - TP %
YA |- Vo (=Yoo g 1T=T o (o J S SUPPPPRUPRS Vi
I I (1 | o TR 1
2. LT U 10 0T o PSSP 2

1) N 1] £ =T OO STPU PP 3
3. 1] 4 oo [ To(of o] o [T TURURTTI 4
4. REVISION 0B TTEIATUIA ...ceeivieiiiiiiiiieeeeeeeeee ettt 6
4.1, LA COMUNICACION ....ccoei e 6
4.2.  Planificacion de 1a COMUNICACION ......ccoeeeeeeee e 7
4.2.1. Objetivos de 1a COMUNICACION .........ueiiiiiiiiiiiiiei e 8
4.2.2. Plan estratégico de COMUNICACION........ceiiiiiiiiiieieee e e e ettt e e e e st e e e e e e e e eeaaens 10
4.2.3. La estrategia en 1a COMUNICACION .......ccoiiiiiiiiiiiiiie e ettt e e e e e e aa s 11
4.2.4. Evaluacion de reSUltados .........coooeeeeie e 12
4.3.  Gestion comunicacional institucional .................coo i, 13
4.4, Esquema funcional comunicacional institucional ..o 14
4.5. Herramientas de COMUNICACION.........coeieieeei e 15
4.6. Lacomunicacion en UniVersidades..........coooeeeieeieiie e 16
4.7.  Los medios de comunicacion UNIVEISITANIa .......cceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 17
O O U g o= Yo o] TS | - R 17
o O o] U g To=Tod o] o o] - 1 18
4.7.3. COMUNICACION TIGItal ....eeiiieiiiiiiei e a s 19
4.8. Las Relaciones PUDIICAS...........ccoooieiiiii i, 20
4.8.1. Plan de relaciones publicas inStitUCIONAIES ............cooviiiiiiiiiiiiee e 22



4.8.2. Estrategias de relaciones pablicas institucionales .............ccceeevieeriiieiiiiiii e, 23

4.8.3. Objetivos de relaciones publicas institucionales ..............uuieiiiieeeiiieeiice e, 24
4.8.4. Fases de relaciones pablicas inSttUCIONAIES ...........cccivviiiiiiiiii e 24
4.9. Marco legal Y NOrMALIVO.........couiiiiiii i e e 25
5. MaterialeS Y MELOTOS. ........eeeieieieee ettt e e e e e e r e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaas 30
T8 B O o 1] {10 LTSRS 30
5.1.1. ODJELIVO GENETAL ....cuiiiiiiiieieeeeet et st 30
5.1.2. ODbjetivOS ESPECITICOS .....ccveieuirieieirierieiee ettt 30
5.2, Area de ESTUAIO........cocvecvecececeecee ettt 30
5.3.  Enfoque MetodolOgiCO .......ccueuirieiririeieerieie et 31
5.4. Tip0 de iNVESHIGACION .......cccuieiiciietece ettt nas 32
5.5.  DisSefi0 de INVESTIGACION ........ccuecuieiiieiecieesieeie ettt s sbe e re e 32
5.6. Técnicas e instrumentos de iNVeStigacion ...........cceceverieerenennenenecrese e 33
5.6.1. Investigacion bibliografiCa.........ccccvevievieiieiicececeeeee e 33
5.6.2. ENCUBSA......oouiiiiiiiiiece e e 33
5.6.3. ENtrevista SemIeStrUCTUIada.........cocervevreriieirereeeeereeeee e 34
5.6.4. HOja de 0DSErVACION ......ccueoviiiceeeeeeceeee et 34
5.7.  PODBIACION Y MUESEIA .....eceeeieeieicciesieetese ettt saeeneenean 34
5.8.  Procedimiento y analisis de datos..........ccceevueeeerieeiierieieecieeeeceete e 35
6. RESUITATOS ...ttt e e et e e e e e et aeeas 37
B.1.  ANAISIS U 18 BNCUBSTA ...t e e 37
6.2.  ANALISIS dE 18 BNEIEVISTA ... 44
6.3.  HO0Ja 0 ODSEIVACION ......uuuiiiiiiiiiiiiiiii s sssssesssnnnnnnsnnnnnnnnes 50
6.4. Modelo de gestion de comunicacion de la UNL ...........c..oviiiiiiiiiiiiiiiieeeceee e 51
6.5. Cronograma de gestion de comunicacion de la UNL ..............euuiiiiimiiiiiniiiniiiiiieinininnnnnns 56
7. DR o1 ][ o [P 60
8. L©0] 0 10d [T 1S] T -1 64



9.

10.

11.

[ LeTo o]0 4 1=T Lo Fo Yo o] 1= T

27T o] FTo o =1 - VPSP

ANexos



indice de tablas

Tabla 1 Analisis de 18 NIrEVISTA. .......c.ciiiiieie i 46
Tabla 2 Hoja de 0DSEIVACION .........cveiiiiie ettt 50
Tabla 3 Estrategias para fortalecer la comunicacion entre usuarios directos e indirectos ...... 52
Tabla 4 Cronograma de aplicacion del modelo de gestion de comunicacion UNL. ............... 57



indice de figuras

Figura 1 Organigrama funcional INStTUCIONAL .............ccccviieiiiiiic e 14
Figura 2 Organigrama funcional InStitucional ... 15
Figura 3 UDIcacion del @STUTIO .........ccoiiiiiiiiieieese e 31
0T L= o - Vo SRS 37
Figura 5 FUNCION QUE CUMPIE.......iiiicie ettt nne s 37

Figura 6 (Como evalua la calidad y eficiencia de la informacion que recibe en los distintos
MEAIOS A8 18 UNL? ...ttt et e te e eeneesreeneeenes 38
Figura 7 ¢Por qué medios usted recibe informacion de la UNL? ..........c.cccoooviviiieieciecennn, 39

Figura 8 ;Ha sufrido dificultades con la informacidn que recibe o que debe entregar a algun

departamento de 18 UNLT? ..o 39
Figura 9 ¢Cuél considera usted que ha sido el resultado de la implementacion de los sistemas
de comunicacion y difusion en la UNL, en general? ..........cccccoovevieieeie e 40
Figura 10 ¢ Considera que la comunicacion ha incidido en la UNL?...........cccccooeveiieieiiennn, 41
Figura 11 ;Con que frecuencia recibe informacion relevante para su rol en la UNL?........... 41

Figura 12 ;Considera que los canales de comunicacion interna (Correo, boletines, reuniones,

B1C.) SON BFBCLIVOS? ...ttt et e st e e e sae e steeeesreente e 42
Figura 13 ;Qué tan claro considera que son los mensajes comunicados por la UNL?........... 42
Figura 14 ;Como calificaria la imagen externa de la UNL en la comunidad? ...................... 43

Figura 15 ¢ Qué tan accesible encuentra la informacién publica de la UNL (carreras,

SEIVICIOS, BVEINTOS)? ...ttt ettt bbbttt s et bbbt bbbt e et bbbt e bt e bt e 44

Xi



Anexo 1.
Anexo 2.
Anexo 3.
Anexo 4.
Anexo 5.
Anexo 6.

Anexo 7.

indice de Anexos

ENCUBSTA. ... 73
Entrevista SemieStrUCTUrada. ... .....ooeiviiiiinieice e 77
HOja de 0DSEIVACION ......c.ooviieiecc e 78
Autorizacion para el uso de identidad con fines académicos..........ccccccevrvvivenenn. 79
Validacion de instrumentos de recoleccion de informacion ............cccccocevvienee 80
Juicio de experto sobre la pertinencia del inStrumento ............cccoeevvvieieeneennenn 81
Identificacion INSEITUCIONAL ...........cccovueiiiiiececee e 84

Xii



1. Titulo

Relaciones Publicas: El rol de la comunicacion y su incidencia en la Universidad

Nacional de Loja



2. Resumen

Hoy en dia, la comunicacién es uno de los recursos que aparecieron con la llegada del hombre
al mundo, a partir de ahi se buscé la manera de comunicarse, actualmente, es uno de los recursos
mas usados en la vida cotidiana de las personas, el hecho de buscar comunicarse hace que cada
vez se tenga una mayor empoderacion de entender y definirla. En ese sentido, el presente trabajo
tiene como objetivo principal identificar la incidencia de la gestion de comunicacion interna y
externa de la Universidad Nacional de Loja (UNL), en los resultados estratégicos
comunicacionales esperados. Para ello, se utiliz6 una metodologia mixta: combinando métodos
cuantitativos y cualitativos a través de un estudio de campo, descriptivo, exploratoria y
transversal, aplicando una encuesta 367 participantes, entrevista semiestructurada a 1 experto
y hoja de observacion. Entre los resultados se obtuvo que, las politicas de comunicacion si son
aplicadas ya que se ha creado una comunicacién efectiva de forma interna como externa, asi
también, se comprob6 que, las estrategias que se asocian al plan estratégico de desarrollo
institucional si tienen una buena relacién puesto que, la comunicacion efectiva es una
herramienta clave para el éxito de cada una de las estrategias establecidas, logrando un ambiente
de transparencia, participacion e interaccion de varios dentro y fuera de la institucion;
adicionalmente, el 39% de los encuestados manifiestan que en términos de calidad y eficiencia
la informacién proporcionada por los medios de la UNL es negativo ya que la califican como
“muy deficiente”. Se concluye que, aunque la UNL cuenta con una planificacion estratégica de
comunicacion interna y externa, su ejecucion es deficiente y desorganizada afectando la
efectividad de la gestion comunicacional.

Palabras claves: Comunicacién, Universidad Nacional de Loja, Canton Loja.



1) Abstract

Nowadays, communication is one of the resources that appeared with the arrival of man to the
world, from then on, the way to communicate was sought, currently, it is one of the most used
resources in the daily life of people, the fact of seeking to communicate makes that each time
there is a greater empowerment to understand and define it. In this sense, the main objective of
this study is to identify the impact of the internal and external communication management of
the National University of Loja (UNL) on the expected strategic communicational results. For
this purpose, a mixed methodology was used: combining quantitative and qualitative methods
through a field study, descriptive, exploratory and transversal, applying a survey of 367
participants, a semi-structured interview to 1 expert and an observation sheet. Among the
results, it was found that the communication policies are applied since effective communication
has been created both internally and externally. It was also found that the strategies associated
with the strategic plan for institutional development do have a good relationship since effective
communication is a key tool for the success of each of the strategies established, achieving an
environment of transparency, participation and interaction of several inside and outside the
institution; Additionally, 39% of the respondents state that in terms of quality and efficiency
the information provided by the UNL media is negative since they qualify it as “very deficient”.
It is concluded that, although the UNL has a strategic planning of internal and external
communication, its execution is deficient and disorganized, affecting the effectiveness of
communication management.

Key words: Communication, National University of Loja, Canton Loja.



3. Introduccion

En el pasado, la comunicacion engloba la historia del hombre conjuntamente con el
universo, ya que la comunicacion es el punto de inflexion para poderse relacionar mediante la
escritura y la lectura; De ahi que, las redes sociales sea el recurso mas usado por antonomasia
en la actualidad de las personas, generando un proceso capaz de incidir e influir notablemente
en la sociedad, transformando culturas, estereotipos y demas (Garcia, V. et al., 2022).

En Latinoamérica, el abuso del uso en las redes sociales se ha visto normalizado por el
constante avance de la tecnologia, la adiccion a las redes sociales tiene varias motivaciones
como el trabajo, relaciones amicales, estudios, informaciones, etc. En esta misma linea, el
desarrollo del internet ha dado una nueva vision en la vida diaria del ser humano, siendo una
de las causas de la adiccion a estas innovaciones. El estudio de Pineda (2020) también menciona
que las redes sociales se han convertido es el medio més importante de relacionamiento entre
las personas y las empresas, marcas 0 medios de comunicacion locales, nacionales o
internacionales, demostrando que estos canales son esenciales en el presente por lo que es
importante generar contenido de valor mediante estrategias, acciones, planes y cronogramas
que refuercen la idiosincrasia del medio que coadyuve a instaurar un ambiente préspero e
idoneo en las relaciones interpersonales de la organizacion con el usuario

Con respecto a Ecuador, el estudio de Abendafio et al. (2018) menciona que las
universidades de Ecuador no estan aprovechando estratégicamente sus redes sociales en
funcion de las preferencias de consumo de los millennials, lo que genera una falta de coherencia
en la aplicacion de estrategias comunicaciones que faciliten una interaccion constante entre las
partes. Ante esta situacion, es crucial que las universidades utilicen el andlisis de datos donde
comprendan mejor su publico interno y definir mensajes méas efectivos que fortalecen su
vinculo con la institucion.

Es por ello por lo que, en el presente trabajo tiene como objetivo principal identificar la
incidencia de la gestion de comunicacion interna y externa de la Universidad Nacional de Loja
(UNL), en los resultados estratégicos comunicacionales esperados. Para ello, se utilizé una
metodologia mixta: combinando métodos cuantitativos y cualitativos a traves de un estudio de
campo, descriptivo, exploratoria y transversal, aplicando una encuesta 367 participantes,
entrevista semiestructurada a 1 experto y hoja de observacion.

Entre los resultados se obtuvo que, las politicas de comunicacion si son aplicadas ya que se ha
creado una comunicacion efectiva de forma interna como externa, asi también, se comprobd
que, las estrategias que se asocian al plan estratégico de desarrollo institucional si tienen una
buena relacién puesto que, la comunicacién efectiva es una herramienta clave para el éxito de
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cada una de las estrategias establecidas, logrando un ambiente de transparencia, participacion
e interaccion de varios dentro y fuera de la institucion; adicionalmente, el 39% de los
encuestados manifiestan que en términos de calidad y eficiencia la informacion proporcionada
por los medios de la UNL es negativo ya que la califican como “muy deficiente”. Se concluye
que, aunque la UNL cuenta con una planificacion estratégica de comunicacion interna y
externa, su ejecucion es deficiente y desorganizada afectando la efectividad de la gestion
comunicacional.

Cabe senalar que, el presente estudio estad estructurado de 3 capitulos. En el primer
capitulo se detalla el marco tedrico, que comprende diversas teorias que realzan la importancia
de la investigacion como son: gestion comunicacional institucional, plan estratégico de
comunicacion entre otros temas relevantes. Seguido del segundo capitulo que corresponde a la
metodologia de estudio que responde a los objetivos planteados previamente. El tercer capitulo
aborda el anélisis de resultados, en el cual se lo llevé a cabo por cada instrumento, asi como la
discusion de los resultados que se obtuvieron con la recopilacion de los instrumentos aplicados.
Por ultimo, se presentan tanto las conclusiones como las recomendaciones que se establecen
con los principales hallazgos en cuanto a los resultados obtenidos.

Finalmente, cabe indicar que, este trabajo se justifica debido a que es importante
estudiar la incidencia de este tipo de modelo y cdmo su contenido puede influir en comunidad
universitaria y el pablico en general; de ahi que, este tipo de proyectos se orientan a aportar de

alguna manera a su expansion y visibilizarian dentro del campo académico.



4. Revision de literatura

4.1. Lacomunicacion

La comunicacion es uno de los recursos que vinieron con la llegada del hombre al
mundo, a partir de ahi se buscé la manera de comunicarse, hoy en dia, es uno de los recursos
mas usados en la vida cotidiana de las personas, el hecho de buscar comunicarse hace que cada
vez se tenga una mayor empoderacion de entender y definirla.

En este contexto, el Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua -DRAE
(2025) define al término ‘“‘comunicacién” como la “accidon o efecto de comunicar o
comunicarse”. Mientras que, la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion la
Ciencia y la Cultura -UNESCO (2022) explican que, la comunicacion desde su origen ha sido
y sigue siendo una parte fundamental de la historia de la humanidad, desde los primeros
sistemas de comunicacion basados en sefiales y gestos hasta los avances tecnoldgicos de la era
digital, la forma en que los seres humanos se comunican ha hecho que continuamente vaya
evolucionando; por tanto, para nadie es ajeno que gracias a esta las personas han logrado el
intercambio de informacion, permitiendo que las personas expresen sus ideas, debatan,
generando instaurar y compartir las diferentes culturas que existen alrededor del universo.

La comunicacién engloba la historia del hombre conjuntamente con el universo, ya que
la comunicacion es el punto de inflexion para poderse relacionar mediante la escritura y la
lectura; por lo que es a partir de la invencion de la imprenta en el siglo XV que inicia una etapa
masiva, permitiendo la difusion de la informacion por todo el mundo, a esto también se suma,
el acceso a la educacion con el proposito de potenciar las habilidades y el conocimiento de las
nuevas generaciones, sobre todo, saberse comunicar en los distintos idiomas de cada region. Es
asi como ha trascendido la comunicacion hasta llegar al afio 1920, donde con la aparicion de la
radio la participacion comunicativa rompié esquemas, muchos mas en 1940 con el estreno de
la televisién. Sin embargo, en 1980 la sociedad entrd en la revolucion digital, que continla
hasta la actualidad con los celulares, Internet, medios de comunicacion mas potentes,
plataformas digitales y de streaming, redes sociales, entre otras (Marin & Gomez, 2021).

En el presente, la comunicacién ha transformado el mundo que rodea al hombre, las
personas se comunican de modo presencial o virtual, es decir, permitiéndolas conectarse
instantaneamente con gente de todo el mundo gracias a la llegada del Internet, la globalizacion
y la digitalizacion, mediante llamadas, videollamadas, mensajes de texto, correos electronicos,
videoconferencias, redes sociales, etc. De ahi que, la comunicacion sea el recurso mas usado

por antonomasia en el diario vivir de las personas, generando un proceso capaz de incidir e
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influir notablemente en la sociedad, transformando culturas, estereotipos y demas (Garcia, V. et
al., 2022).

