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1. DESCRIPCION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena se encuentra ubicado en el barrio
Zaragocilla, diagonal a la E.S.E Hospital Universitario del Caribe (HUC), y a lo largo de los
afios se ha convertido en un programa insigne, no sélo en las ciencias de la salud, sino en toda

la universidad, y es reconocido como uno de los mejor organizados del Alma Mater.

El programa inicia en el afio 1903 y se convierte en el pionero de la institucionalizacion de la
enfermeria en el pais con la primera Escuela de Enfermeras y Parteras dirigida por el Doctor
Rafael Calvo. Luego, en 1919, se adscribe como escuela adjunta a la Facultad de Medicina y
Ciencias Naturales de la Universidad de Cartagena gracias al Decreto 258 expedido por la

Gobernacion de Bolivar el mismo afio.

De acuerdo con un documento historico de la pagina web de la universidad (2017), en 1974,
el Programa deja de ser una escuela anexa y asciende a grado de Facultad, dando la
bienvenida a maltiples procesos de acreditacion y reacreditacion. Es asi como en el afio 2002
consigue la primera acreditacion en alta calidad, seguida de tres acreditaciones mas, recibidas
en los afios 2006, 2010 y 2017.

Actualmente, la Facultad de Enfermeria cumple 115 afios de historia y cuenta con: un CAP
(Centro de Atencidn Primaria) con 33 afios de antigliedad; dos programas con modalidad
distancia (Administracion en Salud y Seguridad y Salud en el trabajo) y un programa

presencial (Programa de Enfermeria), que es el objeto de estudio de este trabajo.

El Programa de Enfermeria, por su parte, no s6lo cuenta con su cuarta acreditacion nacional,
sino también con la primera acreditacion de calidad académica (ARCU- SUR-
MERCOSUR); siendo el primer programa academico de la Universidad de Cartagena con

acreditacion internacional.

En los Gltimos dos afios, el Programa de Enfermeria ha comenzado a implementar estrategias
comunicativas, debido al reconocimiento por parte de docentes y administrativos, y
reconociendo la importancia y la utilidad de las comunicaciones en la organizacion. Pero esta
iniciativa se ha visto obstaculizada debido a la ausencia de comunicadores sociales que

puedan realizar a cabalidad, estrategias efectivas que mejoren las comunicaciones internas.



Al hacer un diagnostico inicial a través de la observacion, encontramos que los canales de

informacion que posee el programa, tienen debilidades:

Las carteleras en donde se publican las informaciones a nivel de programa no cubren en su
totalidad las actividades que se realizan en éste, y por lo general, se encuentran

desactualizadas, estan poco visibles, y no son estéticamente atractivas.

La mayoria de los eventos e informaciones que se publican en éstas, no llegan de manera
efectiva a la poblacion estudiantil, por lo tanto, tampoco existe una respuesta positiva de parte
de estos, en asistencia 0 acogimiento a las actividades y/o eventos desarrollados por el

programa.

Se pudo evidenciar que en ocasiones existen enfrentamientos entre directivos, administrativos
y docentes por malentendidos o problemas de comunicacion dentro del programa. Sumado a
eso0, se encontro que no existen espacios definidos en donde los estudiantes puedan hacer
sugerencias, quejas y/o reclamos y, en cuanto a los docentes, existe una carencia de espacios

en los cuales cada departamento se informe de lo que sucede en las otras divisiones.

Es en este escenario donde nace la necesidad de realizar un proyecto que responda la
pregunta ;,Cémo disefiar un Diagnostico y Plan de comunicacién interna que fortalezca los

procesos de comunicacién en el Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena?



2. JUSTIFICACION

Con este proyecto se busca fortalecer el proceso comunicativo en el Programa de Enfermeria
de la Universidad, desde la comunicacion interna, a través del disefio de estrategias, las
cuales permitan gue la informacion circule de manera adecuada, que haya retroalimentacion
de la misma 'y que el flujo de comunicacion se transmita de manera rapida y eficaz en la

Programa, haciéndolo maés efectiva y competitiva frente a los demas.

Estas estrategias contribuiran al establecimiento de relaciones positivas entre los miembros
de la comunidad académica y al aumento de participacion de los estudiantes en las decisiones
institucionales, para que se empoderen de los valores institucionales: metas, vision y
objetivos. Ademas, generaran sentido de pertenencia en los miembros de la comunidad
académica para que hagan parte de los procesos de la facultad, asistan a los eventos, asistan a

foros, etc.

Este proyecto se hace relevante a nivel institucional en la medida en que aporta a nivel
interno, en el disefio de estrategias comunicativas que pueden ser desarrolladas por la
Facultad para fortalecer las comunicaciones de ésta, debido a que es uno de los aspectos por
mejorar y se encuentra como primer punto referenciado en el plan de desarrollo de la facultad
(2014), al tiempo que sirve de referente e inspiracion para que se realicen otros proyectos de

la misma indole.

Este trabajo, ademas, se convierte en una referencia académica, ya que es el primer trabajo de
grado en el que se piensa en las comunicaciones del Programa. A partir de éste, se pueden
establecer herramientas que ayuden a mejorar, no sélo la comunicacion del Programa, sino

también de otros programas académicos que tienen condiciones similares.

Finalmente, a través de este Proyecto de Grado existe la posibilidad de abrir un nuevo campo
de Practicas para los estudiantes de Comunicacién Social, debido a que por la pertinencia del
fortalecimiento de las comunicaciones se cree la necesidad de tener un personal idéneo
(profesional en comunicacion social) para cumplir con este proposito de afianzamiento

comunicacional en el Programa de Enfermeria.



3. PREGUNTAS PROBLEMATIZADORAS

3.1 Pregunta general

- ¢Como disefiar una estrategia comunicativa que mejore la comunicacion organizacional del

Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena?

3.2. Preguntas especificas

- ¢Como realizar un diagndstico sobre el estado de las comunicaciones internas de la
Programa de Enfermeria de la Udec (PEUC)?

- ¢ Cuéles serén los objetivos de comunicacion?

-¢Cudles son los publicos especificos a quienes va dirigida la estrategia?

- ¢ Qué mensajes se disefiaran para la estrategia?

- ¢ Qué medios de comunicacion son los pertinentes para realizar las acciones?

- ¢ Qué acciones son necesarias para el mejoramiento de las comunicaciones del PEUC y

cdémo aplicarlas?

- ¢En qué tiempos y qué recursos son necesarios para implementar esas acciones?



4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo general

Diseniar un plan estratégico de comunicacion que fortalezca el sistema de comunicacion

interna del Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena.

4.2. Objetivos especificos

- Diagnosticar y analizar la situacion organizacional interna del programa de

Enfermeria a través de la aplicacion de la Matriz DOFA.

- Establecer los objetivos de comunicacion.

- Identificar los publicos objetivos.

- Disefiar los mensajes.

- Definir los medios de comunicacién.

- Implementar acciones de comunicacion para el mejoramiento de la comunicacién

interna.

- Programar los tiempos y recursos para las acciones estratégicas.
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5. MARCO TEORICO

Para la realizacion de este trabajo es imprescindible hacer revision de los diferentes
referentes conceptuales, antecedentes, modelos y teorias de comunicacién organizacional que
nos den las herramientas para disefiar y ejecutar la estrategia de comunicacion interna
necesaria para el mejoramiento de los procesos de comunicacion internos en el Programa de

Enfermeria de la Universidad de Cartagena.

5.1 Referentes conceptuales

Inicialmente, partiendo de la raiz principal del objeto de investigacion, se detalla el
fundamento tedrico de lo que en este trabajo se denomina “comunicacion”, después, se
identifica el concepto de comunicacion organizacional y los tipos de esta que existen. Luego,
se define la importancia y los objetivos de la comunicacion organizacional interna, la que nos

compete, y finalmente, qué es y como se estructura el plan estratégico de comunicacion.

5.1.1 La comunicacion y las organizaciones

Cuando se habla de comunicacion organizacional, se puede decir que esta va mas alla del
intercambio de informacion dentro de una empresa, “la comunicacion es hoy el sistema
nervioso central que rige el correcto funcionamiento de toda organizacion y de sus relaciones
con el entorno” (Cabrera, 2015, p.116). Es por esto que la comunicacion en este &mbito cobra
vital importancia, pues “sin ella serd imposible que haya empresa, y de su presencia y
utilizacion, dependerd, no solo del éxito o el fracaso de nuestra empresa, sino de su propia

existencia” (Fernandez, 2004, p.36).

Pero, no se puede hablar del aporte de la comunicacion si primeramente no se define el

concepto de esta.

En el significado mas basico, segin la Real Academia Espafiola (RAE), la comunicacion es la
“transmision de mensajes mediante un cédigo comun al emisor y al receptor”. De esta

definicion resaltamos el factor “comun’ que debe haber entre quien emite y recibe el
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mensaje, asi como un canal y signos comunes para que pueda existir una comunicacion. Lo

comun, al fin, es la raiz etimoldgica que da sentido a lo que se denomina comunicacion.

La comunicacion, entonces, es una necesidad inherente a todos los seres humanos, por esa
razdn necesitamos comunicarnos, expresar nuestras necesidades, deseos, pretensiones. La
comunicacion, en ese sentido, es el medio o la manera en que el ser humano extiende un

camino comun para relacionarse con otros.

Rogers (1980) define la comunicacion como “el proceso por el cual se transfiere una idea de

una fuente a un receptor con la intencion de cambiar su comportamiento” (p.10).

Por otra parte, la comunicacion también se puede definir como un proceso y se visualiza
como un modelo, precisa el proceso de comunicacién como el conjunto de pasos que suceden
entre emisor y receptor que originan en calidad de resultado la transferencia y el
entendimiento de un significado (Robbins, 2009, p.353).

Teniendo en cuenta lo descrito anteriormente segun Robbins, se puede definir el concepto de
comunicacion organizacional como aquella que consiste en el proceso de negociacion de
significados. El conflicto organizacional serd el resultado de discrepancias en cuanto a
significados. EI cambio organizacional sera el resultado de la redefinicion constante de las
realidades (Prior- Miller, 1989, P.71).

De este manera no solo los individuos necesitan comunicarse, sino también las
organizaciones, es imperativo que estas den a conocer al publico externo sus procesos. En
este sentido la comunicacion es la que hace, no sélo que los individuos de cualquier tipo

expresen sus necesidades y pensamientos, sino que también, lo hagan las organizaciones.

Este concepto de comunicacion organizacional, llamada también comunicacion corporativa,
es el proceso integral de comunicacion que una empresa realiza en cualquier momento del
dia, tanto de forma consciente como de forma inconsciente. La comunicacion corporativa
tiene su origen en la filosofia de la propia empresa, en la imagen que la empresa desea

proyectar tanto al interior como hacia el exterior (Adecec, 1997, p.37).