En sintesis, la comunicacion es el pilar fundamental para el relacionamiento entre las
personas, en el ambito institucional, la comunicacién adquiere un papel crucial para generar
sinergia entre la organizacion y sus colaboradores; por ello, resulta imprescindible contar con
un departamento de comunicacion que gestione y canalice eficientemente estas dindmicas, ya
que sin este componente, una organizacién, ya sea publica o privada, enfrentaria serias
dificultades para mantenerse sostenible en el tiempo, especialmente en la actualidad, marcada

por un entorno globalizado y digitalizado.

4.2.  Planificacion de la comunicacion

Con respecto a la planificacion de la comunicacion es esencial iniciar con esto con el
objetivo de determinar estrategias y acciones que se desean plantear en base al previo analisis
realizado a la institucion, y es que, mediante un plan se presentan ideas claras que posibilitan
mejorar la comunicacion tanto interna como externa.

En ese sentido, Cruz et al. (2021) destacan que en la actualidad, todo tipo de institucion
ha instaurado un equipo de comunicacion que se encargue de generar estrategias internas y
externas, en este caso, las internas priorizan transmitir mensajes relacionados a las noticias de
la organizacién, para lo cual es necesario plantear una planificacion bien definida de
comunicacion estratégica que permita el posicionamiento y el aumento de la informacién diaria,
dos aspectos esenciales para mantener una empresa a una linea de tiempo establecida.

Asimismo, Coronel et al. (2021) explican que, la planificacién de la comunicacion es
indispensable si lo que se busca es mantener un dialogo constante y bien definido con los
trabajadores o publico en general, por ello, es necesario tener en cuenta dos pasos, antes de
realizar el plan es aconsejable realizar un andlisis interno para evaluar el estado de sus
colaboradores, canales de comunicacion, preferencias y necesidades y; después una evaluacion
para verificar la efectividad de las acciones planteadas. Como primer paso, se debe realizar el
diagnostico de la situacion de la empresa antes de plantear el plan. En el mismo se establece las
brechas institucionales y deficiencias a atender y las acciones a corto y largo plazo necesarias
para llegar al futuro deseado.

En el estudio de Sebastian et al. (2020) explican los pasos que debe contener una
planificacion de comunicacion estos consisten en:

e Evaluar interna y externamente.

e Analizar los canales de informacién mas utilizados.



e Establecer mecanismos de control y evaluacion del plan de comunicacion para
lograr que este sea de provecho para la organizacion.

e Crear un comité asesor de comunicacion cuya actividad se concentre en dirigir la
comunicacion y designar un portavoz de los mensajes de la institucion.

Por lo tanto, planificar estratégicamente basado en datos y analisis riguroso es una
necesidad interna, ya que como se demuestra la planificacion permite ahorrar recursos y
optimizarlos, tomar decisiones, priorizar objetivos, identificar problemas y necesidades en los
empleados. Una vez que estos problemas se hayan identificado, se puede proponer las
soluciones necesarias y las acciones que se deben tomar para llevarlas al estado 6ptimo deseado
en la empresa (Sebastian et al., 2020).

En esta misma linea, Luque (2020) divide en 3 tipos la planificacién de comunicacion,
estas son:

¢ Planificacion operativa: sus propuestas son a corto y mediano plazo; se evalla para
proponer estrategias y acciones diarias. Incluye objetivos y metas, actividades,
plazos, responsables indicadores de medicidn, estado en el que se encuentra vy,
posterior analisis.

e Planificacion estratégica: sus propuestas son indicaciones a largo plazo, buscan
implementar soluciones permanentes en la organizacion. Incluye la mision, vision,
valores corporativos, objetivos, estrategias y politicas institucionales.

e Auditoria de la comunicacién: se recomienda realizar al menos una vez al afio
para detectar necesidades que por lo regular se suelen ocasionar, sobre todo, en
empresas medianas y grandes.

Desde estos conceptos sin duda que se puede realizar una planificacién de comunicacion

bien establecida y definida para todos los frentes involucrados, ya que se demuestra que,
efectivamente, esto es necesario para toda organizacion con aras de conseguir resultados a corto

y mediano plazo desde un punto integral.

4.2.1. Objetivos de la comunicacion

La comunicacién empieza por pigmentar objetivos claros por donde direccionar su
informacién de manera clara, asertiva, efectiva y eficaz; asi también, crear una politica de
comunicacion consistente y dinamica, con ello, se podra lograr que las estrategias, politicas,
recursos y herramientas, confluyan, pero el primer paso es enfocar a los objetivos de

comunicacion que respondan todas estas demandas.



En esta tonica, las organizaciones son conscientes de la importancia de proponer
objetivos de comunicacion que permita responder las finalidades y metas a las que se pretende
Ilegar como institucion, con ello se podra descubrir nuevas formas de informar, sobre todo,
tomando en cuenta que existen muchas maneras de hacerlo, ya sea de modo innovador o
persuasivo (Guerrero et al., 2022).

Para Claro et al. (2022) los objetivos de la comunicacion se enfocan en: coordinar y
canalizar el plan y la estrategia de comunicaciones de la organizacion en cuestion, adicional a
ello, buscan conseguir que la imagen publica y la comunicacion sean claras, transparentes,
rapidas y veraces, asi como establecer y mantener una relacion estrecha, responsable, directa,
intuitiva, persuasiva, emocional, sensitiva a través de la colaboracién y motivacion entre
personal y directivos, manteniéndolos informados y promoviendo actividades conjuntas.

De ahi que en toda institucion debe existir una serie de objetivos para mejorar la imagen
interna, por ejemplo: definir una imagen, conquistar un nuevo publico, mejorar la comunicacion
interna-externa, motivar a los colaboradores, ser un referente en el sector, etc., (Jiménez et al.,
2021). El publico necesita estar siempre informado de las novedades que suceden dentro, tanto
como conocimiento como motivacion para hacer sus labores diarias, por ello, como sugieren
los distintos autores, es necesario comunicar por medio de un plan estratégico de comunicacion
aunando las relaciones publicas, el cual debe estar vinculado al plan general de la organizacion,
en ese sentido, Jiménez et al. (2021) en su estudio establece los siguientes puntos a tomar en
cuenta para mejorar los objetivos de la comunicacion:

e Lograr que toda la informacién haya llegado de manera clara, precisa y que sea

aplicada y ejecutada por todos los colaboradores.

e Trasladar a los altos mandos los resultados recabados en base al analisis identificado
con los instrumentos aplicado a evaluar la situacion interna-externa de la
organizacion.

e Prever, coordinar, gestionar, editar, difundir y controlar la actividad de
comunicacion e imagen entre todos los publicos y grupos de interés de la empresa.

e Reorganizar y canalizar la planificacion de comunicacion.

e Aplicar un cuadro de mando que permita analizar y verificar cada una de las
propuestas ejecutadas.

e Gestionar y editar conjuntamente con la parte competente la realizacion de acciones
encaminadas a mejorar sus valores, credibilidad, confianza, calidad y reputacion con

aras de posicionar este segmento.



e Motivar la participacion de todos los empleados a través de una buena informacion
moderna, eficaz e innovadora.
e Conjugar una relacion personal con todas las areas afines de la empresa.
Se trata de que, los objetivos de comunicacion son pieza clave para direccionar las
estrategias y acciones de toda planificacion, como se demuestra estos orientan a que se cumplan

las metas, dando un seguimiento que posibilite la efectividad y eficacia del mismo.

4.2.2. Plan estratégico de comunicacion

Para implementar un plan estratégico de comunicacion se necesita realizar un analisis
previo que ayude a identificar las fortalezas y debilidades en donde se debe enfocar; en base a
ello, se planifica organizadamente los objetivos, mismos que para dar respuesta como se
menciond anteriormente, todo el plan debe responder a estos, por cuanto, las estrategias,
acciones, tiempos, responsables y demas detalles dependeran de lo que se plantee en los
objetivos.

En ese sentido, Caicedo et al. (2019) consideran que todo plan estratégico de
comunicacion debe contener propuesta de posicionamiento, visibilizacién, empoderamiento,
fortalecimiento, solo asi, se podra denominar un plan tactico basado en estrategias que se dan
a partir de un analisis realizado. Asi lo corrobora Morales (2018) en su estudio demostrando
que, la implementacion de los planes estratégicos de comunicacion son la nueva técnica que
permite evolucionar las ventas y la imagen de la empresa, asi como comprobar la efectividad
del mismo plan implementado.

En esta misma linea, Acosta (2019) indica que, los planes estratégicos de comunicacién
se deben implementar en todo modelo de negocio, sin importar si la empresa sea pequefia 0
mediana, es importante establecer acciones que sean medibles, por lo cual, es necesario
estructurar y aplicar un proceso desde la innovacion, que pueda ser adaptado a cualquier tipo
de industria que garantice un impacto en el reconocimiento y posicionamiento organizacional
y empresarial, es asi como la implementacion y ejecucion del plan estratégico de comunicacion
mejora notablemente el trato entre la orientacién al mercado y optimizar el desempefio
empresarial.

A partir de este analisis, se concluye que la implementacion de un plan estratégico de
comunicacion fundamentado en el analisis previo mejora significativamente los procesos
colaborativos tanto internos como externos de la empresa. Este plan, como se ha demostrado a
lo largo de las etapas detalladas en este trabajo de investigacion, se construye de manera

integral, donde cada elemento desempefia un papel esencial en su desarrollo, por ello, resulta
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fundamental no solo implementar el plan, sino también, garantizar su seguimiento para asegurar

su eficacia y sostenibilidad.

4.2.3. Laestrategia en la comunicacion

La estrategia en la comunicacion hoy en dia es fundamental para todo modelo de
negocio alrededor del mundo, sin importar si una marca es pequefia, media o grande, toda marca
debe contar con un objetivo basado en una estrategia en sus modelos de comunicar su bien,
servicio o producto, en el que se muestre contenido de valor para atraer al llamado a la accion
de prospectos y futuros clientes.

Para Crespo et al. (2021) la estrategia de comunicacion es la participacion, interrelacion,
interaccion con la comunidad o con el entorno en el que una persona o ciudadano recibe
informacidn por parte de una empresa 0 marca en cuestion, en el que se pueda satisfacer sus
necesidades y desarrollar formas y maneras de Ilamar su atenciéon para que consuma sus
productos o servicios.

Por su parte, Toro et al. (2021) refieren que la estrategia en la comunicacion es
determinante para diferenciarse de la competencia y, sobre todo, marcar terreno en un mercado
cada vez mas competitivo, exigente y heterogéneo, por lo cual, una buena estrategia se centra
en crear mensajes publicitarios claros, direcciones que busquen la interaccion del cliente,
tomando en cuenta las particularidades de distintos sectores y cOmo estas caracteristicas podrian
influir en como se interioriza un mensaje.

Segun Markay et al., (2018) la estrategia en la comunicacion se da a partir de acciones
basado en un previo analisis de datos tanto de la competencia, actuales clientes y entorno que
permita generar una planificacion estratégica con el fin de establecer y fortalecer vinculos con
los distintos publicos, de manera que los escucha, los informa y los persuade para establecer un
consenso, fidelidad y apoyo a lo largo del tiempo.

Sin embargo, es importante tomar en cuenta que las nuevas tecnologias han cambiado
al consumidor y como este consume los mensajes publicitarios, es decir, ya no asume una
posicion pasiva, sino que interactta con las marcas y crea contenidos y opinion en base a la
informacidn proveida por la empresa, por lo que la estrategia en la comunicacion tiene que estar
innovando constantemente, observar las Gltimas tendencias, cdmo se maneja la competencia,
entres mas situaciones que busque influir en el proceso de compra del usuario-cliente (Forero
& Gutiérrez-Tobar, 2021). Asimismo, en palabras de Duran et al. (2021) la estrategia en la

comunicacion es una herramienta esencial para la relacion empresa-publico, que posibilitan
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nuevas maneras de comunicarse con el usuario, diversificar mensajes e identificar las
necesidades y deficiencias incipientes en el mercado.

Con todo este analisis se comprueba que, efectivamente, para gestionar la comunicacion
estratégica con los puablicos establecidos y potenciales, las empresas deben tener un
conocimiento exhaustivo y detallado del perfil de sus prospectos, clientes, competencia,
entorno, etc., todo esto serd vital para ir mejorando paulatinamente la estrategia de
comunicacion. Esta informacion ayuda a crear los mensajes mas especificos y consistentes tanto

con la marca como entre comunicacion del usuario, reforzando la permanencia del mensaje.

4.2.4. Evaluacion de resultados

Aplicando una buena estrategia de comunicacion, posterior, es fundamental evaluar los
resultados obtenidos, para ello, se deben analizar todas las acciones realizadas tanto digitales
como tradicionales, siendo minuciosos en cada detalle, todo esto permitira medir la efectividad
de cada una para en base a ello, seguir trabajando en esa linea o buscar cambiar a nuevas ideas.

En tal sentido, Forero y Gutriérrez-Tobar (2021) manifiestan que la evaluacion de los
resultados siempre se tiene que llevar a cabo post aplicacién de un plan estratégico de
comunicacion ejecutado, puesto que, contribuye a conocer de primera mano si la estrategia y
acciones utilizadas bajo una planificacion sirvieron de forma éptima o no, si se cumplio con los
objetivos estipulados, si se llegd hasta el publico determinado, las metas a alcanzar, es decir, a
través de la evaluacion se constata la campafa realizada y si es 0 no posible seguir por ese
camino o se deberia cambiar por completo; por todos estos principios recurrentes es primordial
evaluar y tomar decisiones inmediatas.

Asi también, Saura (2018) reconoce que la evaluacion de resultados permite instaurar
nuevas maneras de lograr resultados tanto de forma interna como externa, por ejemplo, saber
ahorrar presupuesto y ser mas directos y constantes en el contenido a promocionar; y es que, el
comercio electronico y el marketing digital han propiciado importantes cambios en el mundo
corporativo en cuanto a la forma de gestion de su propia organizacion y en la manera de
relacionarse con los clientes para posterior ser evaluados y diagnosticados, por lo cual, urge
identificar los factores clave para una mejor optimizacion de las estrategias de posicionamiento
y visibilizacién y asi, posibilite una pronta, mejorada y sistematizada evaluacion que contribuya
a tomar decisiones inmediatas en beneplacito de la organizacion y de los clientes.

Ademas, Segura et al. (2020) destaca que, la evaluacion de resultados, actualmente, se
ha convertido en una de las principales caracteristicas que ayudan a mejorar las campafias o

planes de comunicacion futuras para las grandes, medianas y pequefias empresas, por esa razon,
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cada vez se utilizan estrategias digitales, ya que mediante estas se puede evaluar dentro de la
misma red, por ejemplo: la posicion en rankings, el impacto de la publicacion, comentarios,
interacciones, compartidos, trafico y demas. Sin embargo, hay que mencionar que, existen
diferencias estadisticamente significativas segun cada red. Por tanto, una gestion correcta de la
planificacion comunicativa dependera de la estrategia a utilizar y, en base a eso, surgen los
diferentes andlisis de evaluacion y diagnostico que permite cada medio social y empresa.
Tomando en consideracion este analisis, se comprueba que, la evaluacién de resultados
es indispensable en todo modelo de negocio, por lo que su ausencia sin duda que repercutira de
manera negativa en el plan estratégico, por lo que la misién de toda marca tiene que estar
desplegado en el diagndstico y evaluacién inmediata post ejecucion, solo asi, se podrad mejorar
los futuros planes que acomparian estrategias y acciones, viéndose reflejado en mayores ventas,

impacto, posicionamiento y visibilizacion.

4.3.  Gestion comunicacional institucional

Gestionar la comunicacion institucional es una las estrategias elementales para lograr
un acercamiento interno entre todos los frentes involucrados, este es un derecho para todos los
trabajadores estar informados, saber los canales de comunicacion internos que disponen y que
manejan para estar conectados con los demas, asi como instaurar los valores empresariales que
permita instaurar un modelo comunicativo institucional que se requiere dentro de sus
principios, objetivos y acuerdos.

En ese contexto, Garcia et al. (2022) definen a la gestiébn comunicacional institucional
como el espacio que se nutre de la convergencia de los diferentes departamentos que la integran,
es decir, esta adquiere matices propios que implica el acercamiento y conocimiento de todos
los trabajadores que integran la organizacion, con aras de alinearlos hacia los mismos objetivos,
valores y vision que se implantan desde que se erige la empresa.

Asimismo, Chere y Alvarado (2021) coinciden que, la gestion comunicacional
institucional es la disciplina que busca compartir informacién laboral y llevar esos contenidos
a la mayor cantidad de trabajadores con la finalidad de empoderarlos y hacerlos sentir que
forman parte de la empresa mediante la transmision de ideas y mensajes necesarios e
importantes en el acontecer institucional.

Mientras que, Castells (2009) sostiene que, la gestiébn comunicacional institucional es
parte de la informacion real que tiene todo contexto, ya que es mediante la transmision de

informacidn, ideas y mensajes que toda empresa tiende a generar una comunicacién social
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influyente en sus trabajadores, por ello, es sustancial emitir contenido de manera oportuna para
seguir aportando en los valores empresariales y sociales.