Ademas de lo anterior, destacamos que, la comunicacion organizacional también puede
definirse de manera muy simple, como el conjunto total de mensajes que se intercambian los

integrantes de una organizacion (Citado en Texto virtual “la comunicacion organizacional) o
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el entramado de mensajes formados por simbolos verbales y signos no verbales que se
transmiten diadicamente y de manera seriada dentro del marco de la organizacion; y
encontramos que puede definirse como el flujo o intercambio de mensajes dentro de una

organizacion y de esta hasta su medio.(Citado en Ansede, 2010)

Pero, para acercarnos de manera mas concreta al término que utilizaremos en este trabajo,
definiremos la comunicacion organizacional como el conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de una
organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo con el fin de que ésta

ualtima cumpla mejor y mas rapido los objetivos (Citado en Nagles, 2009)

5.1.2. Modelos de comunicacion organizacional

A continuacion enumeramos los tipos de comunicacion que se presentan en las
organizaciones, haciendo énfasis en el tipo que es de nuestro interés, como es la

comunicacion interna.

A) tipos de comunicacién segun criterio direccional: puede ser unidireccional o bidireccional
(Padilla, 2002, p.32).El primero tiene que ver con el proceso informativo y los mensajes
circulan en una sola direccion .En el modelo bidireccional el emisor y el receptor

intercambian sus papeles en un proceso de pregunta y respuesta (Ufia, 2010, p.19).

B) Segun criterio organizativo: segin Gonzalo (1989) pueden ser procesos formales e
informales. En cuanto al tipo formal, tiene que ver con el envio de mensajes previamente
elaborados y definidos en sus contenidos y periodicidad. Respecto al proceso informal, son

envios de mensajes interpersonales de naturaleza no regulada.
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C) tipos de comunicacion segun el destinatario: se dividen en internos (accionistas,
consejeros, personal de la empresa) y externos (proveedores, clientes, intermediarios, clientes

finales y opinion publica en general) (Zans, 1994)

Finalmente tenemos el tipo de comunicacidn segun criterio ambiental que se divide en
comunicacion interna y externa: La externa segun Bartoli (1992, p.100) se refiere a procesos
comunicativos que cada nivel de la organizacion destina o dirige hacia otros niveles. Y la
interna, se refiere a procesos comunicativos surgidos dentro de la organizacion en general,
que van destinados a elementos de ese mismo nivel o inferior y que solo sean recibidos por

los elementos que componen ese colectivo (Bartoli, 1992, p.81).

La de comunicacién interna, la definiremos como el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para crear y mantener buenas relaciones entre sus miembros;
utilizando diferentes medios de comunicacién que los mantengan informados y motivados
para cumplir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales (Hernandez, 2002).
Complementaremos esta definicion afiadiendo que la comunicacion interna es la suma de los
procesos comunicativos que se llevan a cabo en una organizacion, con el fin de buscar el
logro de los objetivos organizacionales y que permiten que los mensajes fluyan de manera
rapida y eficiente al interior de la organizacion.(Citado en texto virtual, La comunicacién

organizacional)

Segun (Escat, 2002) estos son algunos de los beneficios que tiene una buena comunicacion
interna en una organizacion: Permite construir una identidad de la empresa o institucion en un
clima de confianza y motivacion, permite informar individualmente a los empleados sobre
todas las decisiones e informaciones de la empresa, permite hacer publicos los logros
conseguidos por la empresa o por la institucion, permite promover una comunicacion a todas
las escalas, sirve como elemento cohesionador entre los distintos mensajes de los diversos.
(Citado en Nagles, 2009)

En este mismo sentido identificamos los distintos flujos de comunicacion, que son los niveles
y direcciones en que va la comunicacion, los cuales se dividen en Comunicacién horizontal y

comunicacion vertical, esta Gltima se divide en ascendente y descendente.
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La comunicacién horizontal es la que se da entre los sujetos de la organizacion que tienen el
mismo rango a nivel jerarquico (King, 2014). Por su parte la comunicacion vertical se da de
forma ascendente y descendente. De forma descendente es cuando la informacion tiene en los

altos cargos y desde ahi fluye hacia otros miembros de la organizacién de cargos menores.

Principalmente en este tipo de comunicacion se dan ordenes, asignar tareas, proponer logros.
Al contrario de este tipo de comunicacion, la ascendente se inicia desde miembros de cargos
menores de la organizacion hasta llegar superiores. Casi siempre en esta direccion se hacen
retroalimentaciones de problemas organizacionales, se hacen sugerencias y también quejas y
reclamos.

Dentro de los objetivos méas importantes de la comunicacion interna esta, el cumplir un papel
trascendental en la coordinacion de tareas, en la circulacion de la informacién y en apoyar a
los trabajadores a implicarse en los objetivos y valores organizacionales (Hargie y tourish,
2004).

5.1.3. Plan estratégico de comunicacion (PEC)

Para realizar una estrategia interna de comunicacion en la Facultad de Enfermeria es
necesario tener en cuenta el plan estratégico de comunicacion. El plan estratégico de
comunicacion (PEC) es un procedimiento eficaz y sistematico, que permite llevar a cabo las

acciones de comunicacion de una empresa (Lacasa, 2004, p.201).

Segln Lacasa (2004), los principales pasos del plan estratégico de comunicacion son: el
analisis y el diagnostico de la situacion, los objetivos, las estrategias y las acciones de
comunicacion. En este plan los objetivos que se planteen “deben ajustarse a las necesidades o
problemas que se pretenden resolver, ser compartidos y asumidos por la globalidad del
equipo directivo. Ademas el plan sera completo, relacionado con el objeto, posible y realista”
(Fernandez, 2011, p.137)

Respecto a la estructura del plan estratégico de comunicacién, Tur y Gauchi (2014) en su
articulo publicado en la revista Razon y Palabra, titulado “El Plan Estratégico de
Comunicacion: estructura y funciones, describen, que la realizacion del PEC (plan estratégico

de comunicacion) se organiza en seis etapas:
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I. Analisis situacional

Sugiere realizar una completa auditoria de la comunicacion, todo esto con el fin de recopilar
informacion. Esta debe ser exhaustiva, por lo tanto, se debe realizar un estudio riguroso y

analitico de las circunstancias internas y externas que acompafan a la organizacion.
La informacidn que se debe recoger en esta primera fase es:
a) Quién es la empresa o la institucion para la que se desarrolla el PEC.

b) Andlisis del mercado/entorno de la empresa o institucion (objetivos econémicos,
analisis de la inflacién, tasa de poblacidn activa, nimero de habitantes en el mercado de

interés para la empresa y analisis del mercado potencial por areas geogréaficas).

c) Estructura del mercado (evolucion y perspectivas del sector de actividad de la empresa
en su pais de origen, datos estadisticos de consumo de productos en ese sector de
actividad, analisis de la competencia, analisis de la comunicacion de la competencia:

posicionamiento, imagen, campafias, medios y soportes utilizados).

d) Andlisis del mercado e implicaciones estratégicas (definicion del mercado relevante,
diagndstico del proceso de compra, definicién y descripcién de los segmentos del mercado,

analisis de la competencia en esos segmentos).
e) Datos relativos a facturacion y rentabilidad de la empresa en los Gltimos afios.
) Recursos humanos de la empresa.

g) Estrategias de producto, precio, distribucion y comunicacion llevadas a cabo por la

empresa en el pasado.

Este acopio de informacion sera muy Util, pues nos va a servir como base para establecer un

posible diagnostico (Tur y Gauchi, 2014, p.9).
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I1. Diagndstico de la situacion

Dentro de las herramientas mas recomendadas para el diagnostico tenemos el DAFO
(exposicion de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la institucion o
empresa). La finalidad del diagndstico no es més que poseer de forma clara y resumida un
cuadro que refleje la situacion de la empresa. En conclusion, esta etapa es la sintesis de la

informacion recopilada (Tur y Gauchi, 2014, p.9).

I11. Determinacion de los objetivos de comunicacién

Segun (Tur y Gauchi, 2014, p.10) el propdsito de fijar estos objetivos de comunicacion, luego
de conocida la situacion actual de la empresa, es determinar donde queremos llevarla. En este
caso, la informacion que se precisa para fijar estos objetivos, son las decisiones que se hayan
tomado en el nivel mas alto de la empresa, tales como: decisiones estratégicas corporativas

(mision y visidn) y decisiones de marketing (el mercado).

IV. Eleccion de las estrategias

En este caso, la finalidad de esta fase es determinar la idoneidad o no de cada posible
estrategia, analizando los pros y los contras de su implantacion. Estas deberan adoptarse tanto

a nivel corporativo como a nivel de marketing (Tur y Gauchi, 2014, p.11).

V. Definicion de los planes de accion de la estrategia

De acuerdo a lo que afirman Tur y Gauchi (2014) “Una estrategia debe resumirse en acciones

concretas para ser una estrategia efectiva” (p.12)

Para esto, estos autores citan a Kotler (1989) quien describe que para definir y realizar estas
acciones se deben asignar los recursos humanos, materiales y financieros requeridos para
evaluar los costos y de manera especial jerarquizar la atencién y dedicacién que se debe

prestar a los planes en funcion de la urgencia e importancia.
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La meta en esta etapa es concretar en planes de accion ejecutables y acotados en el tiempo,

las estrategias planteadas con anterioridad.

V1. Evaluacion de la estrategia

Esta Gltima etapa permite hacer saber a la empresa si las estrategias y acciones que se han
llevado a cabo funcionan o no, qué acciones han tenido mas o menos éxito, aceptacion o
impacto en el publico objetivo. Sin esta valoracién periddica seré dificil corregir y mejorar
las estrategias en el futuro (Tur y Gauchi, 2014, p.13).
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5.2 ANTECEDENTES

Para esta investigacion hemos realizado una busqueda de trabajos, investigaciones, tesis,
articulos de investigacion, tanto locales, como nacionales e internacionales con relacion en
las estrategias de comunicacion interna y estratégica en entidades relacionadas con la salud,
ya sea desde la academia, universidades y centros de formacién, o desde la misma salud,

como hospitales y centros de salud.

5.2.1 Antecedentes locales

En el programa de Comunicacion Social de la Universidad de Cartagena se realizé una tesis
titulada “El manejo de las comunicaciones internas del programa de Comunicacion Social de
la Universidad de Cartagena”, en ésta se hizo el diagndstico de la problematica que tiene el
programa de Comunicacion Social a nivel de comunicacion interna y se establecieron

estrategias para la solucion de la problematica.

La metodologia utilizada en esta investigacion es de tipo cualitativa. Se realizaron entrevistas
abiertas a grupos focales de estudiantes y a trabajadores del programa, para conocer si los

medios de comunicacion interna dispuestos en el programa funcionaban de manera eficaz.