Por ultimo, Bravo (2021) refiere que gestion comunicacional institucional implica la
interaccion entre actores que se conocen y confluyen el mismo entorno laboral, sin embargo, al
ser una comunicacion directa tiende a crear perspectivas, intereses y valores divergentes como
en todo modelo de comunicacién, mismas que pueden generar conflictos en la interpretacion y
comprension de los mensajes y significados transmitidos.

Por todo ello, se considera que la gestion comunicacional institucional es neurélgica
para augurar un ambiente laboral propicio, no divergente, inclusivo, con comunicacion directa
para saber con precision lo que busca la empresa y a donde se pretende llegar, asi como, lograr

generar espacios amenos para las labores individuales y grupales.

4.4.  Esquema funcional comunicacional institucional

Con respecto al esquema funcional comunicacional que mantienen las instituciones sean
publicas o privadas, Castells (2009) indica que esto es propicio para saber las funciones que
cumple cada integrante, sobre todo, para destacar las areas o departamentos con los que cuenta
la empresa, buscando una comunicacion mas social desde la influencia colaborativa,
participativa y genuina. En base a eso, identifica que por lo general este organigrama

institucional se presenta de la siguiente manera:
Figura 1

Organigrama funcional institucional

Direccion de
Comunicacidn e Imagen
Institucional

Direccion

1
Comunicacion Comunicacion Audiovisuales

Eventosy
Protocolo

L UNL Radio, TV,
Press

Nota. Tomado de Castells, (2009).
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Figura 2

Organigrama funcional institucional

INPUT: Comunicacion: Imagen
L productos itucional: Medios de OUTPUT:
Acontecimientos comunicacionales, MBHTTE ] Comunicacién: Mejoramiento de
del quehacer estrategias de posicionamiento, radio, TV, editorial la percepcién de la
institucional, diferenciacion,

disfusion, universitaria. sociedad.

objetivos y metas estandares.

publicaciones, etc.

Nota. Tomado de Garcia et al., (2022).

4.5. Herramientas de comunicacion

Dentro de las herramientas de comunicacién cabe sefialar que hoy en dia existen tanto
tradicionales como digitales que posibilitan generar una comunicacion directa con los
trabajadores, competencias y usuarios-clientes. Estas herramientas se acoplan a cada necesidad,
tomando en cuenta el entorno participativo y en el que mejor se desenvuelvan los receptores,
por ello, toda empresa por lo general se informa mediante varios canales que hacen que
confluya una comunicacién participativa e integral.

Da Silva (2021) a continuacion, identifican las herramientas de comunicacién
institucional mas populares que existen en la actualidad para informar a toda la comunidad
laboral dentro de una empresa, estos son:

e Reuniones: son las mas populares y que méas se implementan a diario en toda
empresa, por su nivel de efectividad, discusidn y debate para determinar un caso en
concreto.

e Plataformas colaborativas: son chats abiertos para todos donde se genera un tema
y sobre ellos los demas comentan, conjugando con contenido multimedia.

e Redes sociales: quiza los medios por antonomasia mas utilizados por todos y en

toda empresa.
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e Pizarras o stand tradicional: en estos sitios se colocan avisos, emergencias,
reuniones, cursos, capacitaciones y demas, por lo general se ubican en lugares
visibles y transitados para que todo trabajador pueda informarse.

e Correo electronico: este recurso cada vez va teniendo mayor impacto por su nivel
de efectividad, sobre todo, porque permite dar seguimiento de algo que se acordd y
no se llevé a cabo.

e Intranet: es la red interna que posee una empresa, que tienen sus propios canales
de informacion e interaccion entre todos los miembros.

e Boletines internos: se siguen dando, sin embargo, de a poco van perdiendo
efectividad y utilidad.

e Chat interno: muy recurrente en la participacion de todos los trabajadores por si
nivel de instantaneidad.

e Tablones de anuncios: estos pueden ser fisicos o digitales, pues, tienen una
participacion directa y eficaz en los trabajadores, simplemente hay que elegir los
lugares estratégicos donde colocarlos.

¢ Redes sociales corporativas: sirve para colocar ideas, participar y mejorar cada
una de las ideas que se puedan indicar.

Por lo tanto, se demuestra que existen innumerables herramientas de comunicacion que

toda empresa u organizacion puede utilizar de manera interna o externa, para visibilizar una
comunicacion institucional, sin embargo, es importante que se gestione de manera estratégica

con la finalidad de también lograr la participacion e interaccién de la comunidad en cuestion.

4.6. Lacomunicacion en universidades

Con respecto a la comunicacién en universidades sin duda que esta es elemental por el
hecho de que mantienen una comunidad heterogénea, sobre todo, en el ambito estudiantil, por
lo que plantearse los canales de comunicacion idoneo es el paso primordial para luego generar
una estrategia comunicativa institucional que permita llegar de manera precisa y eficaz hasta
los mas jovenes.

De ahi que, Damian et al. (2021) en su estudio prestan gran importancia y relevancia a
la comunicacion en las universidades, dado que, consideran que es el proceso comunicativo que
individualiza la participacion de todos los colaboradores y frentes involucrados, por lo que se
debe aunar esfuerzos entre todas las areas para conseguir los objetivos planteados desde un
inicio, ya que la comunicacion institucional universitaria expresa y refleja los valores que deben

ser reconocidos y divulgados dentro y fuera del campo académico y profesional.
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Por cuanto, Zapata (2020) considera que el generar una comunicacion en universidades
es necesario para fortalecer aspectos como la motivacion del equipo, estudiantes, personas
externas y demas, provocando mayor productividad, colaboracion, cohesion que se vea
reflejado en un clima laboral positivo como lo demuestra Guerrero et al (2022) en sus puntos
anteriores, dado que, la falta de comunicacion institucional en este caso como universidades,
puede generar desmotivacion, desorganizacion y un clima laboral negativo, viéndose
desmejorado en resultados y en el despido inmediato del personal o incluso, expulsion de
estudiantes.

En sintesis, un establecimiento de educacion superior como lo es una universidad tiene
qgue fomentar una comunicacion diversificada, moderna, instaurando innovacién con canales
actuales y emergentes, demostrando que se encuentra a la altura de las exigencias de los nuevos
estudiantes, solo asi, se creard una comunicacion universitaria inclusiva, intuitiva y

participativa.

4.7.  Los medios de comunicacion universitaria

De acuerdo con el blog de la Universidad San Francisco de Quito (2020) destaca que
los medios de comunicacion universitaria como radio, television, boletines mensuales o
trimestrales, redes sociales, pagina web, hojas volantes, entre otros, actualmente son los
recursos mas utilizados y permisivos por toda la comunidad, tanto estudiantes, trabajadores,
administrativos como personas externas hacen uso de los mismos para lograr crear una
convergencia paralela que posibilite un mejor entendimiento entre todas las partes. Por lo que
se requiere incluir en su plan comunicacional los medios por los cuales realizaran la gestion de
comunicacion permanente acorde al plan de comunicacion y relaciones publicas y a las
estrategias de alcance de objetivos disefiadas.

Sin duda que toda comunidad universitaria debe elegir los diferentes canales de
comunicacion por donde emitir su informacion tanto de manera interna como externa, buscando
la sinergia de estar atentos a los sucesos que se dan paulatinamente a lo largo del ejercicio
académico, puesto que, tanto el contexto social como estudiantil necesitan estar informados por

cada eventualidad que se suscite.

4.7.1. Comunicacion escrita
La comunicacion escrita es tan necesaria en estos tiempos modernos para que subsistan

las comunidades, negocios, turismo, entre mas cuestiones que se dan a partir de la escritura,
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demostrando que al igual que la comunicacion verbal son la piedra angular para erigir la vida
del ser humano.

En ese sentido, Zambrano et al. (2022) sostienen que, la comunicacion escrita representa
una forma impersonal de transmitir contenido especifico, terminal o de caracter preelaborada,
por lo que se requiere de una habilidad cognitiva (relacionada con el conocimiento), que nazca
de la propia capacidad de expresar de forma sucinta y clara, que a su vez genere o derive otras
habilidades de comprension, de analisis, de diferenciacion, de comparacion, de razonamiento,
entre mas situaciones.

Asi también, Rodriguez-Hidalgo et al. (2020) demuestran que la comunicacion escrita
tiene una relacion directa con la sociedad donde se mueve el ser humano, ya que recepta,
decodifica, interpreta, participa, moviliza su sistema nervioso de cien modos, y siempre de
manera diferente con la informacion que emite el emisor, por lo que se comprueba que cada
vez favorece el didlogo y, en consecuencia ayudan a la reduccion de la entropia, o por el
contrario han aumentado la incertidumbre en las audiencias por el incremento desmesurado de
mensajes.

En el estudio de Pefia et al. (2019) sefialan que, la proliferacion y difusién de la
comunicacion escrita en este ultimo tiempo ha generado profundos cambios en la sociedad por
lo que cada vez se consume mas contenido escrito, sobre todo, en los medios sociales digitales.
Se trata, en definitiva, de establecer unos mecanismos de causalidad mediante el planteamiento
de toda una combinatoria de relaciones causa-efecto entre las diferentes acciones o medidas
que deben de tomar los medios institucionales con respecto a la comunicacion escrita que tiene
como consecuencia directa en la valoracion de consumir més y leer lo que mas convenga (Gil-
Lafuente et al., 2020).

Por lo tanto, la comunicacidn escrita parece ser que acompafara al ser humano por todo
su trayecto, siendo la manera primitiva de relacionarse con los demas conjuntamente con la
comunicacion oral, ademas, de que los recursos tecnoldgicos han llegado para mejorar estos
procesos y que esta sea mas interactiva, empatica y directa por las mensajerias instantaneas que
han conllevado a un modelo innovador de poderse relacionar, comprar, viajar, entre mas

caracteristicas.

4.7.2. Comunicacion oral
Mientras que la comunicacion oral como se menciond anteriormente, esta es tan

importante como la comunicacion escrita, puesto que, las dos se necesitan mutuamente para
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poder direccionar al hombre a conseguir lo que busca y requiere, por cuanto el lenguaje oral es
consecuente del lenguaje escrito.

Por ello, en el articulo “La importancia de la comunicacion oral y escrita en el siglo
XXI” sostienen que, la comunicacion oral, resulta esencial en el rol comunicacional por su
aplicacion social, donde la interaccion requiere de un intercambio directo entre interlocutores
buscando en efecto, una respuesta alguna, demostrando que el lenguaje oral es la mejor manera
para explicar o ampliar las ideas, criterios y fundamentaciones entre dos 0 mas personas
(Santillan-Aguirre, 2022).

Actualmente, se ha demostrado que la comunicacion oral no necesita de un receptor, ya
que este recurso busca informar a una 0 mas personas, 0 a una masa de personas que no
necesariamente deben contestar a su mensaje; sin embargo, las conversaciones que confluyen
entre dos personas por lo general siempre buscan el uno a otras respuestas inmediatas (Benlloch,
2020).

Si representamos la comunicacion oral en una institucion universitaria esta se distingue
por ser permanente accion (y necesidad), y es que, el medio oral constituye una linea sustancial,
sobre todo, en una empresa u organizacion, pero que requiere talentos especificos por lo
complejo, y a la vez, clarificador, de la transmision y difusion de informacion institucional,
académica, cientifica, reglamentaria y especializada (Pavia, 2023).

En resumen, la comunicaciéon oral es la parte integral en la vida diaria y comunicativa
del ser humano, sin este recurso seria casi imposible poderse relacionar con el entorno, lo que
demuestra que la comunicacion oral y escrita es un derecho natural para ejecutar una vida plena,
equitativa, sobre todo, si hablamos de comunicacion institucional que es como se dan a conocer

los servicios y productos al publico.

4.7.3. Comunicacion digital

En el presente, la comunicacion digital ha asumido liderar los pequefios, medianos y
grandes negocios alrededor del mundo, y es que, su nivel de aceptacion, interactividad, nivel
de respuesta, compras, posicionamiento, visibilizacion, etc., hace que cada vez las marcas
tiendan a generar un sinnimero de contenido al dia, demostrando que el auge es ahora y el
espacio virtual es el mejor recurso que se adapta para llegar a todas las masas sociales.

Paladines et al. (2020) definen que la comunicacion digital supone participacion,
interrelacion, interaccion con la comunidad o con el entorno en el que una persona o ciudadano
se encuentra para satisfacer sus necesidades y desarrollar sus proyectos en plataformas virtuales

y en plazos determinados.
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Para Herrera-Flores et al. (2021) refieren que, la comunicacion digital tiene una
simbolizacion armonizada y coherente de distintos factores comunicativos que convergen,
donde se contempla la comunicacion organizacional, la imagen corporativa, las Relaciones
Publicas, campafias publicitarias, el analisis de datos, el remarketing, la estrategia y las acciones
gue se suman como nuevos recursos que posibilitan fijar una comunicacion intuitiva y moderna,
que en el presente se ha popularizado a tal punto que es una de las mas aplicadas en el contexto
empresarial.

Asimismo, la comunicacion digital parte por ser estratégica, ya que conlleva un proceso
por etapas, centrada en crear mensajes publicitarios, basandose en el modelo matematico de la
comunicacion planteada por Claude E. Shannon y Warren Weaver durante la década de 1940
(Apolo et al., 2014); y es que, dicha teoria proponia al publico como un receptor pasivo que
aceptaba cualquier mensaje con el que se pudiera sentir identificado, sin embargo, se veia al
publico como una masa homogénea, sin tener en cuenta las particularidades de distintos
sectores de €l y como estas caracteristicas podrian influir en como se interioriza un mensaje
(Zzapata et al., 2020).

Por ultimo, Llorente et al. (2021) destacan que, las nuevas tecnologias han llegado para
converger con la comunicacion digital, demostrando un cambio radical en el modelo de
informar-comunicar frente al usuario-consumidor mediante, contenido de valor con posteos
organicos 0 mensajes publicitarios, por lo que el consumidor ya no asume una posicion pasiva,
sino que interactla con las marcas, siendo este el mas més determinante en el mercado para las
empresas, que ha hecho que cada vez la comunicacién digital sea mas estratégica, tactica,
precisa, enfocada y direccionad.

En vista a esto, la comunicacion digital es un proceso transversal actualmente presente
en todos los aspectos de la sociedad y que es parte de los distintos departamentos y secciones
de una marca u organizacion. Lo que ha hecho evidente que se vaya adquiriendo mayor
importancia a esta area, a tal punto de ir incorporando en los procesos diarios y planes que se

destinen a fortalecer, posicionar y visibilizar la marca en el mercado objetivo.

4.8. Las Relaciones Publicas

Las relaciones publicas (RR.PP.), en su esencia, tienen raices profundas en la historia
de la humanidad, desde los inicios de la civilizacion, los seres humanos han sentido la necesidad
de comunicarse para establecer vinculos y mantener la cohesién social; por ejemplo, en las
sociedades tribales, este intercambio servia como una herramienta para reforzar el respeto hacia

las figuras de autoridad, como los lideres o jefes, sin embargo, con el tiempo, esta interaccion
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evoluciono, consoliddndose como un medio para fomentar el respeto mutuo y fortalecer las
conexiones entre los individuos a través de la comunicacion efectiva (Cuenca-Fontbona et al.,
2022).

Bajo esta tonica, Mackay et al. (2018) en su estudio define a las RR.PP., que:

Son acciones de comunicacion estratégicas que se han venido dando a lo largo del

tiempo con el fin de establecer y fortalecer vinculos con los distintos publicos, de

manera que los escucha, los informa y los persuade para establecer un consenso,
fidelidad y apoyo a lo largo del tiempo. Las relaciones publicas evalGan las actitudes
del publico, para una mejor comprension y tener su aceptacion. Tiene como importancia
crear de manera positiva resultados y oportunidades de negocio posicionando la

empresa hacia su audiencia objetivo (pp. 15-16).

Mientras que, Abuin-Penas y Maiz-Bar (2022) manifiestan que, las RR.PP. también
ofrecen un enfoque apropiado para la aproximacion a la construccién nacional e internacional
desde la comunicacién politica y estratégica. Estas deben ser entendidas como una de las partes
mas relevantes y preponderantes de la comunicacion (Adi et al., 2023). En el contexto
ecuatoriano, cabe sefialar que Garcia-Ponce et al. (2022) encontraron en su estudio que estas
han ido evolucionando a paso lento, pero tomando la relevancia consistente que ha permitido
posicionarse en el mercado.

Siguiendo esta linea, Pujalte (2021) refiere que, en el presente, las RR.PP., han
alcanzado su mayor auge, ya que se han insertado con los publicos en procesos de manera plena,
adecuada, intuitiva y estratégica; por lo tanto, consideran que, sin unas correctas, idoneas y
sensatas interacciones sociales no es posible el desarrollo social, organizativo y humano.

Por lo tanto, las relaciones publicas se hacen presentes como una opcién viable para
gestionar y difundir todo tipo de modelo de negocio, sobre todo, de instituciones enfocadas a
la rama académica, donde los medios se prestan para identificar estos establecimientos de
educacion profesional, siendo una tarea clave a la hora de lanzar marcas a bajo costo en el
mercado, debido a la habilidad que presentan los profesionales del &rea para entablar relaciones
positivas con los publicos en general y con los medios de comunicacion tradicionales (Del
Carmen, 2021).

Las RR.PP., se han consolidado como una disciplina cientifica dentro del &mbito de la
comunicacion, cuyo estudio y aplicacion practica han cobrado mayor relevancia en el Gltimo
siglo, y es que, este crecimiento responde tanto a la necesidad de desarrollar marcos teoricos

gue sustenten su practica como al interés por comprender mejor su implementacion en diversos
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contextos. De acuerdo con Cusot et al. (2021), actualmente, las relaciones pablicas desempefian

un papel crucial en entornos instruccionales de nivel superior, organizativos, gubernamentales

y de emprendimiento, sectores que se han convertido en motores clave del crecimiento

econdmico, especialmente en los paises en desarrollo.

4.8.1. Plan de relaciones publicas institucionales

En la investigacion “El futuro de las relaciones publicas/comunicacion y su impacto

social”, Adi et al. (2023) explican que a dia de hoy es importante que toda institucion o marca

cree un plan de relaciones publicas, debido a que esta es una herramienta clave para desempefiar

estrategias y acciones que promuevan los servicios y productos al publico, por ese motivo, a

continuacion, sefialan la estructura que este pan debe contener:

Anélisis situacional: este se basa en generar un diagndéstico previo, tanto interno
como externo donde se aplique un FODA y con ello, se demuestre como se
encuentra en ese momento la institucion, a priori, proponer mejoras y alternativas.
Definicion de los objetivos: como se viene reiterando a lo largo de este proyecto,
si no se plantean objetivos bien estructurados y definidos no se puede dar inicio con
una planificacion estratégica, tomando en cuenta que estos objetivos conllevan a
cumplir las metas trazadas.

Identificacion de publicos: mediante el andlisis se debe establecer cudl es el
publico positivo y negativo de la institucion.

Estrategias y tacticas: estas se dan a partir del andlisis a los diferentes frentes:
competencia, entorno, clientes actuales, futuros clientes, etc., buscando un llamado
a la accion mediante estrategias tradicionales o digitales.

Cronograma de actividades: en este cronograma se marcan varias columnas, por
lo general estan conllevan: objetivo, estrategia, actividad o accion, medio de
difusion, responsable, fecha, recursos, indicador, estado, etc.

Recursos necesarios: como se menciond en el punto anterior, dentro del
cronograma se puede incluir también los recursos que se van a necesitar, estos
pueden ser: humanos, materiales y economicos.

Indicadores de evaluacion: asi también, estos son fundamentales para poder medir
al final la aceptacion de cada estrategia y accion propuesta y realizada.

Informe de resultados: aqui se desglosan minuciosamente todos los resultados
tanto positivos como negativos que permiten tomar decisiones inmediatas para

futuros planes.
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Por lo tanto, los planes de relaciones publicas cuentan con una linea de comunicacion y
marketing buscando converger todos los recursos posibles para lograr resultados favorables a
corto y mediano plazo, de ahi que cada vez las instituciones universitarias enfoguen sus recursos
a las RR.PP., para gestionar espacios de manera gratuita que visibilice y posiciones su

incidencia frente al mercado.

4.8.2. Estrategias de relaciones publicas institucionales

Las estrategias de relaciones publicas institucionales han ido evolucionando en los
ultimos afios, a tal punto que se han vuelto elementales para el nivel superior como los son las
universidades académicas. En palabras de (Mackay et al. (2018), actualmente, estas son
estratégicas en las camparias de comunicacion masivas, ya que ha permitido que personas e
instituciones planifiquen estrategias comunicativas y preparen a profesionales con formacion
interdisciplinar para poder acometer con eficacia los objetivos propagandisticos del negocio
con miras a persuadir lo que el cliente necesita y busca.

Mena y Rodriguez (2023) destacan que las estrategias de relaciones publicas
institucionales estan impulsando el fortalecimiento de los actores sociales gracias al uso
generalizado de herramientas digitales, y es que, estas tecnologias facilitan la conexion entre
empresas, organizaciones, instituciones y las personas dentro de la sociedad de manera
accesible, eliminando barreras para la generacion de comunicacion y la interaccién
bidireccional entre los diferentes colectivos. En la actualidad, dichas estrategias se han
convertido en un factor clave para optimizar los flujos comunicativos y fomentar la integracién
social.

Segun Abendafio et al. Abendafio et al. (2021) en los ultimos 15 afios, las estrategias de
relaciones publicas institucionales han despertado un gran interés como objeto de estudio para
comprender los procesos de construccidon tanto nacional como internacional en diversas
regiones del mundo, este enfoque ha cobrado relevancia no solo en el &mbito empresarial, sino
también, en la gestion de politicas sociales, econdémicas y gubernamentales de los estados,
especialmente en un contexto global caracterizado por transiciones constantes y una creciente
polarizacion. Ademas, como sefialan Holgado et al. (2022), las relaciones publicas cuentan con
mas de un siglo de historia y un solido desarrollo tedrico; no obstante, en el siglo reciente, han
evolucionado hacia una practica mas convencional, consolidandose bajo el concepto de
relaciones publicas estratégicas, que representan un enfoque integral para entender y aplicar

esta disciplina en el &mbito empresarial y organizativo.
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En sintesis, las estrategias de relaciones publicas institucionales han logrado provocar
un mejor posicionamiento y visibilizacion en el mercado, su nivel de impacto hace que se
tengan que aplicar de manera estratégica, permitiendo ganar espacio, interactividad y apego

desde un enfoque social.

4.8.3. Objetivos de relaciones publicas institucionales

Los objetivos de relaciones publicas institucionales como se ha mencionado en
apartados anteriores es clave para generar una planificacion estratégica de comunicacion,
debido a que, estos marcan el inicio y el fin de lo que se pretende lograr con dicha planificacion.
Para Garcia-Gonzéalez y Pacheco-Proarfio (2022) los objetivos muestran el proceso que tiene que
contabilizar un plan mediante varias etapas o acometimientos, siendo la parte estratégica y
esencial las acciones de éstas en lanzar nuevas oportunidades que vayan dando forma a la parte
inicial de los objetivos.

Aleman (2023) refuerza la idea que los objetivos de relaciones publicas institucionales
contribuyen en gestionar un plan efectivo y eficaz, dado que, buscan encontrar nuevas formas
que invite a desarrollar de mejor manera la comunicacién con los publicos heterogéneos que
pretende cada iniciativa.

Los objetivos de relaciones publicas institucionales estdn permitiendo crear flujos
reciprocos que lleven a la conversion de los usuarios, mismos que se potencian con la
generalizacién de herramientas digitales que permiten conectar a los individuos de una manera
muy sencilla, eliminando las barreras de entrada a la generacion de comunicacion y a la
interaccion bilateral entre los colectivos sociales (Gongalves et al., 2022).

Por ultimo, del Toro-Acosta et al. (2022) indican que, los objetivos de relaciones
publicas institucionales permitiran reinventarse en caso de que la planificacion previa no esté
rindiendo y dando los datos esperados, por lo que su gestion es imprescindible para sostener

los planes mientras dura el proceso.

4.8.4. Fases de relaciones publicas institucionales

En el articulo cientifico “Relaciones publicas y organizacion de eventos de marketing”
Del Carmen (2021) destacan las fases estratégicas de relaciones publicas institucionales que se
debe tomar en cuenta en la actualidad para fortalecer, posicionar y visibilizar la comunicacién

e imagen en una organizacion, estas son:
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e Investigaciony diagndstico: se parte por analizar y crear un diagnéstico solido para
establecer los lineamientos de la planificacion estratégica comunica y de relaciones
publicas de cdmo se va a llevar a efecto el mismo.

e Planeacion estratégica: como se menciona, hoy en dia, generar estrategia es crucial
para cumplir con los objetivos establecidos, en las RR.PP., se tiene que ser muy
cuidadoso para saber conllevar acciones combinadas con estrategias.

e Disefio y ejecucion del plan: establecer consecuentemente en base a los objetivos
permitira dar ejecucion desde un enfoque efectivo y sdlido que alcance las metas
trazadas tomando en cuenta los diferentes frentes a lo que se expone la institucion.

e Evaluacién y monitoreo: manteniendo el plan es importante constantemente
evaluar cada actividad, asi como darle el seguimiento necesario para comprobar el
estado y aceptabilidad del mismo.

e Anélisis de resultados y retroalimentacion: los resultados definiran la aceptacion
y precision de la planificacion realizada, mientras que, la retroalimentacion sera
vital para mejorar las estrategias en futuros planes.

Se trata de que, las fases de relaciones publicas institucionales marcan un escenario
propicio para gestionar y realizar una planificacion estratégica de comunicacion con la finalidad
de mejorar y fortalecer las instituciones, en este caso, las universidades, sabiendo que estas se
direccionan a un publico juvenil pero heterogéneo. Es por eso por lo que todos estos pasos son
fundamentales para disefiar una planificacion integral que promueva el posicionamiento y

visibilizacion como la incidencia en el mercado.

4.9.  Marco legal y normativo

Constitucion de la Republica del Ecuador

De acuerdo con el Plan Estratégico de Desarrollo Institucional de la Direccion de
Comunicacion (2019-2023), la funcion de la comunicacidn institucional sigue una base legal
que garantiza la gestion de la Universidad Nacional de Loja.

Esta base legal y normativa se sustentan primeramente en la Constitucion de la
Republica del Ecuador, en su articulo 16, reconoce a la comunicacién como un derecho
individual y colectiva, en el cual se garantiza de debe ser una comunicacion libre, intercultural,
incluyen, diversa y participativa en todos los ambitos sociales, culturales, economicos,
laborales, educativos y demés (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008). El presente
articulo indica como la comunicacion se trata de un derecho que todas las personas libremente

pueden y deben ejercerlo, respetando espacios de integracion, responsabilidad y respeto.
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De igual forma, Ecuador al ser un Estado constitucional de derechos Yy justicia social,
democrético, soberano, independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico. En base a
ello y como lo establece el articulo 17 de la Carta Magna, el Estado Ecuatoriano debera
fomentar la pluralidad y la diversidad en la comunicacion, para lo cual debe facilitar la creacion
y el fortalecimiento de los medios de comunicacion publicos y privados, de manera que exista
una comunicacién universal apoyada por tecnologias de la informacién (Constitucién de la
Republica del Ecuador, 2008).

Todo lo anteriormente mencionado va en concordancia con el articulo 384, que indica
que el sistema de comunicacion social debe garantizar el ejercicio de los derechos de
comunicacion, informacion vy libre expresion, esto fortalecera la participacion ciudadana. Para
que esto se lleve a cabo es necesaria la participacién de actores publicos y privados y la
comunidad para que fortalezcan el respeto irrestricto de la libertad de expresion y de los
derechos de la comunicacion consagrados en la Constitucion e instrumentos internacionales
ratificados por Ecuador (Constitucidn de la Republica del Ecuador, 2008).

Con respecto a los derechos que giran en torno a la comunicacion, el articulo 18 menciona que
toda persona en forma individual o colectiva debe ejercer los siguientes derechos:

e Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacion de forma veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los
hechos, acontecimientos y procesos de interés general.

e Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas o privadas. No
existiran reserva de informaciéon, con excepcion de los casos establecidos por la ley.

Ley Orgénica de Educacion Superior

La Ley Organica de Educacion Superior tiene como objeto definir sus principios,
garantizar el derecho a la educacion superior de calidad que propenda a la excelencia
interculturalidad, el acceso universal, permanencia, movilidad y egreso sin discriminacion
alguna y gratuita en el ambito pablico hasta el tercer nivel.

En base a lo anteriormente mencionado, el articulo 8 de la Ley Organica de Educacién
Superior (2004a) establece los fines de la educacion superior que entre los mas relevantes se
mencionan aquellos que atafien al tema de investigacion:

e Fortalecer en las y los estudiantes un espiritu reflexivo orientado al logro de la

autonomia personal, en un marco de libertad de pensamiento y de pluralismo

ideoldgico.
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e Formar académicos y profesionales responsables, en todos los campos de

conocimiento, con conciencia ética y solidaria.

e Construir espacios para el fortalecimiento del Estado Constitucional, soberano,

independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico.

e Desarrollar, fortalecer y potenciar el sistema de educacion intercultural bilingle

superior, con criterios de calidad y conforme a la diversidad cultural.

Estas funciones de la educacion superior de manera interpretativa hacen mencion sobre
el fortalecimiento de practicas que conllevan a una vinculacién con la sociedad y por ende, el
ejercicio efectivo de la comunicacion tomando en cuenta temas de interculturalidad,
plurinacionalidad y laico.

Reglamento de Régimen Académico

Por otra parte, se encuentra el reglamento de régimen académico gue necesariamente
tiene fuerza de ley, empero ratifica las funciones de la universidad en el desarrollo de los
procesos comunicacionales para su divulgacion. En el articulo 4, estipula que, las funciones
sustantivas que garantizan el acceso a una educacion basada en principios de igualdad y
suficiencia académica son la docencia, investigacion y la vinculacion, aspectos que se van
conjugando para la formacion de profesionales académicos y conscientes de las realidades
sociales (Reglamento de Régimen Académico Consejo Educacion Superior, 2017).

Estatuto Organico de la Universidad Nacional de Loja

La Universidad Nacional de Loja mantiene su base legal, que bajo pardmetros
constitucionales y legales establece sus disposiciones legales respecto con se llevaran las
politicas internas de la institucion. Es asi como, en el articulo 134 de este cuerpo normativo
hace mencién como se llevaran a cabo las relaciones publicas, entorno a la comunicacion
interinstitucional sobre las decisiones tomadas que afectaran a la comunidad universitaria, es
asi como la rendicion de cuentas se la realizara anualmente precedido por el Rector de la
institucion, ante el Consejo de Educacion Superior y la Comunidad Universitaria que sera
publicado segin un cronograma bajo la direccion y supervision del ente superior (Estatuto
Organico de la Universidad Nacional de Loja, 2019).

Ley Organica de Comunicacion

La comunicacion institucional es un eje transversal en la Universidad Nacional de Loja,
siendo mandatorio la observancia y cumplimiento de esta norma para garantizar los derechos a

la comunicacion e informacion de acuerdo con la siguiente base legal:
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Esta ley desde su articulo 11 al 16 hace mencion sobre los principios que rigen la

comunicacion en el pais. Cabe considerar que estos principios constituyen la base se

seguimiento de las actuaciones del Estado en representacion de las instituciones publicas y

como también en el caso de las privadas, pues cualquier toma de decisiones se debe garantizar

el cumplimiento de estas bases legales, que a continuacion se detallan con claridad (Ley

Organica de Comunicacion, 2013):

Principio de accion afirmativa: el Estado debera adoptar mecanismos inclusivos
gue mejoren las condiciones para el acceso y ejercicio de los derechos, evitando
temas de desigualdades aquellos grupos que histéricamente fueron vulnerados.
Principio de democratizacion de la comunicacién e informacién: se crearan
condiciones materiales, juridicas y politicas para alcanzar y profundizar una
comunicacion democratica, el acceso equitativo a la propiedad de medios de
comunicacion y la generacion de espacios de participacion.

Principio de participacion: funcionarios publicos y medios privados deberan
facilitar el acceso a los ciudadanos para una participacion activa en los procesos de
comunicacion.

Principio de interculturalidad y plurinacionalidad: en todos los mecanismos,
medios, estrategias de comunicacion se prevalecera por el respeto a los derechos de
las comunidades, puebles y nacionales, por lo que no solo se deberan ajustar temas
de comunicacién directa, también se debe difundir correctamente los contenidos que
reflejen la cosmovisidn, cultural, tradiciones y conocimientos de los puebles y
nacionalidades que integran al Ecuador.

Principio de interés superior de nifias, nifios y adolescentes: los contenidos
expuestos en los diferentes medios de comunicacion deberén respetar y garantizar
el bienestar de los nifios, nifias y adolescentes.

Principio de transparencia: toda la informacidn que sea relevada en lo medios de
comunicacion deberd cumplir con temas de deontologia, para que no queden vacios

que deben paso a especulaciones.

De igual forma, se especifican en el articulo 22, 33, 35, 36, 37 y 38 cuales son los

derechos que todas las personas tienen acceso, respectivamente, se encuentra derechos a recibir

informacion de calidad, derecho a la creacion de medios de comunicacion, derecho al acceso

universal a las tecnologias de la informacién y comunicacion, derecho a la comunicacién
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intercultural y plurinacional, derecho al acceso de las personas con discapacidad y participacion
ciudadana.

Reglamento a la Ley Organica de Comunicacion

El Reglamento a la Ley Organica de Comunicacion, es una norma que complementa a
la LOC vy especifica como se realiza un informe de las entidades publicas, por lo tanto, en el
articulo 70 indica que las entidades del Sector Publico incluiran un informa anual de rendicion
de cuentas, el listado de los medios de comunicacion que se pautaron, la cantidad de minutos
pautados, la cantidad de espacios, y el porcentaje de presupuesto que se destin6 a los medios
de comunicacién locales un nacionales. Esto tiene que ver como las instituciones publicas
deben establecer las relaciones sociales de comunicacion entorno al gasto publico y rendicion
de cuentas (Reglamento General a la Ley Organica de Comunicacion, 2023).

Ley Orgénica de Transparencia 'y Acceso a la Informacion

Finalmente, la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica es
emitida que se encarga de regular toda la informacion pablica para garantizar un acceso seguro
y responsable, respetando temas de confidencialidad y privacidad.