El resultado de esta investigacion dejé como conclusion que el programa tenia falencias en
sus estrategias comunicativas de manera interna, ya que sus estrategias no estaban bien

organizadas y la informacién no era clara y tampoco llegaba a tiempo. (Nagles, 2009)

Ya entendida la problematica, los objetivos especificos en esta tesis eran lograr la
democratizacion de la informacion, hacer uso de estrategias comunicativas efectivas, y crear

un sistema de comunicacion interna en donde los estudiantes pudieran ser participes.

Las estrategias planteadas en este proyecto fueron reuniones semestrales con estudiantes,
realizacion de una pagina web, tablones de anuncio, buzon de sugerencias, utilizacion de
prensa y radio estudiantil, esto para los estudiantes; para los directivos y docentes,
propusieron llamadas personalizadas al teléfono celular y envio de informacion por correo

electronico. Y encuestas de satisfaccion y circulares informativos para ambos grupos.
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5.2.2. Antecedentes nacionales

Otra investigacion relacionada con la tematica de la comunicacion interna, esta vez en
entornos académicos, es la investigacion realizada en la Universidad Nacional abierta 'y a
Distancia UNAD, titulada como “La informaciéon: Un componente de la comunicacion

interna y externa en la Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD CEAD pasto”.

El objetivo principal de este trabajo es apoyar la gestion de las comunicaciones en la UNAD
CEAD Pasto desde una perspectiva incluyente. Esto nace por la falta de un sistema
informativo que vaya dirigido a la poblacion invidente.

Este proyecto no solo busca, entonces, apoyar los procesos de comunicacion institucional,
sino también aportar un producto que se propone desde la experiencia personal en aras de
contribuir al pleno cumplimiento de las politicas de inclusién y acceso a la informacion.
(Jossa, 2014)

A partir de esto, en este trabajo se desea generar un proceso de comunicacién interna en la
institucion a través de la identificacion, recoleccion y elaboracién de productos que proyecten
de manera positiva a la institucion a nivel nacional, utilizando Los medios de informacion
que tiene a su disposicion la UNAD CEAD Pasto son la Radio UNAD virtual y una pagina
web. Ademas, plantea una propuesta de la transcripcion de un manual de preguntas

frecuentes sistema braille, dirigido a las personas con limitaciones visuales.

Referente a todo lo conceptual existe un documento de politica de comunicacion de una
institucion universitaria llamada Universidad EI Bosque, ubicada en Bogota. Este se realizé
como un trabajo colectivo, participativo y dinamico de la comunidad universitaria con todo el
apoyo de del equipo interdisciplinario conformado por la oficina de desarrollo, el area de
comunicacion, mercadeo, centro de disefio y comunicacion, bienestar universitario, un

representante de egresados y un director de programa.

De acuerdo a este proyecto, la universidad del Bosque es una construccién colectiva e

incluyente que tiene como fundamento el enfoque biopsicosocial y cultural y que esta politica
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de comunicacion implica un proceso transversal y estratégico (Universidad El Bosque, 2015
p. 13)

Dentro de los objetivos més destacados estan divulgar en forma masiva la investigacion
realizada en la universidad, contribuir en la mejora del clima organizacional y al
fortalecimiento de la cultura organizacional; ademas , generar posicionamiento de marca con
base en la orientacion estratégica de salud y calidad de vida y asegurar que la comunidad
universitaria esté al tanto de los procesos institucionales y las decisiones y acciones que

parten de los 6rganos de gobierno de la universidad (Universidad EI Bosque 2015 péag. 23).

Esta politica esté estructurada a partir de cuatro escenarios: 1. comunicacion institucional o
corporativa. 2. comunicacion interna. 3. comunicacién externa y mercadeo.4. Marca e
identidad visual. En cuanto a la comunicacion corporativa, su funcion es dar a conocer la
mision y la vision de la universidad; ademas, de mantener informada la comunidad interna

sobre las acciones y decisiones tomadas a partir de los 6rganos directivos.

Referente a la comunicacion interna es aquella que busca establecer vinculos entre los
Ilamados publicos internos, asi como facilitar el aprendizaje y el trabajo con el fin de generar
motivacion y participacion. Finalmente, la comunicacion externa y la identidad visual busca
el posicionamiento de la marca a través de estrategias unificadas de comunicacion y
mercadeo (Universidad El Bosque 2015 pag. 28-32).

5.2.3 Antecedentes internacionales

En la Universidad Autonoma de Barcelona, se realizo una tesis doctoral titulada “La
comunicacion interna y la promocion de la salud. Estudio de caso en Madrid”. El objetivo de
esta tesis se centra en describir la incidencia de la comunicacion interna en los procesos de

promocion de la salud (Bustamante, 2013).
En primer lugar, explora en campo de la salud, cual ha sido la evolucion del concepto de

salud y la idea de la promocion de esta como meta final de los sistemas sanitarios. Después

hace un analisis de la comunicacion en salud, reconociéndose como un campo destinado para
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hacer promocion de la salud y la comunicacion interna como una herramienta como uno de

sus campos de accion.

En tercer lugar, esta tesis se centra en la comunicacion interna en salud, en donde propone un
modelo de seis ‘ies’ (informacion, identificacion, integracion, instruccion, imagen e

investigacion) para el trabajo de la promocion de la salud.

El trabajo de campo de esta investigacion se realizd en el organismo autbnomo Madrid Salud,
para ellos se utilizd la metodologia de caso, a través de entrevistas a profundidad a 8 lideres
de la organizacién, analisis de contenido y aplicacion de una encuesta a trabajadores de seis
centros de Madrid Salud.

Con esa estrategia se buscé contextualizar el desarrollo de la comunicacion internay la
promocion de salud para hacer una evaluacion del modelo de las seis ies en una muestra de

empleados.

Entre los resultados de esta tesis se encontrd que: la totalidad de los entrevistados encontrd
una relacion directa entre la comunicacién interna y la promocién en la salud lo cual
confirma, para este trabajo que la comunicacidon interna es clave en la formacién de una
nueva cultura sobre la salud en las entidades sanitarias y que el enfoque de la comunicacién

interna debe llevar por esencia la promocion en la salud para potenciar sus acciones.

Como antecedente internacional, también encontramos que en el Instituto Centroamericano
de Administracion Publica ICAP, en Costa Rica, se realizo la tesis titulada “Analisis de la
comunicacion organizacional interna del Programa de Atenciéon Integral en Salud de la
Universidad de Costa Rica, en septiembre del 2006 con el propdsito de describir de forma
sistematica los mecanismos formales de informacion dentro del Programa de Atencion

Integral en Salud (PAIS), sus determinantes, analizarlos y proponer medidas correctivas.

Esto, a razon de analizar previamente los flujos de comunicacién formal internos en la
organizacion. En el diagnostico previo del funcionamiento de estos flujos se evidencié que la
organizacion es poco agil, lo que dificulta la coordinacion y comunicacion entre las
instancias. (Azofeifa, 2007)
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Una de las preguntas planteadas en esta investigacion fue ¢ Como afectan los mecanismos y
flujos de la comunicacion formal entre las diferentes instancias del Programa de Atencion
Integral de Salud? Para analizar esto, se describieron los elementos que contribuyen o no a las
funciones de comunicacion organizacional interna (informativa, operativa, normativa y de
persuasion). Asimismo, se estudiaron los contenidos de los comunicados emitidos dentro un

periodo de tiempo y se determind si éstos promueven o respaldan la mision del PAIS.

La metodologia de investigacion utilizada en esta tesis es de tipo descriptivo. Se analizan de
manera descriptiva los mecanismos y flujos de la informacion que tienen lugar entre las
diferentes instancias del Programa, para asi compararlos con una realidad deseada.

Se estudiaron los conceptos de atencion integral, docencia, participacion social, trabajo en
equipo, democratizacion del conocimiento y trabajo interinstitucional. Se concluy6 que en la
organizacion hay sobrecarga de informacidn en algunas instancias, mientras otras reportan no

haber recibido y/o emitido comunicados escritos en el periodo estudiado.

Finalmente, en esta investigacion se emiten recomendaciones de como descentralizar la
informacidn, equilibrar los niveles de circulacion de la misma en el Programa, y crear un
sistema de mejoramiento de la comunicacién formal que permita eliminar barreras de la

comunicacion.
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6. METODOLOGIA

La metodologia para este trabajo contiene: tipo y enfoque de investigacion, poblacion y
muestra, analisis documental, técnicas y procedimientos de recoleccion de informacion,
grupo, linea y objeto de investigacion y cronograma de actividades. Esta metodologia esta
apoyada en el esquema de “marco metodologico” propuesto por el doctor Fidias G. Arias, en

su trabajo “El proyecto de investigacion”(1999).

6.1. Poblacion y muestra

Se aplicd un total de 45 encuestas a estudiantes de los diferentes semestres del Programa de
Enfermeria de la Universidad de Cartagena (PEUC) quienes participaron de manera

voluntaria, cinco (5) de cada semestre.

La muestra es no probabilistica toda vez que, una vez presentadas las caracteristicas y los
alcances de la investigacion, varios de los estudiantes decidieron por iniciativa propia
participar en la misma y otros recibieron de mano de los investigadores el cuestionario y

participaron.

No se manipul6 el numero final de encuestados ni se condicion6 la participacion de los
mismos; es decir, los investigadores no seleccionaron a los participantes ni incidieron en su

decision de participar.

La edad de los estudiantes encuestados oscila entre los 16 y 32 afios, estando el mayor
porcentaje (51%) en el rango de edades de 18 a 20 afios. Una mayoria considerable de los

estudiantes encuestados es de sexo femenino (89%).

Por otro lado, se entrevistd a la totalidad del universo de docentes, directivos y
administrativos (DDA) miembros del Programa de Enfermeria de la Universidad de
Cartagena, lo que representa un total de 25 trabajadores, caracterizados como: veintiun (21)
docentes de planta, de los que seis (6) son también directivos y cuatro (4) administrativos.

6.2 Tipo de investigacion
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La investigacion aplicada en este trabajo es de tipo mixto, dado que, aungue tiene un énfasis
puramente cualitativo, ya que tiene como objetivo describir las ‘cualidades’ de un fenémeno,
maés allé de pretender hacer mediciones cuantificables basadas en hipdtesis previas (Rosario,
2002), también utiliza algunos elementos de recoleccién y analisis de la informacion

caracteristicos de los métodos cuantitativos.

Al describir el tipo de investigacién mixta, también se puede definir como un proceso que
recopila, analiza y vincula datos cuantitativos, al precisar resultados numéricos utilizando
instrumentos como la encuesta; y el componente cualitativo, al describir y explorar
informacién (Ruiz, 2012), todo esto, con la finalidad de dar respuesta al planteamiento de un
problema, lo cual orienta a la toma de decisiones (Angels, 2008) en este caso, la realizacion

del diagnostico y plan estratégico de comunicacién del Programa de Enfermeria.