En el articulo 7, indica sobre la difusion de la informacion publica, como
responsabilidad de la gestion administrativa estd obligada difundir a través de un portal web
informacién relacionada con la institucidn y que seré provecha para la ciudadania por temas de
transparencia, por lo que se considera de naturaleza obligatoria los siguientes aspectos (Ley
Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, 2004b):

e La estructura organizacional de las instituciones publicas.

e Los puestos y las remuneraciones de los servidores publicos.

e Los servicios que ofrece y las formas de acceder a ellos, horarios de atencion.

e Se publicaran los formulario o formatos de solicitudes que se requieran para los

tramites.

e Resultado de las auditorias internas y gubernamentales al ejercicio presupuestal.

e Todos aquellos documentos que certifiquen el ejercicio publico en funcion de sus

atribuciones y bienestar social.
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5. Materiales y métodos
5.1. Objetivos
5.1.1. Objetivo general

e ldentificar la incidencia de la gestion de comunicacion interna y externa de la
Universidad Nacional de Loja, en los resultados estratégicos comunicacionales

esperados.
5.1.2. Obijetivos especificos

o Identificar las politicas de comunicacion de la Universidad Nacional de Loja, sus
objetivos y estrategias, asociadas al Plan Estratégico de Desarrollo Institucional.

e Proponer un modelo de gestion de Comunicacion de la UNL, orientado a los
segmentos de usuarios directos e indirectos.

e Aplicar el modelo de gestion de comunicacién y relaciones publicas para mejorar la

Imagen institucional de la Universidad Nacional de Loja.

5.2.  Areade estudio

Esta investigacion se realizd en la Universidad Nacional de Loja, institucion de
educacién superior que esta ubicada en la Zona 7, provincia y canton Loja la misma que se

ubica en la ciudadela Universitaria Reinaldo Espinosa, sector La Argelia.
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Figura 3
Ubicacion del estudio
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5.3. Enfoque metodoldgico

Para el presente trabajo de investigacion se adoptd una metodologia mixta combinando
métodos cuantitativos y cualitativos.

El método cuantitativo se enfocO principalmente en la medicion y analisis de datos
numéricos. Este tipo de investigacién se basa en la recopilacion de datos mediante diversas
herramientas y técnicas, como cuestionarios, encuestas, pruebas estandarizadas y experimentos.
En este sentido, Monje (2011) en su estudio refiere que, este método usualmente parte de los
cuerpos tedricos aceptados por la comunidad cientifica, en el cual se formulan hipétesis sobre
relaciones esperadas entre las variables del problema estudiado; de ahi que el método
cuantitativo contribuye a establecer generalizaciones con un alto grado de precision (Urbano &
Yuni, 2014).

Por lo tanto, a través de este método se procedi6 aplicar una encuesta dirigida a la
comunidad universitaria, ya que en el desarrollo se busco establecer y describir las
caracteristicas del sistema de gestion comunicacional de la UNL y hasta qué punto incide en

los resultados de dicha gestion.
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Por su parte, la investigacion cualitativa se utiliza en diversas disciplinas como la
sociologia, psicologia, antropologia, direccion de empresas, etc. Tiene como objetivo
comprender la subjetividad y el significado de las experiencias y practicas de los sujetos en su
contexto social y cultural (Denzin & Lincoln, 2005). Las técnicas incluyen observacion
participante, entrevistas en profundidad, analisis de documentos, fichas, etc. Los datos se
analizan clasificando, agrupando temas y categorias emergentes para establecer relaciones y
patrones (Urbano & Yuni, 2014).

Por lo que la metodologia cualitativa contribuyd en aplicar una entrevista
semiestructurada y una hoja de observacion que permitio identificar la incidencia de la gestion
de comunicacion interna y externa de la UNL con el objetivo de proponer un modelo de gestion

de comunicacion orientado a los segmentos de usuarios directos e indirectos.

5.4. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo descriptivo, ya que permitio identificar preliminarmente las
caracteristicas, problemas, oportunidades que se generan desde la comunicacion de la UNL, en
esta fase inicial se pudo generar que posibiliten areas de mejora y oportunidades para optimizar
la gestion comunicacional institucional. Para Alban et al. (2020), la investigacion descriptiva
se centra en describir caracteristicas principales que aporten al tema de estudio mediante
criterios sistematicos que permiten establecer la estructura o el comportamiento,
proporcionando informacion sistematica y comparable con otras fuentes. Cabe sefialar que, el
investigador puede elegir o que mejor le convenga ser: un observador completo, observar como
participante, un participante observador o un participante completo.

Adicional a ello, fue de tipo exploratoria porque se baso en la observacion directa y se
realizd entrevistas, del mismo modo estuvo enfocada en el conocimiento que se tuvo sobre
identificar la incidencia de la gestion de comunicacion interna y externa de la UNL. Fernandez
et al. (2014) sostienen que, el estudio exploratorio es parte de la revision de la literatura que
revela que tan solo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema

de estudio, o0 bien, si se desea indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.

5.5. Disefio de investigacion

Ademas, contiene un disefio transversal, permitiendo la observacién, descripcion y
diagndstico de un fendmeno en un momento especifico del tiempo, logrando la comparacion
entre pequefios grupos poblacionales, dado que, el estudio transversal permite realizar una

observacién y el registro de datos en un solo momento o Unico en el tiempo (Garcia, M., 2008).
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Este disefio permitio investigar, analizar e identificar la situacion actual de las politicas de
comunicacion de la UNL, sus objetivos y estrategias, asociadas al Plan Estratégico de
Desarrollo Institucional.

Por ultimo, también tuvo un disefio no experimental, al observar un suceso en su
contexto o forma natural para que puedan ser analizados desde la objetividad del investigado,
por consiguiente, en palabras de Frérot (2014) este tipo de investigaciones deben ser abordados
desde un analisis de los fendbmenos en su estado original sin manipulacion alguna de la muestra.
Por lo tanto, contribuy6 a conocer la situacion actual de la gestion de comunicacion de la UNL,
dando una vision detallada y puntual.

5.6. Técnicas e instrumentos de investigacion

5.6.1. Investigacion bibliografica

La investigacion bibliografica consiste en recopilar y buscar informacion relacionada
con un tema de investigacion especifico. Es una etapa importante en la realizacion de trabajosde
investigacion, ya que permite al investigador conocer la produccion existente sobre el &rea en
la que trabaja (Arteaga, 2020). Por lo tanto, en la presente investigacion estas caracteristicas
aportaron a una vision general del tema tomando en cuenta que se centrd en las Relaciones
Publicas: el rol de la comunicacion y su incidencia en la UNL, por lo que se recopild
informacién sobre comunicacidén estratégica, planificacion, gestion, comunicacion
institucional, etc., que posibilitaron crear ideas soélidas que se ven reflejadas dentro de un plan

0 propuesta.

5.6.2. Encuesta

La encuesta es un método de investigacion que se utiliza para recopilar informacion
mediante un cuestionario previamente disefiado. Se realiza a través de preguntas estandarizadas
dirigidas a una muestra representativa de la poblacién y permite obtener datos cuantitativos y
obtener informacion sobre las opiniones, actitudes y caracteristicas de las personas encuestadas
(Monje, 2011).

En este caso, permitio comprender ampliamente la incidencia de la gestion de
comunicacion interna y externa de la UNL, buscando resultados estratégicos que contribuyan
a proponer un modelo de gestion de comunicacion orientado a los segmentos de usuarios

directos e indirectos (ver Anexo 1).
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5.6.3. Entrevista semiestructurada

La entrevista semiestructurada es una técnica de recoleccion de datos en la que se
establece una conversacion directa y profunda entre el entrevistador y el entrevistado. A
diferencia de la encuesta, la entrevista se realiza de manera individual y permite obtener
informacion cualitativa y detallada sobre las experiencias, percepciones y conocimientos del
entrevistado (Monje, 2011).

Su proposito en la presente investigacion fue entrevistar al director de comunicacion de
la UNL para conocer como esta la situacion actual de las relaciones publicas, el rol de la
comunicacion y su incidencia en la UNL, con toda esta informacion precisa permitira aplicar
el modelo de gestion de comunicacion y relaciones puablicas para mejorar la imagen

institucional de la Universidad (ver Anexo 2).

5.6.4. Hoja de observacion

Este instrumento permite recoger el contexto del diagndstico situacional en el que se
encuentran la gestion de comunicacion institucional de la UNL con la finalidad de aplicar el
modelo de gestion de comunicacion y relaciones publicas para mejorar la imagen institucional
de la Universidad Nacional de Loja. Para Fernandez et al. (2014) explican que, la hoja de
observacion implica adentrarnos en profundidad a situaciones sociales y mantener un papel
activo, asi como una reflexion permanente. Estar atento a los detalles, sucesos, eventos e

interacciones (ver Anexo 3).

5.7.  Poblacion y muestra

En este trabajo se utilizd un muestreo aleatorio estratificado para asegurar una
representacion justa de la poblacion a su vez que sea representativa y equitativa, con el fin de
obtener resultados dentro del periodo establecido.

La estratificacion se basé en una variedad de variables, hombres y mujeres, estudiantes,
trabajadores, etc. Dentro de cada estrato, se llevd a cabo una seleccion aleatoria para garantizar
gue cada subgrupo de la poblacién tenga la misma oportunidad de ser seleccionado. Este
proceso permite obtener conclusiones mas precisas sobre la poblacion para ser definida como
muestra, de tal manera, garantiza la diversidad y representacion de la muestra (Morejon, 2018).

Por tanto, se procedid a aplicar una formula matematica a la poblacion aproximada
conformada por todos los involucrados (trabajadores-estudiantes) que pertenecen a la UNL.

Férmula para calcular la muestra:
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Z*a’N
n:
e?(N—1)+ Z%a*

Donde:
n = el tamafo de la muestra.

N = tamafio de la poblacion 8.238

% ~Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele
utilizarse un valor constante de 0,5.

Z? = Valor obtenido mediante niveles de confianza 1,96.

e? = Limite aceptable de error muestral 5%

Reemplazando valores

Zz*p*q*N
n_EZ*(N—1)+Z2*p*q

(1.96)2 % 0.50 * 0.50 x 8238
n=
0.05% (8238 — 1) + (1.96)2 = 0.50 = 0.50

_ 3,8416 * 8238 x 0,50 * 0,50
~0.0025 * 8238 + 3,8416 * 0,50 * 0,50

n

7911,7752

m = 515529

n = 367,08

n = 367

Después de aplicar la formula matematica, se pudo conocer que la muestra a encuestar
para este estudio la componen un total de 367 individuos divididos entre hombres y mujeres,

estudiantes y trabajadores.

5.8.  Procedimiento y analisis de datos

Para el procesamiento y analisis de datos se utilizaron herramientas tecnolédgicas que
facilitaron la recoleccion y el analisis detallado de la informacion. Las encuestas se realizaron
a través de la aplicacion Google Forms. Posteriormente, se tabularon los datos mediante

herramientas como Microsoft Word, Microsoft Excel y el programa estadistico SPSS, un
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software especializado en analisis cuantitativo, para codificar y examinar los datos numéricos,
y la observacion para analizar los datos cualitativos que dejaron tanto la entrevista y hoja de
observacion. Estas herramientas aseguraron un analisis riguroso, en el que se proporciona
resultados precisos y Utiles para estructurar resultados, discusion, propuesta, conclusiones y
recomendaciones.
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6. Resultados
A continuacion, se analiza cada uno de los instrumentos de investigacion aplicados en
el presente estudio que permita dar respuesta a los objetivos planteados, primeramente, se
analiza la encuesta (367 participantes), entrevista (1 participante) y, finalmente, se da paso a la

ficha de andlisis propuesta por el investigador.

6.1. Anaélisis de la encuesta

Figura 4
Edad

m 18 - 25 afios
= 26 - 35 afios

= 36 - 45 afhos
- N
= Mas de 56 afos

108
29%

Como primera interrogante, el 29% manifiesta estar en el rango de 36 a 45 afios; 27% a
partir de los 26 a 35 afios y; el 18% entre 18 y 25 afios. Demostrando que la mayoria de
encuestados rondan dentro de la edad establecida en el presente estudio, lo que permite extraer

resultados precisos y concisos que posibilitan responder los objetivos establecidos.
Figura 5

Funcién que cumple

71
19%

= Estudiante

Funcionario

Docente

174
48%
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En relacion a la funcion que cumplen los encuestados se dedujo que el 48% de los
interrogados conforman a los funcionarios, seguido del 33% que pertenece a los estudiantes.
Por tanto, se observa una diferencia significativa de funcionarios por encima de los estudiantes,
asi como la categoria “docente” que son parte del presente estudio. Cabe resaltar que estos datos
son fundamentales, sobre todo, si se busca estudiar la incidencia de la gestién de comunicacion
dentro de la comunidad universitaria.

Figura 6

¢Como evalla la calidad y eficiencia de la informacién que recibe en los distintos medios de la UNL?

12
3%

69

142 19% = Muy deficiente

39% A
Deficiente

Regular
Buena

Muy buena

130
35%

En cuanto a la calidad y eficiencia de la informacion de los distintos medios, el 39%
indica que es muy deficiente; el 35% manifiesta una evaluacién buena y; un 19% la califica
como regular. Estos datos son necesarios para establecer la calidad y eficiencia de los medios
para impartir la informacion a la comunidad universitaria y a la comunidad en general. Por
tanto, se puede observar que en su mayoria se menciona que los datos impartidos por los medios
de la UNL “es muy deficiente” es decir, que no tiene calidad ni eficiencia al momento de llegar

a oidos del publico.
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Figura 7

¢Por qué medios usted recibe informacion de la UNL?

12

1y P = A traves de la pagina web

= Por medio de documentos
30 escritos
3% : :
= Por redes sociales, internet
Medias radiales o televisivos
297 = Correos electronicos
72 33%

8%

= De forma verbal directa

Por su parte, el 33% refiere que “de forma verbal directa” fue el medio en como
recibieron informacion de la UNL; un 29% de encuestados sefial6 que por medio de ““correos
electronicos” recibieron detalles informativos acerca de la UNL. Ante ello, se demuestra que,
en su mayoria los encuestados fueron informados por el medio “de forma verbal directa” y es
asi como conocen de la existencia del programa de comunicacion y que este es emitido por la
UNL, indicando que el contenido es de su preferencia para la comunidad universitaria y, por
ende, estan al tanto del mismo. Lo que de algiin modo por el interés que este pablico presenta,

puede repercutir dentro de su opinion publica.
Figura 8

¢Ha sufrido dificultades con la informacidn que recibe o que debe entregar a algin departamento de la UNL?

= Si, de forma recurrente

= Si, aunque no muy frecuente

217 = No, no he tenido dificultades
59%

Por otra parte, el 59% de la muestra responde que “no, no he tenido dificultades” al
momento de recibir o entregar informacion referente a algin departamento de la institucién; un

39



30% indica que “‘si, aunque no muy frecuente” han tenido estos inconvenientes. En vista a esto,
se identifica que a pesar de “no haber sufrido ciertas dificultades” y “si haber tenido, pero no
muy recurrente”, la informacién ha sido recibida y entregada en los departamentos designados.
Figura 9

¢Cual considera usted que ha sido el resultado de la implementacion de los sistemas de comunicacion y difusion

en la UNL, en general?

6 3
2% 1%

&

= Efectivo

= Adecuado

= Regular
Deficiente

= No se

Con respecto a esta interrogante el 45% alude que la implementacion de los sistemas de
comunicacion y difusién dentro de la universidad han sido “adecuados”; en esta misma linea,
el 38% apoya lo antes mencionado, es decir, ellos consideran que: “fue efectivo” implementar
estos metodos. Ante esto, se evidencia que, efectivamente, los sistemas tuvieron una gran
presencia significativa en la UNL, pues, su impacto y preferencias asi lo demuestran, por lo que
esto sigue indicando que su incidencia puede influir en la opinién pablica de la comunidad

universitaria como el publico en general.
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Figura 10

¢ Considera que la comunicacion ha incidido en la UNL?

10 7 3
3% 2% 1% = En la promocion y difusion de

S I actividades
37

= En el relacionamiento en la
sociedad

= En la forma en que genera sus
resultados

En la disminucion de problemas
internos

= En la imagen institucional

= En el rol social que cumple la
universidad

10%

= En el aumento de la poblacién
9./ estudiantil
2%
Ante esta pregunta el 30% contestd que la comunicacién ha incidido “en la promocion
y difusion de actividades” y; el 29% indico que incidio “en la imagen institucional” de la
universidad. Por tanto, una vez mas, como se puede evidenciar en las preguntas anteriores, el
tema de la comunicacidn es muy visto y recurrente en la comunidad universitaria, lo que genera
gran compromiso del pablico, ya que, interactian con likes, comentarios, compartidos y esto
se puede deber a observar aspectos como la calidad y el valor del contenido, lo que, sin duda,

impulsa al compromiso por parte de la universidad para seguir impulsando esta gestion.
Figura 11

¢ Con que frecuencia recibe informacion relevante para su rol en la UNL?

= Diario
= Semanal
= Mensual

Rara vez

En torno a esta interrogante, el 41% manifiesta que recibe “semanalmente” informacion
sobre el rol que desempefian en la UNL; un 38% indica que recibe de manera “diaria”; otro
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12% de forma “mensual” y; un 9% “rara vez”. Lo que demuestra que para la comunidad
universitaria la frecuencia con la que reciben informacion es “Semanal-diaria”; viendo estos
resultados se sefiala que la forma y las estrategias que se emplean son relevantes ya que se ven

reflejado en la opinion publica al momento de realizar esta encuesta.

Figura 12
¢ Considera que los canales de comunicacion interna (Correo, boletines, reuniones, etc.) son efectivos?