El enfoque de investigacion que se utilizara para este trabajo es propositivo, ya que la
finalidad del mismo es hacer la propuesta de un disefio de estrategias que puedan contribuir al
mejoramiento de los procesos comunicativos internos en el Programa de Enfermeria de la

Universidad de Cartagena.

La modalidad en que se desarrollara el trabajo es tipo producto, ya que al final se disefiara el
Plan Estratégico de Comunicacién (PEC) y la propuesta de una oficina de comunicaciones,

elementos para el mejoramiento de los procesos comunicativos de PEUC.

6.3. Analisis documental

Al hacer revision del Plan de Desarrollo del Programa de Enfermeria (2014- 2018) se
observa que en el diagndstico del mismo, se encuentra como primer aspecto a mejorar, la
comunicacion organizacional, siendo destacado este como un punto critico de atencion a
corregirse, y del cual se hace imprescindible la correcta comunicacién vertical y horizontal
entre programas y demas estamentos de la misma. Este diagndstico impulsa la necesidad de

mejorar las comunicaciones internas de la facultad y, por ende, del Programa de Enfermeria.

En cuanto al area estratégica de cultura organizacional del plan, como primer objetivo se

encuentra:
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Fortalecer la comunicacion interna de la Facultad, a través de las siguientes estrategias:

a) el disefio y ejecucion del proyecto de comunicacién de la Facultad.
b) Creacidon del plan de induccion y reinduccién de la Facultad.

c) Impulsar la divulgacion de la oferta académica de programas de pregrado y posgrado

Todo el desarrollo del plan se hizo a través del marco 16gico, con la participacion de
docentes, estudiantes y administrativos de la facultad.

imagen 1.

ANEXO
9. DIAGNOSTICO

a. Comunicacion

Se pudo establecer como punto critico de atencién en el proceso de
construccién del plan de desarrollo y gestion de la Facultad de
Enfermeria. Se hace necesaria la articulacién de la comunicacién
vertical y horizontal entre los programas y los diferentes entes de la
facultad.

Imagen 1. Problema de comunicacién en la Facultad de Enfermeria. Construido
en consenso.

(Avmuu'n del dlima organ\zac\o«al) @a Calidad en programas acaﬂémims)

@'mma de participacién de egresados y pensionados J Desercién estudiantil en programas de dlstanmJ

(CONSECUENCIAS

Deficiencia en los sistemas de comunicacién

/“USAS \
Desarticulacidn entre programas y estamentos Defciente particiacin en la toma de dedsiones]
Inexistencia de programa de induccién | | Deficientes canales de comunicacién
Fuente: Resultado de la sesion de trabajo con h i i y de la

Facultad de Enfermeria.

Imagen tomada del Plan de Desarrollo del Programa de Enfermeria (2014- 2018)

6.4. Técnicas y procedimientos

Los métodos de recoleccion de informacion aplicados en este proyecto son, en primera
instancia, observaciones directas que ayuden a identificar de manera general el estado de los

medios de informacion y comunicacion que funcionan en el programa, su alcance e impacto.
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Tambieén se realizan encuestas a una muestra de estudiantes del programa con preguntas
cerradas y de opcion multiple y entrevistas con preguntas abiertas y semiestructuradas a los
docentes, directivos y administrativos del programa, para que estos, a partir de su
experiencia, permitan conocer su percepcion acerca de los procesos de comunicacién interna

en el Programa de Enfermeria.

6.5. Objeto de investigacion

En el articulo “El objeto de estudio como sustento esencial de la investigacion en
Comunicacion”, José Antonio Meyer (2010) sefiala: “un objeto de estudio es siempre el
componente de un fendmeno/problema/proceso comunicacional sobre el que desea saberse 0
conocerse” y segun Carvajal es este mismo es “todo sistema del mundo material, de la
sociedad, de la naturaleza, de la informacion o del conocimiento, cuya estructura o proceso,

presenta al hombre una necesidad por superar, es decir, un problema de investigacion”.

(Carvajal, 2010)

Para este trabajo, entonces, el objeto o estudio de investigacion es el proceso de
comunicacion interna en el Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena (PEUC).
Que sera el problema a resolver y el cual se analizara a través de diagnosticar los medios de
informacion que funcionan en la actualidad en el programa y su alcance e impacto en la

comunidad académica, para plantear asi, una posible solucion..

6.7. Grupo y linea de investigacion

Basado en la presentacion “Grupos y lineas de investigacion” del Programa de Comunicacion
social de la Universidad de Cartagena, este trabajo se enmarca en el grupo de investigacion
“Comunicacion, educacion y cultura” que busca “fomentar y consolidar una cultura
investigativa solida que contribuya a la investigacion de la comunicacion en procesos de

produccion, circulacion, intercambio, negociacion y usos de formas simbdlicas de nuestra
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vida social, de tal manera que pueda contribuir a pensar y reflexionar preguntas claras

desde la comunicacion...” (Programa de Comunicacion Social)

Esto es precisamente lo que pretende este trabajo; fomentar la investigacion desde la

comunicacion como el objeto de estudio y entenderla como un proceso vital en las relaciones

internas y externas de cualquier organizacion y su propio desarrollo.

Por otro lado, la linea de investigacion de este trabajo es “Cultura, politica y cambio social”,

ya que, realiza “procesos de disefio, produccion, realizacién y circulacion de mensajes en los

diferentes &mbitos: comunitarios, institucionales y masivos”, en este caso, institucional; y se

encamina como un proceso de informacién para la generacion de opinion publica y

construccion de sentido colectivo en la “accion estratégica para el mejoramiento institucional

y el cambio social”.

6.8. Cronograma de actividades

Actividad

Fecha de ejecucidn

Descripcion

Sustentacidn de anteproyecto

1 de diciembre del
2017

Se expone durante 15 minutos las
bases del trabajo y la tutora da las
ultimas recomendaciones del
anteproyecto.

Induccion de la asignatura
‘Proyecto Final’

29 de Enero al 10 de
Febrero del 2018

Asignacion del docente, tutor del
proyecto.

Primera tutoria

26 de febrero del
2018

El tutor asignado con previa
Revision del anteproyecto. Se hacen
las primeras recomendaciones:
revision del planteamiento del
problema, realizar nuevas preguntas
problémicas, nuevos objetivos
especificos y se presenta el
cuestionario de encuestas y
entrevistas para realizar diagndstico
de comunicacion.

Aplicacion de encuestas a
estudiantes del Programa de

2 de marzo del 2018

Se toma una muestra de 45
estudiantes, es decir, 5 de cada
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Enfermeria

semestre con un muestreo
intencional.

Segunda tutoria.

6 de marzo del 2018

El tutor revisa las encuestas
realizadas.

Realizacion de entrevistas a
docentes de planta y
administrativos para la
realizacion del diagnostico
de comunicacion de la
facultad.

8 - 12 de marzo del
2018

Se entrevista un total de de 25
trabajadores entre docentes de

planta, directivos y administrativos.

Las entrevistas son
semiestructuradas.

Tercera tutoria y revision

del proceso de recoleccion
de instrumentos (encuestas y
entrevistas).

13 - 21 de marzo

Tabulacion de encuestas y
entrevistas para realizar el
diagnostico de comunicacion del
programa.

Revision de técnicas de
recoleccion.

25 de marzo al 4 de
abril

Se analizan de los resultados
obtenidos de las encuestas y
entrevistas.

Revision de metodologia,
resultados finales y posibles
productos comunicacionales.

5 - 18 de abril

Se presentan los resultados que
Ilevan a proponer como producto
comunicacional el Plan Estratégico
de comunicacion y el disefio de la
oficina de comunicaciones del
programa.

Ultimas correcciones del
proyecto.

25 de abril - 6 de
mayo

Reajuste de metodologia y
elaboracion de recomendaciones,
sugerencias y conclusiones y
elaboracion de productos
comunicacionales.
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7. DIAGNOSTICO

Para la realizacion del diagndstico de comunicacion se ha aplicado la matriz DOFA
(Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) con el fin de identificar la situacién en
que se encuentran los procesos de comunicacion interna y medios de informacion en el

Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena (PEUC).

De acuerdo con Bendezti (2014) en su articulo de investigacion “Matriz FODA para
problemas de comunicacioén”, la matriz FODA o DOFA “es una herramienta para conocer la
situacidn real en que se encuentra una organizacion, empresa o proyecto, y asi planificar una
estrategia de futuro”. Segun el autor, cuando se identifican estos factores dentro de una
organizacion, se puede conducir mas facilmente al disefio de estrategias o decisiones
estratégicas dentro de la misma.

Para la implementacién de la matriz en este trabajo, se aplicaron encuestas a los estudiantes
del Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena (PEUC) y entrevistas
semiestructuradas a docentes, directivos y administrativos (DDA), y se hizo observacion

previa acerca del estado y situacion de los medios.

7.1. Andlisis de la informacion recolectada

Partiendo de los datos recogidos mediante observacion, entrevistas a docentes directivos y

administrativos y encuestas a estudiantes del programa de Enfermeria de la Universidad de

Cartagena, se realiz6 el siguiente analisis.

7.1.1. Analisis sobre entrevistas a docentes, directivos y administrativos (DDA)

Se aplicaron encuestas a un total de veinticinco (25) trabajadores del Programa de Enfermeria

de la Universidad de Cartagena (PEUC), identificados asi: veintiin (21) docentes de planta,

de los cuales seis son directivos, y cuatro (4) administrativos. Luego de analizar sus

respuestas, se realizo el siguiente analisis:
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Segun la mayoria de los docentes, directivos y administrativos (DDA) (80%), la
comunicacion interna del programa es “buena’; aunque de ese porcentaje, algunos afirmaron
que tiene algunas deficiencias (10%). Por otro lado, el 20% de los mismos, aseguro que la

comunicacion es excelente.

Sin embargo, gran parte de quienes consideran que la comunicacién actualmente es buena,
aseguran que no siempre ha sido asi. Afirman que con el tiempo ha venido mejorando, ya que
antes existian muchos problemas comunicacionales debido a un mal clima organizacional,

pero al final ninguno concluy6 que la comunicacién entre los DDA es mala o pésima.

De los medios de informacion y comunicacién utilizados en el programa; que son, redes
sociales, pagina web, correo electronico, tablones de anuncio, la gran mayoria de los
entrevistados (96%) afirma que el mas efectivo y util es el correo electronico, ya que su uso

es mas formal y es el mas comun entre ellos.

Ana Cristina Guzman, jefa del Departamento de Enfermeria Comunitaria, afiade por su parte,
que hay debilidades en el uso del correo institucional, ya que no todos los docentes lo revisan
y algunos ni siquiera lo tienen. Ella afirma que este correo es importante porque alli también

se maneja informacion relevante, no sélo del Programa sino de la universidad en general.