= Si

2 — A&

6%
= Tal vez

El 71% indica que “si” son efectivos los canales de comunicacion interna; por el
contrario, el 23% menciond que “tal vez” son seguros estos canales; mientras que, un 6%
respondid que “no” son relevantes estos conductos de comunicacion. Esto indica que,
efectivamente, la comunidad universitaria de la UNL si consideran efectivos e importantes los
canales internos ya que denotan y mantienen aspectos como la calidad, notabilidad y valor del

contenido, lo que lo hace atractivo y llamativo para el publico en el general.
Figura 13

¢ Qué tan claro considera que son los mensajes comunicados por la UNL?

4
1%

= Muy claros
= Claros
= Poco claros

Confusos
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Con relacion a esta interrogante el 51% apunta que son “claros” los comunicados por
parte de la UNL; mientras que, el 44% hace mencion que los mensajes son: “muy claros” y por
altimo el 4% refiere lo contrario, es decir, que ellos consideran que los comunicados tienden
hacer “poco claros”. Por ello, se evidencia que, efectivamente, el programa tuvo una buena
acogida ya que toda la informacion proporcionada por la UNL es “clara”, lo que demuestra el
nivel de calidad en la informacion y el entendimiento asertivo por parte de la comunidad

universitaria.

Figura 14
¢ Como calificaria la imagen externa de la UNL en la comunidad?

3

= Muy buena
= Buena
= Regular

Deficiente

Por su parte, el 48% refiere como “muy buena” a la imagen externa de la universidad y
un 42% la califica como “buena”. Estos datos, demuestra que, la mayoria de los encuestados
conoce la imagen externa de la UNL, indicando asi que en la comunidad universitaria y en la
comunidad general esta institucion tiene una representacién grafica “muy buena” lo que deja

entre ver el buen trabajo por parte del personal administrativo.
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Figura 15

¢ Qué tan accesible encuentra la informacidn publica de la UNL (carreras, servicios, eventos)?

8
2%

63
17%

= Muy accesible

Accesible
Poco accesible

Inaccesible

161
44%

Finalmente, el 44% indica que es “accesible” la informacién pablica de la universidad;
asimismo, otro 37% manifiesta que es “muy accesible” las ofertas sobre las carreras, servicios
y eventos de la UNL” y; tan solo el 17% reconoce como “poco accesible” toda esta fuente de
informacidn. Por lo tanto, es facil saber sobre las ofertas académicas y los eventos de la UNL
ya que sus canales de difuncion estan bien definidos y expuestos para el publico en general.

A modo conclusion general, se pudo comprobar que, el 39% de los encuestados
manifiesta que en términos de calidad y eficiencia la informacién proporcionada por los medios
de la UNL es negativo ya que la califican como “muy deficiente”, el 33% indica que la
comunicacion interna se mantiene activa por medio de los canales verbales y el 29% por medio
del correo electrénico. Por otro lado, la frecuencia de recepcion de informacion es mayormente
semanal (41%), en cuanto a la imagen externa de la universidad es valorada de manera positiva
con un 48% como “muy buena”; para deducir la accesibilidad publica de la informacion se
sefiala que es reconocida por un 44% como “accesible” por parte de la comunidad general y
universitaria. En sintesis, aunque la comunicacion de la institucion presente deficiencias en
términos de calidad y eficiencia, los canales de difusion logran mantener un flujo positivo, lo

que evidencia que la comunidad universitaria valora el esfuerzo comunicacional.

6.2.  Andlisis de la entrevista
La entrevista fue dirigida a 1 profesional: Franklin Rolando Jaramillo Castillo, PhD,
(Director de Comunicacion e Imagen Institucional de la UNL). Se responde a un total de 10
preguntas y, para poder entender la respuesta del experto se procede a realizar una tabla con la

informacidn mas precisa, para que a la final en una casilla se analice toda esta informacion que
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permitio recabar datos precisos que posterior se la discute (Discusion) y se responde a los
objetivos previamente planteados.
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Tabla 1

Analisis de la entrevista

Anélisis de entrevista

Pregunta

Franklin Rolando Jaramillo Castillo (director de comunicacion e imagen institucional de la UNL

Andlisis

1. ¢Coémo describiria el
estado actual de la
comunicacion interna y
externa en la UNL?

El estado actual de la comunicacién interna y externa de la UNL tiene un novel satisfactorio y efectivo,
la comunicacién interna tiene una participacién activa por parte de la comunidad universitaria, con
publicos bien definidos y el uso correcto de canales y estrategias que han dado resultados positivos. En
esta misma linea, la comunicacion externa ha logrado establecer relaciones sélidas con los medios de
comunicacion, creando una estabilidad con un promedio de 1 a 2 publicaciones semanales; ademas, el
impacto de freepress ha tenido un valor de $65,000 en el afio 2024, lo que ha indica que la UNL tiene
una percepcion positiva a nivel local y nacional.

Por tanto, la UNL ha logrado crear una
comunicacion efectiva de manera interna como
externa, esto se refleja en la participacion activa
de la comunidad universitaria. Este enfoque
también ha permitido una relacién sélida con
los medios de comunicacion.

son los
objetivos

2. ¢Cuales
principales

estratégicos
comunicacionales que
se ha planteado la UNL?

e Fortalecer la comunicacion interna

e Consolidar un publico cautivo a través de la comunicacion externa
e Posicionar y reforzar la reputacion de la UNL

e Garantizar la inversidn de recursos econémicos en comunicacion

Estos objetivos permiten que exista un progreso
continuo en la UNL, ya que, mejora la
comunicacion, fomenta la participacién dentro
de la comunidad universitaria, fortalece la
relacion con el publico y consolida una imagen
adecuada y s6lida a la institucion.

3. ¢Cree que las
estrategias actuales
atienden
adecuadamente las
necesidades de estos
segmentos?

Si, las estrategias actuales han sido efectivas para atender las necesidades de los segmentos internos y
externos, ademas, se ha logrado posicionar un mensaje claro y unificado sobre la transformacion de la
universidad, el cual ha sido comprendido y aceptado tanto por la comunidad universitaria como por la
sociedad en general.

Por tanto, el éxito de las estrategias se refleja en
la capacidad de transmitir un mensaje claro y
coherente sobre la transformacién institucional,
lo cual ha sido aceptado y comprendido por la
comunidad universitaria y la sociedad en
general.

4. ¢Qué canales de
comunicaciéon interna
son los mas utilizados en
la UNL?

Los canales de comunicacion interna mas utilizados en la UNL son:
e Mailing (correo electronico)
e SIAAF
e EVA (entorno virtual de aprendizaje)
e ELSA (entorno virtual de aprendizaje)
e  SGA (sistema de gestién académica)

Ante esto, los canales de comunicacion
desempefian un papel crucial en la interaccion y
gestion de la informacion dentro de la
universidad, asimismo, la variedad de
herramientas digitales facilita la comunicacion
y la vuelven més fluida y accesible.
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5. ¢ Qué desafios
enfrenta la
comunicacion interna —
externa en términos de
claridad, transparencia
y accesibilidad?

El director menciona que los desafios que enfrentan son:
e Claridad y rapidez en la comunicacion interna
e Transparencia en la gestion universitaria
e Accesibilidad y efectividad en la comunicacién externa

Sin duda los desafios mencionados por el
director reflejan areas claves para fortalecer la
relacion con los diferentes publicos de la
universidad. Ademas, abordar estos aspectos
contribuiria  a mejorar la  eficiencia
organizacional y generar una mayor confianza
en la comunidad.

6. ¢(Ha percibido
cambios positivos en el
desempefio académico o
laboral a raiz de las
estrategias de
comunicacion interna -
externa?

El director de comunicacidn evidencia que si ha percibido cambios positivos en ambos puntos a raiz
de las estrategias de comunicacion interna y externa; en el &mbito académico se ha logrado fortalecer
la reputacion y credibilidad de la universidad, también se ha incentivado el sentido de la pertenencia al
personal docente como estudiantes, asimismo se han implementado estrategias de reconocimiento
académico, premiando a la excelencia docente y estudiantil.

Por el lado del &mbito laboral se ha trabajado en mejorar la percepcion y orgullo de los trabajadores
administrativos hacia la institucién, la implementacion de estrategias de comunicacién centrada en la
revalorizacion del ser humano, también se ha incentivado al desarrollo profesional y académico de los
trabajadores para promover su crecimiento personal y competitivo.

Por tanto, se evidencia que, los expertos,
representante y responsable entienden que las
redes sociales han permitido destacar su
contenido, por lo que coinciden de que generar
contenido  creativo, innovador  atractivo,
detallista manteniendo la seriedad y formalidad
hace que el publico se comprometa, cree un
puente conector, mucho méas si se trata de
jovenes de 22 a 27 afios que lo que necesitan es
entretener, ensenar, sobre todo, inspirar y
motivar.

7. ¢Qué obstaculos
enfrenta la UNL al
intentar llegar a su
publico interno -
externo?

Los factores internos que afronta la UNL para llegar a su pablico son:
e los actores politicos dentro de la universidad, ya que, tergiversan la informacion o la moldan
segln sus intereses
e La necesidad de inversién econdmica para fortalecer la comunicacion con sus publicos, a
pesar de que cuenta con un presupuesto superior a $300.000 se considera importante
incrementar alin mas estos recursos para que exista una buena efectividad de las estrategias
comunicacionales.
Los factores externos que afrontan son:
e Los medios de comunicacion ya que estos juegan un rol importante pues influye mucho la
forma en como presentan la informacion sobre la universidad.
e La influencia de actores politicos internos en los medios externos distorsiona la percepcion
de la institucion universitaria.

Se evidencia que, la comunicacidn institucional
de la UNL se ve influenciada por desafios
internos como externos, de la misma manera, la
forma de en como la institucion es percibida por
el publico tiene mucho que ver con los actores
politicos que la rodea, su imagen institucional y
la forma en cémo se manipula la informacién de
la organizacion ya sea parar interés propios o
externos.

8. ¢Qué estrategias se
estdin  implementando
para mejorar la

El director menciona que para mejorar la comunicacion con los egresados las estrategias que se han
implementado son:
e  Creacioén del programa UNL alumni.

Por tanto, el desarrollo de estas estrategias por
parte de la UNL ha servido para fortalecer la
comunicacion entre institucion y egresado,
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comunicacion con
egresados, futuros
estudiantes y la

comunidad en general?

e  Promocion de programas de posgrado.

e Canales informativos (redes sociales, plataformas digitales).
Comunicacion con futuros estudiantes:

e Campafias informativas que enaltezcan a la UNL como una universidad de excelencia.

e  Ofertas académicas.

e  Proceso de admision como estrategia comunicacional.
Comunicacion con la comunidad en general:

e Difusion de logros y desafios a través de los medios.

e Presentacién de nuevos programas académicos.

e Desarrollo de programas de doctorado.

o Refuerzo del liderazgo institucional.

futuros estudiantes y con la comunidad en
general. Los programas, campafias informativas
y los medios digitales buscan mejorar este
vinculo con los diferentes publicos, para asi
promover su oferta académica y consolidar su
liderazgo institucional. Estas labores reflejan un
compromiso con la excelencia, transparencia y
la consolidacion de su imagen y reputacion.

9. ¢ Desde su
perspectiva, ¢qué
aspectos de la gestion de
comunicacion interna y

Desde la perspectiva del director de comunicacion los aspectos que deben mejorarse son: la
colaboracion de la comunidad administrativa, la integracién de la comunicacion en gestion, la
implementacion de un modelo de comunicacion y la superacion de los cuellos de botella dentro de la
gestion comunicacional.

En base a lo ya mencionado, estos aspectos de
mejora son clave esencial para optimizar la
eficiencia y efectividad de las estrategias
institucionales, puesto que, permitird una mayor
cohesion interna y una comunicacion mas clara
y fluida.

externa deben
mejorarse para
alcanzar mejores
resultados estratégicos?
10. (Qué elementos
considera esenciales
para un modelo de
gestién de

comunicacion que sea
efectivo para la UNL?

El director menciona que los elementos a considerar para que exista un buen modelo de gestion son:
una estructura clara en donde se defina las areas de comunicacion y los responsables de cada una de
ellas, también se requiere de la colaboracién activa de toda la comunidad universitaria, especialmente
de las autoridades para garantizar que la comunicacion llegue de manera eficiente a todos los niveles;
también se debe diversificar los canales y contenidos para adaptarse a la nuevas demandas de
comunicacion, incluyendo formatos més actualizados (reels y TikTok).

Por dltimo, se demuestra que, generar
elementos para un modelo de gestién efectivo
para la UNL, permitira establecer una estructura
clara en donde se definan funciones y
responsabilidades en el &rea de comunicacion,
ademas, la colaboracion activa de la comunidad
universitaria es el factor clave para asegurar una
difusion eficiente de la informacion que se
desea impartir. Asimismo, la variacion de
canales digitales y formatos, permite adaptar la
comunicacioén con las nuevas tendencias.
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En sintesis, se debe generar un contenido atractivo, innovador, creativo, pero, sobre todo, ético desde la rama periodistica y comunicativa
que informe desde la contrastacion y verificacion de fuentes, pues, de acuerdo con el entrevistado esa es la estrategia clave para seguir manteniendo

la atencion de este pablico universitario.
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6.3. Hoja de observacion
Tabla 2

Hoja de observacion

Indicadores

Si

No

Rara vez

Los canales de comunicaciéon que se
utilizan con frecuencia son efectivos
en la difusibn de informacién
relevante.

Los mensajes comunicados, tanto de
manera interna como externa, son
claros, consistentes y alineados con
los objetivos estratégicos de la
universidad.

XX

Los  estudiantes, docentes vy
administrativos son activos en los
procesos de comunicacion. Se
evidencia retroalimentacion 0
interaccion en los canales utilizados.

La imagen de la UNL se proyecta de
manera clara y legible en los
diferentes canales: web, redes
sociales, medios tradicionales, correo
electronico, etc.

XX

Es efectiva el manejo de la
comunicacion en situaciones criticas o
emergentes dentro de la universidad.
Se observan protocolos definidos y
cumplimiento de los mismos.

XX

Existen indicadores visibles o
evidencia concreta de que la
comunicacion interna y externa esta
contribuyendo al cumplimiento de los
objetivos estratégicos institucionales,
como mejoramiento del clima
organizacional, captacion de nuevos
estudiantes o fortalecimiento de la
reputacién institucional.

XX

Respecto a la ficha de observacion se corrobora que los canales de comunicacion que

se utilizan con frecuencia si son efectivos en la difusién de informacion relevante; en esta

misma linea, también se sefiala que los mensajes comunicados, tanto de manera interna como
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externa, son claros, consistentes y alineados con los objetivos estratégicos de la universidad.
Asimismo, los estudiantes, docentes y administrativos si estan activos en los procesos de
comunicacion. Se evidencia también la retroalimentacién o interaccion en los canales

utilizados.

Por otro lado, los estudiantes, docentes y administrativos no son activos en los procesos
de comunicacién y tampoco se evidencia retroalimentacién o interaccién en los canales
utilizados.

Posteriormente, la imagen de la UNL se proyecta de manera clara y legible en los
diferentes canales: web, redes sociales, medios tradicionales, correo electronico, etc. Ademas,
es efectiva el manejo de la comunicacion en situaciones criticas o emergentes dentro de la
universidad también se observan protocolos definidos y cumplimiento de los mismos.

Existen indicadores visibles o evidencia concreta de que la comunicacion interna y
externa esta contribuyendo al cumplimiento de los objetivos estratégicos institucionales, como
mejoramiento del clima organizacional, captacion de nuevos estudiantes o fortalecimiento de

la reputacion institucional.

6.4. Modelo de gestion de comunicacion de la UNL
En base a los resultados obtenidos de los instrumentos de investigacion aplicados se
propone el siguiente modelo de gestion que permitird fortalecer la comunicacién entre los
usuarios directos e indirectos de la Universidad Nacional de Loja, para lo cual, se estructura

bajo las siguientes estrategias que se muestran en la Tabla 1 a continuacion:
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Tabla 3

Estrategias para fortalecer la comunicacion entre usuarios directos e indirectos

comunicacion

o . . Medio o canal Publico Mensaje Fecha de Responsabl )
Objetivos Estrategia Acciones o ) y Indicador
objetivo clave ejecucion e
Realizar un diagndstico de las
- Desarrollar o herramientas digitales existentes para indice de
: identificar areas de mejoras.
mejorar e occi et interaccion
: nvestigar y seleccionar una plataforma
herramientas . | ndes Intranet (Aumento
- que se adapte a las necesidades de )
digitales o o corporativa, - del 30%).
como comunicacion de la organizacion. ) Difundir frase
Diseft larad del microsoft i cinal d
Implementar vy | ; isefiar una estructura clara dentro de la principal de L ]
intranets, ) _ ( ) d . teams, foros c dad . Direccion de | Contenido
mejorar ; erramienta  (permisos de usuario, ] omunida campafia: o ]
_ chats internos ) _ colaborativos, S _ 06/03/2025 | Comunicaci | realizado:
herramientas y | foros categorias y funciones claves). universitaria | “UNL mejora ] .
| correos ] on UNL Interaccion
plataformas  que | cojaporativos Implementar ~ un  programa  de olectrnicos Junto de chats
1-‘aC|I|ten- la para una capacnamon_ -para que los usufanos Z00m 6 Contigo”. internos
interaccionclaray | -, municacién aprendan utilizar la nueva herramienta Google Meet 4 de
eficiente  entre | fuida  entre de manera efectiva. reuniones
usuarios directos | |4s usuarios Evaluar el nivel de uso y satisfaccion de
e indirectos la herramienta mediante encuestas y
andlisis de datos.
- Identificar ) . ) .
. ) . Microsoft Difundir frase o Definir las
qué tipo Realizar un mapeo de los tipos de . o Direccién de
) N L L Tams, Comunidad principal de | plataforma
informacion comunicacién dentro de la organizacién o B 06/03/2025 | Comunicaci
. o i ] WhatsApp universitaria campana: ) S
requiere y clasificarlos segun su necesidad. ] ) 6n UNL
business, “UNL mejora
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en tiempo real Definir criterios para determinar cuando boletines junto Interaccién
y cuél puede usar mensajeria instantanea y cuando digitales. Contigo”. de
transmitirse emplear otros medios. mensajeria
por medios Comunicar a los usuarios estas digital
diferidos directrices mediante capacitaciones o
(mensajeria manuales internos. #de
instantanea o Configurar las notificaciones y alertas reuniones
correos para mensajes urgentes dentro de las #de
electronicos. plataformas digitales. anuncios

Monitorear la efectividad de esta

segmentacion y ajustar los criterios

segun la retroalimentacion de los

usuarios.

o Recopilar datos por medio de encuestas,

Disenar . L Encuestas
) entrevistas y observacion directa sobre .
mecanismos para . aplicadas

) la comunicacion interna.
recopilar y . - . e
) - Analizar las Utilizar herramientas de analisis para | Google forms, . )
analizar la Difundir frase #de

retroalimentacién
de los usuarios,
promoviendo el
flujo de
informacién

bidireccional que
fortalezca la

relacion 'y el

respuestas de
los usuarios y
ajustar las
estrategias en
funcién de sus

comentarios.

detectar patrones o areas de mejora en
la comunicacion.