Asi mismo, el 88% de los entrevistados afirma que las redes sociales, de las cuales se destaca
Whatsapp como la mas utilizada (68%), llamadas telefonicas (40%) y carteleras (36%)

también son medios de informacion efectivos.

En cuanto a la mensajeria instantanea (Whatsapp), ha tenido gran aceptacion por el cuerpo
docente y administrativo debido a la creacion de un grupo creado por la decana de la facultad,
doctora Edna Gomez. Para efectos de claridad estadistica es preciso advertir que en este

aspecto, los entrevistados tenian la opcion de seleccion mdaltiple.

A la pregunta ¢ Considera que existen problemas de comunicacién entre los miembros del
PEUC? la opiniones estdn mas divididas. Un poco méas de la mitad de los entrevistados (56%)
aseguro que no hay problemas de comunicacion. En palabras de la docente Elizabeth Romero
Massa, hay dificultades, pero no llegan al nivel de problemas. Por otro lado, también hay un

porcentaje importante (28%) que afirma que existen problemas en la comunicacion, pero de
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manera esporadica, pero solo un pequefio porcentaje (12%) asegura que si existen problemas

en la comunicacioén interna.

Entre los principales problemas que destacan los entrevistados se encuentran; inconvenientes
con la inmediatez. Brunilda Castellanos Pérez, docente del Programa, afirma que en
ocasiones se dan informaciones de ultima hora, sin previo aviso, por lo cual, la comunicacion
no llega a todos los sectores de manera oportuna, pero enfatiza, que estos son casos

excepcionales, ya que normalmente la informacion si llega a tiempo.

Otro de los problemas identificados es, segun los DDA (25%), que aunque la informacion se
envia a tiempo, muchas veces no es revisada por los destinatarios oportunamente, esto

dificulta que haya respuesta inmediata de la informacion.

También se encontr6 que, un problema a destacar, del cual muchos miembros del Programa
se encontraron de acuerdo, es que se pueden evidenciar claramente problemas de
conectividad y acceso a internet. Esta es una de las razones por las cuales, en ocasiones, no se
recibe o envia la informacién de manera oportuna. Ademas, de acuerdo a lo que confirma la
Docente Muna Hamdan, no hay acceso a redes wifi en salones de clase, lo cual limita el uso

de nuevas tecnologias en la formacién profesional de los estudiantes.

A la pregunta ¢ Qué estrategia sugiere para mejorar los procesos comunicativos en el
Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena? algunos consideraron, como la
docente Isabel Patricia Gomez, jefa del Departamento de Enfermeria Clinica, que se deben
fortalecer los medios ya existentes y continuar como van. Sumado a eso, los DDA aplauden
la iniciativa de emplear recientemente un grupo de Whatsapp interno para comunicarse entre

los miembros del programa.
La profesora Belia Pérez propone que se mejore la pagina web del programa que se encuentra
en la pagina de la universidad y la licenciada Irma Yolanda Castillo, agrega que es necesario

existan redes telefénicas internas para las diferentes areas.

Entre las debilidades que mas mencionaron los docentes, directivos y administrativos acerca

de los procesos de comunicacion internos en el programa, estan las siguientes: falta de
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conectividad y acceso a internet, y envio de informacion sin suficiente anticipacion de

tiempo.

De las fortalezas destacadas, segun los entrevistados, se encuentra la facil accesibilidad y la
variedad de medios, lo cual segin la docente Carmen Diaz, facilita el acceso a la
informacidn, ya que cada quien tiene un medio que prefiere mas o con el que estas mas
familiarizado. Esto permite que el sistema comunicacional sea més democréatico. Ademas,
afirma Castillo Vargas, que la comunicacion entre docentes y directivos se da de manera muy
franca, abierta y horizontal, en donde se respeta y trata al otro de manera igual. También se

suma a las fortalezas, que la informacién se transmite puntualmente.

Las oportunidades que destacaron los entrevistados son, el aumento de las nuevas tecnologias
y el buen manejo que tienen los miembros de los medios de informacion. Ademas, también
consideran que de parte de la administracion se promueve un ambiente laboral sano y

agradable, lo cual permite que la comunicacion fluya con libertad.
Las amenazas de la comunicacién en el PEUC son, en ocasiones, el tono (forma) con el que
se transmite la informacion. A veces suele ser autoritario e impositivo, lo cual perjudica las

buenas relaciones y la confianza entre los trabajadores.

La totalidad de los participantes aseguran que el clima organizacional es bueno, pero puede

mejorarse.

7.1.1.1. Conclusiones sobre analisis de entrevistas
Con respecto a los resultados recogidos acerca de los DDA, se encontré que:
- Existe una muy buena percepcion por parte los docentes, directivos y administrativos acerca

de la comunicacion interna del programa de enfermeria. Aunque reconocieron que no es

perfecta, siempre mostraron una actitud positiva frente a sus procesos.
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- Los DDA tienen una evidente preferencia por la trasmision de informacion a traves del
correo electrénico y se sienten mas seguros con él, ya que su uso es mas formal y tradicional
para ellos. Asi mismo, la mayoria de los DDA mostraron conformidad con los diferentes

medios de transmision existentes en el programa.

- Es importante destacar la voluntad de diversificar los medios con la creacion de un grupo de
Whatsapp. Esto permite la posibilidad elegir para aquellos que prefieren o se les facilita
comunicarse a través de otro tipo de plataformas.

- Existen problemas a nivel técnico, como la intermitencia de la conexion a redes de internet
y la falta de lineas telefonicas dentro del Programa, que entorpecen los procesos de

comunicacion entre este publico.

- Es destacable que la totalidad los DDA afirmaron que existe un buen clima laboral. Algunos
coincidieron que esto se debe, en gran parte, a la labor administrativa del Programa. El buen
clima organizacional es un factor indispensable en cualquier intento de llevar cabo los

propdsitos del Programa.

7.1.1.2. Matriz DOFA

Debilidades Oportunidades

-Poco uso del correo institucional. -Apoyo desde la administracion del
-Fallas en la conexion a internet. Programa (decanatura).

-No se revisa la informacion a tiempo. -Buen manejo de nuevas tecnologias.
-No hay redes telefonicas. - Apoyo del Centro de Tecnologias de la
-Informalidad en la comunicacion Informacion y las comunicaciones (CeTIC)
Fortalezas Amenazas

-Buena percepcion de la comunicacion -Informacion de Gltimo momento.
interna.

-Buen clima organizacional.

-Alto uso del correo electronico.

-Féacil accesibilidad a los medios.
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- Uso institucional de Whatsapp.
-Variedad de medios de comunicacion.

- Puntualidad en el envio de informacién.

7.1.2. Andlisis sobre encuestas a estudiantes

Del total de la poblacién de estudiantes (485), se tomo6 una muestra de 45 de los diferentes
semestres del Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena (PEUC),
seleccionados de manera intencional, cinco (5) de cada semestre, lo que equivale al 9.2% del

universo poblacional.

La edad de los estudiantes encuestados oscila entre los 16 y 32 afios, estando el mayor
porcentaje (51%) en el rango de edades de 18 a 20 afios. Una mayoria considerable de los
estudiantes encuestados es de sexo femenino (89%).

A la pregunta ;Como considera que es la comunicacion interna en el Programa de Enfermeria
de la UdeC (PEUC)? De las opciones propuestas: “mala”, “regular”, “buena”, “excelente”; la
opcidon mas seleccionada por los estudiantes fue “regular”, que tuvo un 54%, seguida por

“buena” con un 44%. S6lo un 2% dijo que es excelente.

De los medios de informacion existentes en el PEUC (redes sociales, correo electrénico,
pagina web, tablones de anuncio, carteleras, folletos, boletines de prensa), la mayoria de
estudiantes (78%) reconoce como medio de informacion las redes sociales. El segundo medio
mas conocido son los tablones de anuncio (73%), mientras que los siguientes porcentajes de
conocimiento de medios son, la pagina web (51%) y las carteleras (40%). El medio de

informacidén menos conocido por los estudiantes es el boletin de prensa (7%).

La lista de los medios de informacion mas adecuados para transmitir la informacion
pertinente del PEUC, segun los encuestados, la encabezan las redes sociales con un 73%,

seguido por la pagina web con un 49%. Las carteleras y los tablones de anuncio tienen un
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porcentaje de consideracion entre los estudiantes como medios de informacion adecuados del

40% y 38% respectivamente.

A la pregunta, de los siguientes medios de informacion utilizados por el PEUC, ¢ Cuales
considera Utiles? las redes sociales, una vez mas, son el medio considerado mas util (80%),
mientras que los folletos (18%) y boletines de prensa (4%) son considerados los medios

menos eficientes entre estos.

Los estudiantes confiesan que la principal razon por la que consideran que alguno de los
medios de informacion del PEUC no es efectivo, es porque no llega a los estudiantes (46%).
También le atribuyen la falta de efectividad a la poca masividad de los medios (40%) y la
poca accesibilidad de estos (24%). Algunos, ademas, consideraron que los medios son poco
efectivos porgque no entregan informacion relevante (15%) o porgue son poco llamativos
(11%).

A la pregunta ¢ Considera que la informacion llega de manera oportuna (a tiempo) y de

manera clara a los miembros del PEUC? una poca mayoria (53%) consideran gue si llega a

tiempo, mientras que el restante 47% considera que no.

La mayoria de los estudiantes (82%) dicen nunca haber hecho retroalimentacion de la
informacidn, mientras que el (69%) de los encuestados consideran no conocer siquiera los

medios de participacion.

7.1.2.1 Conclusiones sobre analisis a entrevistas

Se utilizan gréaficos de barras y circulares para que sea mas clara y entendible la informacion.

Gréfico 1.
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La mayoria de los estudiantes de enfermeria tienen edades que oscilan entre los 18- 20 afios,
esto puede entenderse, ya que en ese rango de edades han terminado sus estudios basicos de

secundaria y se dan paso a la etapa de educacion profesional.

Gréfico 2.

Sexo

W Hombre M Mujer

El Programa de Enfermeria siempre se ha caracterizado por tener una cantidad mayoritaria de
mujeres estudiando en él. Esto puede ser por motivo de que existen prejuicios sociales que
clasifican a la carrera de enfermeria, preferiblemente como formacién para mujeres.

Gréfico 3.
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Este resultado demuestra que existe una diferencia evidente en la percepcion que tienen los

estudiantes y docentes, directivos y administrativos (DDA) de los procesos de comunicacion

interna del Programa de Enfermeria. Mientras que para la mayoria de DDA la comunicacién

es buena, para los estudiantes la balanza se inclina mas hacia “regular”. A diferencia de los

DDA, los estudiantes no se preocupan tanto por la imagen corporativa del Programa. Aunque

estos Ultimos estan intrinsecamente ligados al Programa, no estan ni contratados, ni tienen

salarios que les generen una responsabilidad de mantener una imagen positiva del Programa,

por esta razon se podria decir que los estudiantes dan una informacién menos parcializada y

son mas criticos de los procesos del Programa.