Presentar los resultados a los lideres de
equipo y proponer cambios en las
estrategias.
Implementar  mejoras y  hacer
seguimiento para medir su impacto.
Realizar el analisis periédicamente

para mantener una mejora continua.

typeform,
Power Bi
Foros de
discusion,
correos

internos.

Comunidad
universitaria/
publico en

general

principal de
campana:
“UNL mejora
junto

Contigo”.

06/03/2025

Direccion de
Comunicaci
6n UNL

entrevistas

# de foros
de

discusion

# de correo

0
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entendimiento comunicad
mutuo. 0s
Realizar preguntas clave que permitan
identificar problemas en la
- Disefiar comunicacion. #de
cuestionarios Utilizar herramientas digitales para la formulario
breves para distribucion de cuestionarios (typome, S
recopilar la Google forms, etc).
percepcion de Garantizar la confidencialidad de las #de
los usuarios y respuestas para fomentar la Difundir frase sugerencia
) ] L Google forms, ) o
abrir espacios participacion. ) Comunidad principal de ) N S
B ) ) mentimeter, o B Direccion de
de didlogo Analizar los resultados y compartir un . universitaria/ campafia: | #de
o buzon digital, o ) 06/03/2025 | Comunicaci ]
donde puedan resumen con los usuarios junto con publico en “UNL mejora ] reuniones
. Yammer. ] on UNL
expresar sus propuestas de mejora. general junto
inquietudes. Organizar sesiones de dialogo abiertas Contigo”™.. Foros
para discutir los hallazgos y encontrar
soluciones en conjunto.
Desarrollar Recoger informacién  sobre los | Google docs, #de
programas de | - Crear problemas mas comunes en la | PDF, correos Difundir frase talleres
formacion  para | manuales que comunicacion interna. electrénicos principal de D o d # de videos
ireccion de
mejorar la | establezcan Redactar un documento con pautas internos, Comunidad campana: o tutoriales
) ) o ) 06/03/2025 | Comunicaci
capacidad de los | buenas claras sobre tono, lenguaje y formatos YouTube, universitaria | “UNL mejora o1 UNL
on
usuarios en la | practicas y recomendados. talleres junto #de
transmision y | estandares de Incluir ejemplos précticos para ilustrar | explicativos. Contigo”. Correo o
recepcion de | comunicacién las buenas practicas. enlaces
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mensajes,

asegurando que la

comunicacion sea

efectiva y

alineada con los
objetivos

organizacionales.

entre los Distribuir el manual en formato digital
usuarios. e impreso para facilitar su acceso. # de PDF
Actualizar el manual peridédicamente
segln las necesidades y cambios en la
organizacion.
Disefiar un plan de capacitacion con Talleres y
. gjercicios practicos comunicacion. sesiones
- Organizar . L .
Invitar a expertos en comunicacion para realizados
talleres de ] . ) ] . ]
L impartir talleres interactivos. Zoom, talleres Difundir frase Recursos y
comunicacion ) ) ) ) ) o )
) Realizar simulaciones y estudios de | presenciales, principal de ) N herramient
efectiva sobre ) B ) B Direccion de
caso para mejorar la expresion verbal y | Plataformas de | Comunidad campana: o as
escucha ) ) o ) 06/03/2025 | Comunicaci )
) escrita. e-learning, universitaria | “UNL mejora ] establecido
activa, o ) on UNL
) Evaluar el progreso de los participantes YouTube. junto S
claridad en la . o L )
N a través de ejercicios de aplicacion real. Contigo”.
redaccion y ] ] o
. Repetir las sesiones periddicamente Evento
expresion o ] )
bal para reforzar el aprendizaje y actualizar realizado
verbal.

los contenidos segun las necesidades.
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6.5. Cronograma de gestién de comunicacion de la UNL
Una vez que se ha hecho las estrategias del modelo de gestion de comunicacion de la
institucion universitaria, es momento de aplicar este modelo y ver su eficiencia en la comunidad
universitaria de la UNL; seguido de esto, se realizd un cronograma en donde se detalla las

estrategias, las actividades, el tiempo de duracion, responsable y el seguimiento de evaluacion.
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Tabla 4

Cronograma de aplicacién del modelo de gestion de comunicacion UNL.

mensaje.

. - Tiempo de . iy
Estrategias Actividades » Seguimiento de evaluacion
duracion Responsable
- Implementar una prueba piloto de una
- Desarrollar o mejorar | plataforma colaborativa con un grupo 3 dias - Medir la tasa de adopcion de las nuevas herramientas
herramientas  digitales como | reducido de usuarios antes de su i ; ; it
_ _ ) Departamento  de digitales mediante encuestas de satisfaccion a los
intranets, chats internos o foros | lanzamiento. L, uSuarios
) comunicacion de :
colaborativos para una | funci d ficaci 2 UNL
o ) - Integrar funciones de notificaciones y a 3 ; ; ;
cer T Furdh arie [l o o Analizar los tiempos de respuesta y la frecuencia de
recordatorios  automatizados  para ; i
UEUETiEE. . _ 3 1 mes uso de la plataforma para determinar su efectividad.
optimizar la interaccién.
requiere comunicacion en tiempo | internos para clasificar la informacion 1 mes - Realizar auditorfas internas para evaluar si los
real y cual puede transmitirse por | segun su urgencia y canal mas mensajes urgentes estan siendo transmitidos por los
medios  diferidos  (mensajeria
( J adecuado. Departamento  de | . najes correctos.
instantnea o correos electronicos. comunicacion de
- Establecer lineamientos internos sobre la UNL - Comparar la cantidad de correos electrénicos y chats
el uso de herramientas como chats, antes y después de la implementacion de los
correos y foros segun la prioridad del 1 semana

lineamientos.
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- Analizar las respuestas de los
usuarios y ajustar las estrategias en

funcion de sus comentarios.

- Implementar métricas de interaccion
de las herramientas digitales para
evaluar la  efectividad de la

comunicacion.

- Realizar reuniones periddicas con
representantes de distintos equipos para
discutir mejoras en la estrategia

comunicacional.

1 semana

2 dias

Departamento de
comunicacion de
la UNL

- Revisar trimestralmente los comentarios recibidos y

documentar los cambios aplicados en funcién de estos.

- Evaluar la satisfaccion de los usuarios antes y
después de implementar ajustes mediante encuestas

corporativas.

Disefiar cuestionarios breves para
recopilar la percepcion de los
usuarios 'y abrir espacios de
didlogo donde puedan expresar sus

inquietudes.

- Aplicar encuestas de satisfaccion
anonimas para incentivar respuestas

sinceras sobre la comunicacion interna.

- Organizar sesiones de feedback en
formato de foros abiertos o reuniones

para discutir las respuestas obtenidas.

5 dias

5 dias

Departamento de
comunicacion de
la UNL

- Medir la tasa de participacion en las encuestas y
reuniones de feedback para determinar el nivel de

interés.

- Evaluar si las inquietudes mas mencionadas en los
espacios de didlogo han sido resueltas en un plazo

determinado
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Crear manuales que establezcan

buenas practicas y estandares de

- Redactar una guia de comunicacion

- Aplicar pruebas de conocimientos para evaluar el

grado de comprensién de los manuales.

comunicacién entre los usuarios. | Nerna como ejemplos practicos y casos 1 semana _ o _ o

de uso especificos - Realizar auditorias aleatorias en la comunicacion

- Realizar sesiones de induccion para Departamento  de | eqcrita y verbal para verificar el cumplimiento de las

comunicacion de ;
nuevos empleados donde se expliquen normas establecidas.
) ) ] la UNL

los estdndares y expectativas de 2 dias

comunicacion.

_ Disefiar dinémicas de role-playing - Evaluar la mejora en habilidades de comunicacion
Organizar talleres de | donde los participantes practiquen 1 semana con pruebas practicas antes y despues del taller.
comunicacion  efectiva  sobre | situaciones de comunicacion efectiva. Departamento de | - Recopilar retroalimentacién de los participantes
escucha activa, claridad en la | - Incluir médulos sobre inteligencia comunicacion de sobre la aplicabilidad de los aprendido en su entorno
redaccion y expresion verbal. emocional y resolucion de conflictos en 2 UNL laboral.

los talleres de comunicacion. 5 dias

Se concluye que, todo modelo de gestion estratégico de la comunicacién se disefia con el objeto claro de mejorar la comunicacion interna

y externa de una institucion puablica y privada, puesto que, a través de su implementacion permite organizarse y generar cronogramas que

contribuyan a llevar con sentido todo el modelo de comunicacion bajo los parametros, estrategias y acciones establecidas.
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7. Discusion

A través del presente estudio se ha demostrado la enorme importancia que tiene en la
actualidad generar una planificacion estratégica de la comunicacion interna y externa en una
entidad universitaria, puesto que, la comunidad en general tienen la necesidad que desde dentro
se maneje la informacion que sea difundida por los diferentes canales para su debida
informacion personal, ya que esto es fundamental para lograr en ellos un mayor compromiso,
responsabilidad, influenciar en su eficiencia laboral para que se vea reflejada en la imagen
institucional. Es por todos estos beneficios internos que se deben gestionar estrategias de
comunicacion que posibiliten una informacion oportuna para hacer sentir al publico que es
importante y que es parte vital de la universidad.

Bajo este contexto, se ha realizado este trabajo con el objetivo de identificar la
incidencia de la gestion de comunicacion interna y externa de la Universidad Nacional de Loja,
para lo cual a continuacion se discuten sus resultados recabados por cada uno de los objetivos
especificos previamente planteados.

e Objetivo 1: Identificar las politicas de comunicacion de la Universidad Nacional de
Loja, sus objetivo y estrategias, asociadas al Plan Estratégico de Desarrollo
Institucional.

Los principales hallazgos evidencian que, efectivamente se comprobd que, las politicas
de comunicacion si estan siendo aplicadas correctamente, ya que, por medio de la entrevista
realizada al Mgtr. Franklin Rolando Jaramillo Castillo (director de comunicacion e imagen
Institucional de la UNL) sefiala que la UNL ha logrado crear una comunicacion efectiva de
manera interna como externa, esto se ve reflejado en la participacion activa de la comunidad
universitaria, dando como resultado el crecimiento productivo en el area de comunicacion de
la universidad. En relacion a las estrategias asociadas al plan estratégico de desarrollo
institucional se muestra que existe una estrecha relacion, puesto que, la comunicacion efectiva
es clave para la implementacion y el éxito de cada uno de las estrategias establecidas, logrando
asi transparencia, participacion y la interaccion de diferentes actores dentro y fuera de la
institucién. Por otro lado, la encuesta aplicada a la comunidad en general logré deducir que los
objetivos tienen una buena acogida, ya que, el 39% de los encuestados manifiesta que en
términos de calidad y eficiencia la informacion proporcionada por los medios de la UNL es
negativo ya que la califican como “muy deficiente”, esto sin duda es una retribucion para que
exista una mejora en el departamento de comunicacion, ademas estas opiniones son claves para

mejorar los medios y la informacion proporcionada al publico.
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En este contexto el estudio de Crespo et al. (2021) sefiala que la estrategia de
comunicacion es la participacion, interrelacion, interaccion con la comunidad o con el entorno
en el que una persona o ciudadano recibe informacion por parte de una empresa 0 marca en
cuestion, en el que se pueda satisfacer sus necesidades y desarrollar formas y maneras de llamar
su atencion para que consuma sus productos o servicios. Asimismo, Toro et al. (2021) contrasta
que la estrategia en la comunicacion es determinante para diferenciarse de la competencia v,
sobre todo, marcar terreno en un mercado cada vez mas competitivo, exigente y heterogéneo,
por lo cual, una buena estrategia se centra en crear mensajes publicitarios claros, direcciones
que busquen la interaccion del cliente, tomando en cuenta las particularidades de distintos
sectores y coOmo estas caracteristicas podrian influir en como se interioriza un mensaje. El
estudio de Markay et al., (2018) también afiade que la estrategia en la comunicacion se da a
partir de acciones basado en un previo analisis de datos tanto de la competencia, actuales
clientes y entorno que permita generar una planificacion estratégica con el fin de establecer y
fortalecer vinculos con los distintos publicos, de manera que los escucha, los informa y los
persuade para establecer un consenso, fidelidad y apoyo a lo largo del tiempo.

e Objetivo 2: Proponer un modelo de gestion de comunicacion de la UNL, orientado a
los segmentos de usuarios directos e indirectos.

En cuanto a este objetivo fue posible evidenciar que, el modelo de gestion implementado
fue desarrollado en base a las necesidades que mantiene el departamento de comunicacion al
momento de impartir la informacion a la comunidad en general: el mejoramiento en las
plataformas que utilizan los usuarios, la falta de implementacidn para hacer retroalimentaciones
a los usuarios en base a la informacion bidireccional y el desarrollo de programas para mejorar
la captacién de mensajes que evidencian una incapacidad de comunicacion efectiva son
debilidades que el area mantiene, por ende, el modelo de gestidn que se aplico tiene un enfoque
estructurado y completo para mejor la comunicacion en la UNL, ademas, este prototipo abarca
puntos importantes como los objetivos, estrategias, acciones, medios o canal, publico objetivo,
mensaje clave, fecha de ejecucion, responsables y el indicador.

Para sustentar lo antes mencionado Castells (2009) refuerza la idea, de como la gestién
comunicacional institucional es parte de la informacion real que tiene todo contexto, ya que es
mediante la transmision de informacion, ideas y mensajes que toda empresa tiende a generar
una comunicacion social influyente en sus trabajadores, por ello, es sustancial emitir contenido
de manera oportuna para seguir aportando en los valores empresariales y sociales. De la misma

manera Bravo (2021) corrobora que la gestion comunicacional institucional implica la
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interaccidn entre actores que se conocen y confluyen el mismo entorno laboral, sin embargo, al
ser una comunicacion directa tiende a crear perspectivas, intereses y valores divergentes como
en todo modelo de comunicacién, mismas que pueden generar conflictos en la interpretacion y
comprension de los mensajes y significados transmitidos. Por todo ello, se considera que la
gestion comunicacional institucional es neuralgica para augurar un ambiente laboral propicio,
no divergente, inclusivo, con comunicacion directa para saber con precision lo que busca la
empresa y a donde se pretende llegar, asi como, lograr generar espacios amenos para las labores
individuales y grupales.

e Objetivo 3: Aplicar el modelo de gestién de comunicacién y relaciones publicas para

mejorar la imagen institucional de la Universidad Nacional de Loja.

Por ultimo, también fue posible determinar que, en definitiva, se necesita urgentemente
proponer un cronograma que permitan fortalecer las estrategias de comunicacion interna y
externa de la Universidad Nacional de Loja, dado que, los resultados reflejan que, si existe
como tal una planificacion estratégica de comunicacion interna y externa dentro de la
institucién, mas sin embargo, se cumplen las actividades a medias o de forma desorganizada,
ademas, de que estas surgen a lo largo de los dias o semanas, demostrando ineficacia,
inoperancia en llevar a cabo una buena gestion de la comunicacion, pues, como se demuestra
en la hoja de observacion, para hacer un excelente trabajo interno y externo, se tiene que
analizar, evaluar y diagnosticar al publico en general, con esos resultados se pueden proponer
estratégicas y acciones que contribuyan a mejorar lacomunicacion en la UNL. Asi lo menciona,
Coronel et al. (2021), la planificacién estratégica de la comunicacién es indispensable si lo que
se busca es mantener un dialogo constante y bien definido con los trabajadores, por ello, es
necesario tener en cuenta dos pasos, antes de realizar el plan es aconsejable realizar un analisis
interno para evaluar el estado de sus colaboradores, canales de comunicacion, preferencias y
necesidades y; después una evaluacién para verificar la efectividad de las acciones planteadas.