Por otro lado, quienes tienen mas conocimiento del Programa y sus procesos son los DDA,

que en su mayoria, tienen mas tiempo en él.

Gréfico 4.
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Los generacion que tiene mas conocimiento y/o acercamiento a las nuevas tecnologias son
los jovenes, también conocidos como millennials, ya que son pertenecientes a la época en
donde hay mas desarrollo tecnoldgico y donde se encuentran en pleno auge de la redes
sociales. Por esta razon es el medio con el que més los individuos de estas edades se

familiarizan o se sienten seguros.

Gréfico 5.
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Como en los resultados de la pregunta anterior, las redes sociales son para los jovenes el
medio méas consultado, el mas facil y accesible que tienen con respecto a los demas, por esta
razén consideran, que aungue otros medios también son Utiles, las redes sociales son el mejor
medio para informarse y tener relacion o comunicacion con el Programa.
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Gréfico 6.
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La mayoria de los estudiantes concuerdan en que los medios que consideran menos
eficientes, Utiles y adecuados, no llegan de manera masiva y oportuna y son poco atractivos

para que puedan ser consumidos.

Grafico 7

¢ Considera que la informacién llega de manera oportuna
(a tiempo) y de manera clara a los miembros del PEUC?
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Una poca mayoria de los estudiantes consideran que la informacion de los procesos mas
importantes con relacion a ellos, llegan de manera oportuna y cumplen con los tiempos en

que son vigentes y deben ser generados.

Gréfico 8.
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La poca interaccion entre los estudiantes y el Programa puede deberse a que los estudiantes
no se sientan escuchados por los directivos y por eso no intenten interactuar con ellos, que los
estudiantes desconozcan los procesos de retroalimentacion que existen en él o que no se

generen situaciones en donde sea necesaria la interaccion.

Gréfico 9.
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Como en los resultados anteriores, se evidencia que los estudiantes utilizan muy poco los

medios de participacion, por desconocimiento de estos.

Gréfico 10.
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¢ Conoce los mecanismos de participacién implementados
por el PEUC?
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Existe un alto porcentaje de desconocimiento de los mecanismos de participacion parte de los

estudiantes, ya que no hay suficientes socializacion de estos medios.

7.1.2.2. Matriz DOFA sobre encuestas

Debilidades Oportunidades
- Desconocimiento y baja interaccion con los -Alto manejo de nuevas tecnologias.
medios de participacion. -Iniciativas externas de estudiantes

- Medios de informacion poco masivos y
estéticamente poco atractivos.

- No se divulgan los medios existentes.

- Poca diversificacion de medios.

-Desconocimiento de boletines y folletos.

Fortalezas Amenazas

-Buena aprehension de redes sociales. - Escaso flujo de Informacion formal

7.1.3. Andlisis sobre observacion de medios

Durante dos semanas se realizaron visitas al Programa de Enfermeria de la Universidad de
Cartagena que esta ubicado en el barrio Zaragocilla, en el campus de Ciencias de la Salud.
Alli se indag6 acerca de cdmo estaban los medios anteriormente y se hizo observacion a los

medios de informacion y comunicacion existentes en el PEUC. Al final se encontré que:
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1. Hace aproximadamente dos afos, en el 2016, existié una pagina de Facebook y cuentas en
Instagram y Twitter, esto, debido a la presencia de una comunicadora en la Facultad, que,
ademas de actualizar los contenidos de las redes sociales, se ocupaba de realizar el Boletin
informativo que se publicaba cada mes; pero, debido a que esta periodista encontré otra
oferta laboral, no hubo quién realizara actividades de comunicacion, y las redes sociales

existentes del Programa fueron cerradas.

2. Existe un grupo de Facebook independiente del PEUC, constituido por estudiantes,
algunos docentes y egresados del Programa de Enfermeria, el cual se titula
“Enfermeria..jmetidos en el cuento!”, con el slogan escrito textualmente: “PORQUE
SIEMPRE HAY OTRA OPCION... NO PERMITAS QUE ELIJAN POR TI!.. ;TU VOZ
CUENTAL.. Que actualmente tiene 1.009 miembros.

Este grupo tiene siete afios de existencia y segiin Sandy Canchila, una de las administradoras
del grupo y estudiante de Gltimo semestre de Enfermeria, ha sido una iniciativa que ha
trascendido con los afios, debido a que cada vez que los administradores del grupo se graddan
como enfermeros, se le delega la administracion a otros estudiantes, preferiblemente de los

primeros semestres de la carrera, para que grupo de Facebook permanezca.

El objetivo de esta comunidad virtual es informar acerca de eventos, capacitaciones,
novedades de la seccidn de Bienestar Universitario de la Universidad y contenidos
importantes referentes al Programa académico, pero sobre todo, con este grupo se busca
visualizar diferentes ofertas laborales para egresados, lo cual, segin Canchila, contribuye a

gue muchos de los miembros puedan insertarse en el campo laboral.

3. Es importante destacar que no hay ningdn tipo de red social (oficial) que visibilice los
procesos e informacion importante del PEUC, por ejemplo, Facebook, Instagram o Twitter,

que son las mas comunes.

4. No existe una pagina web especifica y oficial del PEUC. La informacion mas importante
del Programa es divulgada en la pagina web oficial de la Universidad de Cartagena alli se
publica de manera esporadica alguna de la informacion mas importante del Programa de

Enfermeria.
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5. La tltima vez que se publico un boletin informativo fue en el afio 2015 y aun quedan
vestigios de €l, ya que todavia se encuentra expuesto en cartelera tipo vitrina, debido al
extravio de las llaves de esta. Asi mismo, los boletines informativos que antes se realizaban
estaban ubicados el primer piso del programa, en un area poco visible y con escasa

iluminacion.

En cuanto a otros medios, existe un televisor institucional que se utiliza para ver noticias y
partidos de fatbol, obviando asi, el valor que tiene como medio corporativo, pues a través de
éste es posible proyectar informacion relevante del Programa y la Facultad, como: fechas de
parciales, videos institucionales, agenda de foros programaticos, eventos locales y nacionales,
promocion de programas de posgrado y a distancia de la Facultad o cualquier informacion de

interés para la comunidad académica.

6. Las labores comunicacionales concernientes a fortalecer el clima organizacional de este
publico interno las realiza la secretaria Noris Pacheco. En cada cumpleafios de los docentes y
administrativos, ella envia un correo general con la invitacion para la celebracion de la
festividad. Sin embargo, no se envia informacidn acerca de otras fechas especiales como: dia

de la madre, dia de la mujer, dia de la enfermera, entre otras.

Tampoco se incentiva a la comunidad docente y administrativa a través de posters de
congratulacién por los afios de servicio en la empresa. Esto es pertinente, ya gque se observa
que en el Programa la mayoria de docentes y administrativos de planta han tenido una estable

permanencia laboral.

7. En cuanto a carteleras informativas, existe un nimero considerable de estas en cada
departamento que estan ubicadas en lugares estratégicos en los tres pisos de las locaciones
del Programa; en ellas se publica informacion institucional y afiches de eventos, ademas de
recortes de periédico como UNIVERSO U o EL UNIVERSAL, cuando aparece informacion
que alude la labor formativa de la Facultad o del Programa.

Esto representa una fortaleza dentro de las comunicaciones internas. Sin embargo, en estas
carteleras hay informacion desactualizada y un numero superior al necesario en relacion a la

informacidn que circula en el programa.
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Nota: Es importante destacar que desde el tiempo de la observacion hasta la realizacion de

este trabajo se han generado algunos cambios en los medios de comunicacion e informacion

del programa, que es probable que no sean evidenciados aqui.

7.1.3.1. Conclusiones sobre analisis de observacion a medios

Definitivamente falta trabajo en la labor de diversificar los medios. Existe, basicamente, solo

un medio virtual eficiente por donde los estudiantes pueden conocer la informacion del

programa, una plataforma que emerge iniciativas independientes al estamento administrativo,

ademas de eso, los medios existentes no llegan completamente a la poblacién estudiantil, no

es actualizan constantemente, no se divulgan o simplemente no existen.

Hace falta la produccion de boletines informativos que se actualicen y mantengan informados

a los estudiantes, lo mismo que una pagina web que genere contenidos propios sin depender

de terceros, como por ejemplo, la pagina oficial de la Universidad de Cartagena.

Es importante destacar que se observé un alto nivel de oportunidades con relacién a los

medios existentes dentro del programa, ya que en él se generan cominmente un gran nimero

de actividades que es pertinente visibilizar.

7.1.3.2. Matriz DOFA sobre medios

Debilidades-

-Hay poca diversidad de medios de
informacion.

-Los medios existentes se actualizan muy
poco.

- No hay boletines de prensa.

- Los medios existentes casi no se divulgan.

- No hay pagina web.

Oportunidades

- El Programa tiene muchos eventos, es
reconocido y tiene experiencia.

- Los directivos reconocen las necesidades
comunicativas y son proactivas.

- Tiene la posibilidad de solicitar un
practicante de comunicacion social en la
facultad.

- Existen iniciativas externas que aportan a
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la comunicacion organizacional.

Fortalezas Amenazas

-La pagina de Facebook es eficiente para -Poco presupuesto econémico.
entregar la informacion.

-La informacion méas importante llega a
tiempo.

- Las carteleras dan informacién relevante.

7.2. Conclusiones finales

Evidentemente existe una diferencia entre los resultados recogidos de las entrevistas
realizadas a docentes, directivos y administrativos, las encuestas a estudiantes y la

observacion de los medios del Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena.

Los DDA consideraron que la comunicacion interna del Programa es buena y que los medios
son suficientes y eficientes, mientras que, los estudiantes no consideraron lo mismo, ya que
se mostraron mas criticos a estos procesos y reconocieron que hay debilidades. Pero, es
importante resaltar que en la observacion general de los medios, se encontraron falencias que
perjudican la buena comunicacion interna entre los miembros de la comunidad académica y
de estos con el Programa mismo. Estas debilidades deben ser corregidas para alcanzar un

mejoramiento en los procesos comunicativos dentro del Programa.

Aunque se afirme que hay diversidad de medios, este es uno de los problemas a superar en el
Programa, ya que no es asi. No hay pagina web oficial, no existe variedad de redes sociales,

no hay cuentas en Instagram o Twitter que son comunes entre los jovenes.
No son constantes las actualizaciones en las carteleras o tablones de anuncio. Es intermitente

la publicacion de boletines de prensa o folletos informativos. Y una de las cosas mas

importantes a destacar es que existe una muy baja interaccion y participacion de los
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estudiantes en los procesos que se llevan a cabo en el Programa. No hay un medio oficial que

genere este comportamiento en el estudiantado.

Pero, més all& de las falencias que existen y que son evidentes en la comunicacion interna del
Programa de Enfermeria, se destaca que se evidencia una buena voluntad por parte de los
actores del Programa académico por mejorar esta situacion, y eso sumado a las oportunidades
que tiene el programa al ser reconocido por su trayectoria, excelencia académica y la

importante generacion de contenidos que es indispensable comunicar.

7.3. Recomendaciones y sugerencias

Basados en los resultados obtenidos en el diagndstico sobre la comunicacion interna y los
medios de informacién en el Programa de Enfermeria de la UdeC (PEUC), consideramos que
es pertinente hacer algunas recomendaciones que contribuyan a la mejora los procesos

comunicativos en esta.

En principio, a nivel general encontramos que, aunque los miembros del PEUC consideran

que la comunicacién es buena, esta tiene algunas falencias a las cuales es necesario apuntar.

Por esta razon, de manera general recomendamos que se realice para el Programa un Plan
Estratégico de Comunicacién (PEC) para marcar la ruta de accién y establecer las estrategias

necesarias para la resolucién de las probleméticas de comunicacion interna.

Asi mismo, es necesaria la creacion de un area de comunicaciones en el que un especialista
en la tematica, haga ejecucion, seguimiento y verificacion de los resultados de las estrategias
del PEC.

Como recomendacion especifica, es necesario mantener y generar un buen ambiente laboral,

que permita un clima laboral sano basado en buenas relaciones interpersonales para no crear

obstaculos en la comunicacion.
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Considerando que el medio de informacidn reconocido como mas util y efectivo por los

docentes es el correo electronico, se considera que es necesario estimular su uso y fortalecer
el correo institucional. También es necesario hacer pedagogia del uso de esa herramienta, asi
como de las demas. De la misma manera, la pagina de Facebook que es la mas popular entre

los estudiantes, debe fortalecerse.

Es pertinente hacer divulgacion de todos los medios de informacion entre los miembros del
PEUC, ya que encontramos que existe un alto porcentaje de desconocimiento de estos.

Aungue reconocemos que es inevitable recibir informacion de Gltimo minuto de sujetos
externos, consideramos que se debe establecer un plan de contingencia para cuando haya
estas situaciones que obliguen accion inmediata y sin previo aviso. Por ejemplo, si no existe
respuesta inmediata a los correos, se pueden realizar Ilamadas telefonicas personales para

confirmar que la informacion es recibida.

Es necesario que a nivel técnico se mejore la conectividad a internet dentro del Programa
para no generar obstaculos en los procesos de comunicacion y gue se establezca una red
telefonica interna para que los docentes, directivos y administrativos eviten movilizarse de un

lugar a otro en recurrentes ocasiones para dar una informacion.

Es necesario mantener constantemente actualizados los medios de informacién (redes
sociales, pagina web, carteleras, etc), esto, no sélo a nivel técnico, sino también de

contenidos.

Se recomienda que la transmision de los mensajes se haga de manera respetuosa, amable y

calida, evitando imperativos y/o amenazas.

Los destinatarios de los mensajes deben actualizar y revisar frecuentemente los medios de

informacidn y si es necesario dar ejecucion de manera inmediata.
Se debe divulgar la existencia los medios como boletines informativos y folletos que son los

menos conocidos por los estudiantes, al tiempo que es necesario establecer un disefio y estilo

facil de consumir y atractivo para los estudiantes.
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La informacidn debe transmitirse de manera oportuna y en los tiempos que es vigente.
Cuando sea extemporanea la informacion, es preferible retirarla, esto, en el caso de las

carteleras y tablones de anuncio.

Es pertinente establecer medios de participacion claros para los estudiantes, y socializarlos.

Esto, porque existe un alto desconocimiento y uso de los mismaos.
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8. ESTRATEGIA COMUNICATIVA

El modelo base que se utiliz6 para la realizacion de la estrategia comunicativa en este
proyecto es una construcciéon a partir de varios modelos propuestos por varios autores, y
adaptados a las necesidades y condiciones especificas del objeto de estudio, que en este caso
es la comunicacion interna del Programa de Enfermeria y, en relacion con el contexto de la

investigacion.

Este modelo se construy6 a partir de los aportes de (Nagles, 2009), (Cabrera, 2014), (Martin,
2011), (Tur-Vifes), (Benitez). Pero, la principal base tedrica de esta esta estrategia se
fundamenta en el articulo “Coémo desarrollar una estrategia en 8 pasos” de Rafael Benitez. En

él se establecen los siguientes pasos para la estrategia:

- Definicion del marco estratégico.
- Andlisis de la situacién actual
- Objetivos organizacionales y objetivos de comunicacion.
- ldentificar pablicos objetivos.
- Mensajes
- Canales de comunicacion.
- Programacion
- Medir y evaluar.
*Los productos comunicacionales que aportara este trabajo son; 1) el disefio de un plan

estratégico de comunicacion que mejore los procesos de comunicacion interna en el
Programa y 2) el esquema de una oficina de comunicaciones pertinente en el Programa

académico.

8.1. Objetivos organizacionales y objetivos de comunicacion

Los objetivos comunicacionales siempre deben estar en funcion de los objetivos de la

organizacion. Por lo tanto, es preciso definirlos para tener claro qué es lo que se desea

alcanzar con la estrategia. (Benitez, 2014)

¢ Cuales son los objetivos de la organizacion?
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En la dltima actualizacion del PEI (Proyecto Educativo Institucional) de la Universidad de
Cartagena (2013), se hallé que el componente comunicacional se encuentra presente a lo
largo de todo el proyecto educativo, resaltando que, uno de los objetivos (el ultimo citado) de

la Universidad de Cartagena es:

- “Promover la identidad institucional udeceista por medio de mecanismos de comunicacién
interna y de bienestar que propendan por la interaccion constructiva de la comunidad para el
fortalecimiento de una cultura universitaria que favorezca la presencia internacional de la

institucion”

En el tltimo Plan de Desarrollo de la Facultad de Enfermeria (2014), se observaron
deficiencias en los sistemas de comunicacion y se establecié como objetivo, en el “plan de
mejoramiento de los canales de la comunicacion”: “fortalecer la comunicacion interna de la

facultad”.

Lo cual, de acuerdo al plan de mejoramiento, el cumplimiento de este objetivo lograra:

Disminucion de la desercion estudiantil

Mejoramiento de la calidad de los programas académicos

Mayor participacion y vinculacion de los egresados

Acrticulacion entre los programas y diferentes estamentos

Creacion del programa de induccidn al personal nuevo y reinduccién periodica
Eficientes canales de comunicacion

Mayor participacion en la toma de decisiones

© N o o~ w DN PE

Mejoramiento del clima organizacional

En la pagina web de la Universidad de Cartagena se puede identificar uno de los principales
objetivos del programa: (parafraseado) “Formar profesionales de enfermeria que participen
en la solucion de los problemas de salud, con conocimientos cientificos, tecnoldgicos,
conscientes de las realidades sociales, ambientales e idiomaticas, responsabilidad social,

con compromiso ciudadano y trabajo en equipo”.

o1



En la siguiente tabla se especificaran los objetivos de comunicacion que ayudarian a la

consecucion de los objetivos organizacionales del Programa de Enfermeria.

Objetivos organizacionales

Objetivos de comunicacién

Promover la identidad institucional
udeceista por medio de mecanismos de
comunicacion interna y de bienestar que
propendan por la interaccién constructiva de
la comunidad para el fortalecimiento de una
cultura universitaria que favorezca la
presencia internacional de la institucion

Fortalecer la comunicacion interna entre los
miembros de la comunidad académica y
promover los valores corporativos para
generar y fortalecer la identidad
institucional.

Fortalecer la comunicacion interna de la
Facultad

Hacer eficientes los medios de
comunicacion internos existentes en el
programay crear nuevos.

Formar profesionales de enfermeria que
participen en la solucién de los problemas
de salud, con conocimientos cientificos,
tecnoldgicos, conscientes de las realidades
sociales, ambientales e idiomaticas, con
responsabilidad social, compromiso
ciudadano y trabajo en equipo.

Comprometer a los estudiantes con los
objetivos, mision y vision del programa.
Haciéndoles participes de estos a través del
fortalecimiento de la identidad corporativa y
su pedagogia.

8.2. Publicos objetivos

La identificacion de los publicos objetivos con quienes se desarrollara la estrategia es

importante ya que esto permitira priorizar el trabajo y las estrategias a implementarse. De la

misma manera, es importante definir detalladamente quiénes son los publicos, qué

caracteristicas identitarias tienen y cuales son sus necesidades especificas para ser mas

efectivos a la hora de conseguir resultados.

Las estrategias de comunicacion, en este trabajo, estan disefiadas para los miembros de la

comunidad académica del Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena, siendo

distinguidos; estudiantes de enfermeria del Programa, trabajadores del mismo, (docentes,

directivos y administrativos) y egresados.
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Vale la pena destacar que si bien el proyecto se refiere a las comunicaciones internas, en el
Programa también existen publicos externos, tales como clinicas, hospitales, CAP, IPS y
ESE, debido a que el Programa cuenta con convenios de practicas para estudiantes de
pregrado y posgrado en estas instituciones. Otro publico externo son las diferentes empresas

con las cuales se trabajan proyectos de investigacion.

8.2.1 Estudiantes

Los estudiantes en su mayoria tienen edades que oscilan entre los 16 y 32 afios y con un
namero superior de género femenino. Este tipo de publico prefiere el uso de las nuevas

tecnologias y los medios digitales para estar informados y comunicarse entre si.

La interaccion que tienen los estudiantes con el programa es en direccién vertical. Ellos
necesitan estar informados acerca de los eventos mas importantes que se realizan en el

programa, procesos académicos, convocatorias, oportunidades labores, etc.

De igual manera, los estudiantes necesitan tener participacion en los procesos del Programa
académico, retroalimentar la informacion que reciben, hacer preguntas, sugerencias, quejas y

reclamos, entre otros.

Dentro de este publico, también se encuentran los egresados, quienes se consideran
importantes para el Programa, debido a que son potenciales estudiantes de los posgrados que
el Programa ofrece.

8.2.2. Docentes, directivos y administrativos

Los DDA, por su parte, son adultos con edades entre los 35 a 65 afios vy, al igual que los

estudiantes, son mayoritariamente mujeres, ya que so6lo existen tres docentes masculinos.
Este publico tiene mas relacion con la parte administrativa del programa, sus procesos y

decisiones, por lo tanto, la direccidn en que se encamina la comunicacion entre estos y el

programa es horizontal.
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Las necesidades que presenta este publico en especifico, alrededor de comunicacion, son;

mejorar la comunicacion entre si, que se dé de manera rapida y sin obstaculos, conocer el

horario de reuniones, fechas de encuentros, integraciones y demas, y estar al tanto de las

decisiones administrativas que corresponden con su labor.