Por lo tanto, las relaciones publicas se hacen presentes como una opcién viable para
gestionar y difundir todo tipo de modelo de negocio, sobre todo, de instituciones enfocadas a
la rama académica, donde los medios se prestan para identificar estos establecimientos de
educacion profesional, siendo una tarea clave a la hora de lanzar marcas a bajo costo en el
mercado, debido a la habilidad que presentan los profesionales del area para entablar relaciones
positivas con los publicos en general y con los medios de comunicacion tradicionales (Del

Carmen, 2021).
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Cusot et al. (2021) también corrobora esta informacion al sostener que actualmente las
relaciones publicas desempefian un papel crucial en entornos instruccionales de nivel superior,
organizativos, gubernamentales y de emprendimiento, sectores que se han convertido en

motores clave del crecimiento econdmico, especialmente en los paises en desarrollo.

63



8. Conclusiones

Los resultados reflejan que las politicas de comunicacion si son aplicadas ya que se ha
creado una comunicacion efectiva de forma interna como externa, ya que, esto se ve reflejado
en la participacion activa por parte de la comunidad universitaria; en cuanto a las estrategias
que se asocian al plan estratégico de desarrollo institucional, existe una buena relacion puesto
que, la comunicacion efectiva es herramienta clave para el éxito de cada una de las estrategias
establecidas, logrando un ambiente de transparencia, participacion e interaccion de varios
dentro y fuera de la institucion.

Se ha podido constatar que el modelo de gestion implementado por el departamento de
comunicacion de la UNL se desarrollé en base a las necesidades especificas, abordando
aspectos como la mejora de plataformas, la retroalimentacion bidireccional y la optimizacion
en la captacion de mensajes. También, se identificaron minimas debilidades en la comunicacion
efectiva, el modelo aplicado tiene un enfoque estructurado e integral, que permite una
planificacién clara mediante la definicion de objetivos, estrategias, acciones y responsables.

Finalmente, se concluye gue, aunque la UNL cuenta con una planificacion estratégica
de comunicacion interna y externa, su ejecucion es deficiente y desorganizada afectando la
efectividad de la gestion comunicacional; la hoja de observacién sefiala que, para hacer un
excelente trabajo interno y externo, se debe diagnosticar, analizar y evaluar al publico en
general, y ya con esos resultados se puede proponer estrategias y acciones que mejoraren la

comunicacion dentro de la universidad.
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9. Recomendaciones

Se recomienda implementar un sistema de monitoreo y evaluacion de las politicas de
comunicacion para garantizar su continuidad y mejora asegurando que sigan promoviendo la
transparencia, participacion e interaccion dentro y fuera de la universidad.

Asi también, se recomienda optimizar el modelo de gestion comunicacional mediante
la actualizacion y mejora continua de plataformas, el fortalecimiento de la retroalimentacion
bidireccional y la aplicacion de estrategias que faciliten una captacion de mensajes mas
efectiva.

Por ultimo, se recomienda establecer un proceso continuo de diagndstico, anélisis y
evaluacion del pablico universitario para disefiar estrategias de comunicacion més efectivas y

asegurar una ejecucion organizada y eficiente del plan estratégico.
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11. Anexos
Anexo 1. Encuesta

ENCUESTA
Relaciones Publicas: El rol de la comunicacion y su incidencia en la Universidad

Nacional de Loja

La siguiente encuesta permitira recabar informacion que contribuya al presente trabajo de
investigacion con el objetivo de identificar la incidencia de la gestion de comunicacion interna
y externa de la Universidad Nacional de Loja, en los resultados estratégicos comunicacionales
esperados que permita proponer un modelo de gestion de comunicacion orientado a los
segmentos de usuarios directos e indirectos.
Por favor, responda a las siguientes preguntas con la mayor sinceridad posible.
Datos generales:
1. Edad:
18 — 25 afios ()
26 — 35 afios ()
36 —45afos ()
46 — 55 afios ()
Mas de 56 afios ()
2. Genero:
Femenino ( )
Masculino ( )
3. Funcion que cumple:
Estudiante ( )
Funcionario ()
Docente ()
Preguntas relacionadas al tema:
4. ¢Como evalla la calidad de la informacion que recibe de la UNL?
Es coherente y oportuna ()
Es adecuada, aunque a veces no es puntual ( )
Se cumple, pero con retrasos en ocasiones ()

Es deficiente, no se informa adecuadamente ( )
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¢Por qué medios usted recibe informacion de la UNL? (Elige hasta maximo 3
opciones)

A través de la pagina web ( )

Por medio de documentos escritos ( )

Por redes sociales, Internet ( )

Medios radiales o televisivos ( )

Correos electronicos ()

De forma verbal directa ( )

Otro ( )

¢ Cémo evalua la eficiencia de los medios por el cual recepta o recibe informacion?
Eficientes, adecuados, oportunos ( )

Adecuados, pero no siempre eficientes ()

Normales, pero pueden mejorar ( )

Tienen deficiencias, no son los adecuados ( )

Dejan mucho que desear ()

No esta actualizados ( )

¢Ha sufrido dificultades con la informacion que recibe o que debe entregar a algin
departamento de la UNL?

Si, de forma recurrente ()

Si, aunque no muy frecuente ( )

No, no he tenido dificultades ( )

¢Cual considera usted que ha sido el resultado de la implementacion de los
sistemas de comunicacion y difusion en la UNL, en general?

Efectivo ( )

Adecuado ( )

Regular ( )

Deficiente ( )

Nosé( )

¢ Qué medio es el que mas utiliza? (Elige hasta maximo 3 opciones)

Redes sociales ( )

Correo electronico ()

Radio, television ()

Videos o canales de video en Internet ( )

Volantes, tripticos, material impreso( )
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10.

11.

12.

13.

14.

Teléfono fijo o celular ()

De forma directa ( )

Memorandos internos ( )

Otro ( )

¢ Considera que la comunicacion ha incidido en la UNL?

En la promocion y difusion de actividades ( )

En el relacionamiento con la sociedad ( )

En la forma en que genera sus resultados ( )

En la disminucién de problemas internos ( )

En la imagen institucional ( )

En el rol social que cumple la universidad ( )

En el aumento de la poblacion estudiantil ()

En la disminucién de eventos negativos internos ( )

Otro ( )

¢ Como calificaria el flujo de informacion dentro de la universidad?
Muy bueno ( )

Bueno ( )

Regular ( )

Deficiente ( )

¢ Con que frecuencia recibe informacidn relevante para su rol en la UNL?
Diario ( )

Semanal ( )

Mensual ()

Raravez ()

¢ Considera que los canales de comunicacion interna (correo, boletines, reuniones,
etc.) son efectivos?

Si()

No ()

Talvez ()

¢ Qué tan claro considera que son los mensajes comunicados por la UNL?
Muy claros ( )

Claros ()

Poco claros ()

Confusos ()
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15. ¢ Como calificaria la imagen externa de la UNL en la comunidad?
Muy buena ( )
Buena ()
Regular ()
Deficiente ( )
16. ;Qué tan accesible encuentra la informacion puablica de la UNL (carreras,
servicios, eventos)?
Muy accesible ( )
Accesible ( )
Poco accesible ()
Inaccesible ()
17. ¢ Cree que existe una alineacion entre la gestion de comunicacién y los objetivos
estratégicos de la UNL?
Si()
No ()

No estoy seguro ()

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 2. Entrevista semiestructurada

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
Relaciones Publicas: El rol de la comunicacion y su incidencia en la Universidad
Nacional de Loja.
La siguiente entrevista semiestructurada permitird recabar informacion que contribuya al
presente trabajo de investigacion con el objetivo de identificar la incidencia de la gestion de
comunicacion interna y externa de la Universidad Nacional de Loja, en los resultados
estratégicos comunicacionales esperados que permita proponer un modelo de gestion de
comunicacion orientado a los segmentos de usuarios directos e indirectos.
Por favor, responda a las siguientes preguntas con la mayor sinceridad posible.
Cargo:
Nombres y apellidos:
1. ¢Cbémo describiria el estado actual de la comunicacion interna y externa en la UNL?
2. ¢Cuales son los principales objetivos estratégicos comunicacionales que se ha planteado
la UNL?
3. ¢Cree que las estrategias actuales atienden adecuadamente las necesidades de estos
segmentos?
4. ¢Qué canales de comunicacion interna son los mas utilizados en la UNL?
5. ¢Qué desafios enfrenta la comunicacidon interna-externa en términos de claridad,
transparencia y accesibilidad?
6. ¢Ha percibido cambios positivos en el desempefio académico o laboral a raiz de las
estrategias de comunicacion interna-externa?
7. ¢Qué obstaculos enfrenta la UNL al intentar llegar a su publico interno-externo?
8. ¢Qué estrategias se estan implementando para mejorar la comunicacion con egresados,
futuros estudiantes y la comunidad en general?
9. Desde su perspectiva, ¢qué aspectos de la gestion de comunicacién interna y externa
deben mejorarse para alcanzar mejores resultados estratégicos?
10. ¢ Qué elementos considera esenciales para un modelo de gestién de comunicacion que

sea efectivo para la UNL?

Muchas gracias...
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Anexo 3. Hoja de observacion

Indicadores

Si

No

Rara vez

Los canales de comunicacion que se
utilizan con frecuencia son efectivos
en la difusion de informacion
relevante.

Los mensajes comunicados, tanto de
manera interna como externa, son
claros, consistentes y alineados con
los objetivos estratégicos de la
universidad.

Los  estudiantes, docentes vy
administrativos son activos en los
procesos de comunicaciéon. Se
evidencia retroalimentacion 0
interaccion en los canales utilizados.

La imagen de la UNL se proyecta de
manera clara y legible en los
diferentes canales: web, redes
sociales, medios tradicionales, correo
electrénico, etc.

Es efectiva el manejo de la
comunicacion en situaciones criticas o
emergentes dentro de la universidad.
Se observan protocolos definidos y
cumplimiento de los mismos.

Existen indicadores visibles o
evidencia concreta de que la
comunicacion interna y externa esta
contribuyendo al cumplimiento de los
objetivos estratégicos institucionales,
como mejoramiento del clima
organizacional, captacion de nuevos
estudiantes o fortalecimiento de la
reputacién institucional.
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Anexo 4. Autorizacion para el uso de identidad con fines académicos

AUTORIZACION PARA EL USO DE IDENTIDAD CON FINES ACADEMICOS

Enla ciudad de Lojaalos ............. delmesde............ooeeeennnn. de.............. comparece
el ciudadano/a .........cooiiiiii e con numero de cédula
.................................... de estado civil.......................... .... con domicilio en
................................. ,de .................. anos de edad, de profesion ................

legalmente capaz comparece por sus propios derechos; y por medio de presente mstrumento
autoriza libre, gratuita y voluntariamente a la Universidad Nacional de Loja a utilizar su
identidad con fines académicos para el desarrollo del tema de titulacion ........... de la
estudiante ......... para obtener el titulo en tercer nivel como Licenciada en Comunicacion, en
la que usted interviene como entrevistado....

Conforme a la autorizacion brindada a la Universidad Nacional de Loja, esta institucién podra
hacer uso de su identidad con fines académicos en los repositorios virtuales y fisicos de la
Biblioteca de la UNL y en publicaciones fuera de la institucion, sean estas en revistas cientificas
académicas, libro, capitulo de libro, si el estudiante y el director de titulacion y de tesis asi lo
consideren.

La presente autorizacién se concede por tiempo indefinido y se otorga el amparo prescrito en
los articulos 19 y 66 numeral 18 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, articulo 161
del Codigo Orgénico de la Economia Social de los Conocimientos y la Ley de Proteccion de
Datos Personales.

A los dias del mes de de 2024.

Firma:

Nombres completos:
Numero telefonico:
Correo Electrénico:
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Anexo 5. Validacidn de instrumentos de recoleccién de informacién

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

DE RECOLECCION DE INFORMACION

Estimado Validador:

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experta para

validar los siguientes instrumentos de recoleccion de datos (anexo).
Los presentes instrumentos tienen como objetivo recolectar informacion directa para la
investigacion titulada: Relaciones Publicas: El rol de la comunicacion y su

incidencia en la Universidad Nacional de Loja. Esto con el objeto de presentarla

como requisito para obtener el titulo de Licenciado en Comunicacion en la Unidad de Estudios

a Distancia de la Universidad Nacional de Loja.

Para hacer efectiva la validacion del instrumento deberd leer cuidadosamente cada pregunta. Se
considerara como muestra de estudio a docentes, funcionarios y estudiantes de la Universidad

Nacional de Loja.

El banco de preguntas fue construido de modo que permitird determinar el rol de la
comunicacion interna y externa, las estrategias, medios y formas en que se genera y transmite

la informacion, asi como la difusion de eventos a lo interno y externo de la universidad.

Por otra parte, se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redaccion, contenido, pertinencia

y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.

Gracias por su aporte
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Anexo 6.

Juicio de experto sobre la pertinencia del instrumento

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que

cumple cada pregunta y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se

detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias para evaluar son: Redaccion, claridad, precision, amplitud, congruencia

y pertinencia. En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

EVALUACION DE BANCO DE PREGUNTAS PARA ENCUESTA ESTUDIANTES

A través del medios radiales o

televisivos O

Por medio de correos electrénicos
O

De forma verbal directa O

Otro:

N.° de Preguntas E B M X C .
. L . Observaciones
preguntas Excelente Bueno Mejorar Eliminar | Cambiar
¢Cémo evalla la calidad de la
informacién que recibe de la UNL?
Es coherente y oportuna
O
Es adecuada, aunque a veces no es
1 puntual O
Se cumple, pero con retrasos en
ocasiones O
Es deficiente, no se informa
adecuadamente O
Otro:
¢Por qué medios usted recibe
informacion de la UNL?
A través de la pagina web O
Por medio de documentos escritos
O
2 Por redes sociales, internet O
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¢Coémo evalla la eficiencia de los
medios por el cudl recepta o recibe
informacion?

Eficientes, adecuados, oportunos
O

Adecuados, pero no siempre
eficientes O

Normales, pero pueden mejorar
O

Tienen deficiencias, no son los
adecuados O
Dejan mucho que desear

O
No esté actualizados O
Otro:

¢Ha sufrido dificultades con la
informacidn que recibe o que debe
entregar a algin departamento de la
UNL?

Si, de forma recurrente O

Si, aunque no muy frecuente O
No, no he tenido dificultades

¢Cudl considera usted que ha sido el
resultado de la implementacion de
los sistemas de comunicacién y
difusion en la UNL, en general?

Efectivo O
Adecuado

Regular O
Deficiente O

No se

¢Qué medio es el que mas utiliza?

Redes sociales O
Correo electrénico O
Radio, television O
Videos o canales de video en internet
O
Volantes, tripticos, material impreso
|
Teléfono fijo o celular
O
De forma directa O
Memorandos internos O

Otro:
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¢Considera que la comunicacion ha
incidido en la UNL?

En la promocion y difusion de
actividades O

En el relacionamiento con la
sociedad O

En la forma en que genera sus
resultados O

En la disminucion de problemas
internos O

En la imagen institucional
O

En el rol social que cumple la
universidad O
En el aumento de la poblacion
estudiantil O
En la disminucién de eventos
negativos internos O
En su decision de estudiar en esta

universidad O

En la calidad de estudio que ha
experimentado en la UNL O
Otro:

Evaluado por:

Cl:

Firma:
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Anexo 7. Identificacion institucional

IDENTIFICACION INSTITUCIONAL
CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo nombre del docente, titular de la Cédula/Pasaporte de Identidad N.2 c.cevavinenne de profesion
Docente y con estudios de postgrado en Comunicacion Corporativa.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el instrumento
banco de preguntas para aplicacion de entrevistas dirigido a los Docentes, Funcionarios y Estudiantes
de la Universidad Nacional de Loja, de la Provincia y Cantdn del mismo nombre.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de items x
Amplitud de contenido x
Redaccion de los items x
Claridad y precision X
Pertinencia X

En Loja, a los 24 dias del mes de Octubre de 2024.

Evaluado por:

C.l.: 1103711410

Firma:
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Anexo 8. Certificado de traduccion de resumen

CERTIFICADO DE TRADUCCION

Loja, 20 marzo. de 25

Yo, Matilde Beatriz Moreira Palacios con nimero de cedula 1102134689, Doctora en Ciencias
de la Educacion y Licenciada en Ciencias de la Educacion, Especialidad Inglés,

CERTIFICO:

Haber realizado la traduccion del idioma espanol al idioma inglés del resumen del Trabajo de
Integracion Curricular denominado:

Relaciones Publicas: El rol de la comunicacion y su incidencia en la Universidad
Nacional de Loja.

De la autora Rayssa Michelle André Cordova con cédula de identidad numero 1104681695
estudiante de la carrera de la Unidad de Educacion a Distancia y en Linea, de la Universidad
Nacional de Loja.

El Trabajo de Integracion Curricular se llevé a cabo bajo la direccion de la Mgs. Ulda Maritza
Moreno Loaiza.

Traduccion que fue guiada minuciosamente por mi persona. En consecuencia, se da validez a
la presentacion de la misma.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, pudiendo el interesado hacer uso del
presente documento en lo que estimare conveniente.

Atentamente,

Dra. Matilde Moreira Palacios
Registro Senescyt 1031-03-343467
Celular: 0996549402

Email: titimoreirap@gmail.com
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