Estudiantes

Trabajadores

Necesidades

- Fortalecer la comunicacion vertical.

- Conocer informacion sobre eventos,
cursos, parciales, notas, seminarios,
reuniones, etc...

-Tener espacios de retroalimentacion de
la informacion para hacer preguntas,
comentarios, sugerencias, quejas, etc.

- Fortalecer la comunicacion
horizontal.

- Conocer fechas y horario
de reuniones, encuentros,
integraciones,
capacitaciones, plazos para
subir notas, etc.

8.3. Mensajes

Es indispensable definir qué mensajes son necesarios para cada publico en especifico, esto, a

partir de las areas estratégicas de accion.

Areas estratégicas de accion

Institucional (visién, misidn, objetivos, horarios, organigrama, becas, redes

sociales)

Procesos académicos (notas, exdmenes, convocatorias a seminarios, talleres,

congresos, conversatorios, sSimposios, capacitaciones)

Noticias (logros, novedades, destacados, experiencias en practica clinica,

proyectos, oportunidades laborales)

Espacios de participacion (buzon de sugerencias, espacio de preguntas,

comentarios)

54



Mensajes

Area estratégica de
accion

Estudiantes

Docentes, directivos y
Administrativos

Procesos académicos

- Informacion sobre fechas
de parciales, entrega de
notas, plazo de matriculas,
cursos libres.

- Informacion sobre cursos,
talleres, ofertas laborales,
pasantias.

- Informacion sobre fechas de
parciales, plazo para subir
notas.

- Informacion sobre
capacitaciones, encuentros y
posgrados.

Institucional - Promover el conocimiento | - Generar identidad corporativa.
de la mision, vision, valores
institucionales.
- Dar informacion sobre - Invitar a la participacion de
becas, internacionalizacion, | especializaciones.
oportunidades laborales,
maestrias, etc.
- Difundir las plataformas | - Hacer pedagogia de las
audiovisuales del programa. | plataformas de informacién y

nuevas tecnologias.
Noticias - Informacion mas - Informar sobre noticias

destacada del programa.

- Publicar logros de los
estudiantes.

destacadas del programay la
Facultad.

- Divulgar reconocimientos de
Docentes.

-Divulgar el ingreso a nuevos
Docentes

Participacion

Promover participacion e
interaccion de los
estudiantes.

- Interaccion entre docentes,
directivos y administrativos.

8.4. Medios de comunicacioén

Los medios de comunicacidn propuestos en esta estrategia son: tablones de anuncio,

carteleras, boletin informativo, Pagina web, redes sociales, correo electrénico, llamadas

telefonicas, Whatsapp, SMS.




A continuacion, se definira qué medios se utilizaran para cada publico en especifico.

Medios comunes Medios especificos
Estudiantes - Tablones de Anuncio - Redes sociales
- Péagina web
- Carteleras - Boletin informativo
DDA - Circulares - Correos electronicos
- Llamadas telefdnicas
- Reuniones - Boletines Informativos
- SMS
- Whatsapp

8.5. Acciones Estratégicas

A continuacion se destacan las acciones estratégicas correspondientes a cada area de accion.

Procesos académicos

Linea
estrategica

Estrategias

TActicas Metas

- Hacer publicaciones en la
pagina de Facebook,
previamente, cada vez que haya
fecha de parciales y entrega de
notas.
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Informacion | Utilizar los medios | - Publicar en los tablones de Mantener
sobre para informar anuncio fechas de matricula, informados a
procesos acerca de notas, parciales y entrega de notas del | los estudiantes
académicos | fechas de semestre. acerca de los
del parciales, plazos procesos
programa. de matricula. - Enviar correos electronicos a | académicos del
los estudiantes recordando las programa de
fechas de parciales y entrega de | Enfermeria.
notas
- Publicar en la péagina web las
fechas de matricula, parciales y
notas.
Informar a través Promover el
de los medios - Compartir en la pagina web, conocimiento y
informativos Facebook, Twitter e Instagram | participacion de
acerca de informacion sobre becas, los miembros
diplomados, cursos, diplomados, pasantias, | de la
maestrias, congresos, talleres, maestrias, comunidad
especializaciones, | ofertas laborales, etc; referentes | académica en la
ofertas laborales, a la carrera de Enfermeria. convocatorias
movilidad de formativas y
académica docente laborales
y estudiantil etc.
Institucional
Linea Estrategias Tacticas Metas

estratégica

Informacién
institucional
del programa
(vision,
mision, valores

Promover el
conocimiento
de la
informacion
institucional a
través de los
medios
existentes.

- Publicar en la pagina web de la
facultad la mision, vision y valores
institucionales.

- Publicar en una cartelera la
informacion institucional.

- Transmitir desde televisor ubicado
en el programa, informacion
institucional como videos, boletines,
comunicados de prensa, entre otros

Generar identidad
corporativa en los
miembros de la
comunidad
académica.
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corporativos,

- Crear una pagina web oficial para el

objetivos, Crear programa.
creacion de diferentes Diversificar los
medios medios - Crear una pagina institucional de medios de
institucionales) digitales para Facebook comunicacion e
difundir Ia informacion dentro
. g - Crear una cuenta en Twitter. del programa.
informacion
institucional. | _ crear una cuenta en Instagram.
-Crear un canal de You tube
- Hacer invitaciones a las cuentas Dar a conocer la
Difundir las personales de los estudiantes y DDA, en | existencia de las
plataformas las diferentes redes sociales. diferentes
digitales del iy _ plataformas
programa -Exhibir en los tablones de anuncio y institucionales a los
' carteleras, logos, imagenes y miembros de la
direcciones de las cuentas creadas. comunidad
académica.
- Hacer un taller sobre el uso de las Fortalecer el uso de
Hacer redes sociales para los miembros de la los medios de
pedagogia de | comunidad académica que las informacion
las plataformas desconozcan. virtuales y
de informacion convertirlos en
importantes fuentes
%’ ”“e;’as, de difusion
ecnologlas. informativa.
Noticias
Linea Estrategias Tacticas Metas

estratégica

Informacién

Crear y/o utilizar
medios que
visibilicen los
acontecimientos
importantes del

- Realizacion y difusion de boletin
informativo mensual a través de
redes sociales para los estudiantes y
correos electronicos para docentes,
y, en cartelera visible del programa

- Divulgacion de boletines
extraordinarios, en casos de que
sean necesarios.

Mantener informados
a los diferentes
estamentos de todo lo
que ocurre en la
Facultad y el
Programa de
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noticiosa, programa Enfermeria
acontecimiento - Divulgacion de agenda del mes
S importantes e acorde al publico interno.
informacion
importante del - Enviar comunicados de prensa a
programa. medios de comunicacion
tradicionales y digitales acerca de
eventos importantes que organice el
programa.
Informar a la - Publicar en las redes sociales los | Aumentar la
comunidad eventos de Enfermeria y de salud en | participacién de los

educativa acerca
de los diferentes
eventos dentro y
fuera del
programa

general

- Divulgar a través de correos,
grupos de Facebook y WhatsApp la
programacion de los eventos a los
gue se vincule el programa

publicos internos en
capacitaciones para

gue se actualicen del
saber y el quehacer

de enfermeria

- Construccion del
conocimiento
holistico del area de la
salud

Dar a conocer las
experiencias
exitosas de
estudiantes y
egresados en su

- Difundir a través de redes sociales
y boletines las diferentes
experiencias exitosas de este
publico.

Dar a conocer ala
comunidad educativa
la calidad de
estudiantes y
egresados en el

quehacer programa.
profesional.
Participacion
Linea estratégica Estrategias Tacticas Metas

Utilizar los
medios de
informacioén y
comunicacion

existentes como

- Promover las cuentas de
Facebook, twitter, Instagram y
Youtube como espacios de
participacion.

- Responder y reaccionar a los

Fortalecer la
participacion e
interaccion de los
miembros de la

Espacios de medios de comentarios, preguntas, dudas, comunidad
participacion e participacion e quejas de los estudiantes acerca del | académica del
interaccion para interaccion con el | programa en las redes sociales programa
miembros de la programa oficiales.
comunidad
académica del
programa. - Crear un buzén de sugerencias
para estudiantes. Diversificar,
Creacion de formalizar e
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NUevos espacios
de participacion
para estudiantes

- Crear un correo oficial para las
dudas y sugerencias de los
estudiantes.

- Habilitar un nimero de WhatsApp
para respuesta de pqrs.

institucionalizar
los medios de
participacion e
interaccion con los
estudiantes del
programa.

8.6. Programacion

Resueltos los puntos anteriores, el siguiente paso es elaborar un cuadro que indique el

presupuesto y los recursos asignados.

8.6.1. Recursos para la implementacion de la estrategia

Recurso Cantidad Objetivo Costo
Humano
Comunicador/a social 4 Llevar a cabo los procesos de $1.200.000 mes
comunicacion organizacional. c/u
Disefiador/a grafico 1 Hacer (_Jlise_ﬁos para las estrategias $9000.000 mes
comunicativas.
Secretario/a 1 Coordinar y organizar laagenday | $900.000 mes
encuentros con terceros.
Material
Céamara fotogréfica 1 Realizar fotografias de eventos $ 2.500.000
Computadora 4 Administrar rede sociales y cuentas | $ 3.000.000 c/u
digitales
Software de edicion 2 Crear y editar material audiovisual. | $50.000 mes c/u
Impresora 1 Imprimir documentos importantes. | $ 600.000
Tinta de impresora 1 Para las funciones de la impresora | $ 25.000 mes
escritorio 1 Area de trabajadores. $ 400.000
Silla 4 Amoldamiento de los trabajadores. | $ 50.000 c/u
Tablero 1 Anotar informacién importante. $50.000
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Marcador 5 Escribir en el tablero. $ 1200 c/u
bimensual

Resma de papel 2 Realizar impresiones. $ 12.000 c/u mes

Red de internet 1 Conexidn a plataformas digitales. $ 60.000 mes

Lapicero 12 Anotar informacion. $ 800 c/u
bimensual

8.6.2. Cronograma

Actividad Mes 1 Mes2 | Mes 3 | Mes4 Mes 5 Mes 6

Creacion del primer

boletin.

Crear cuentas en Twitter,

Instagram y Youtube.

Actualizacion de tablones

y carteleras

Disefio y creacion de

pagina web

Divulgacion y pedagogia

de los medios

Creacion del buzén de

sugerencias

Segundo boletin

Folletos con valores

institucionales
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Encuestas de satisfaccion x| x| x

Actualizacion de x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x

contenidos en medios

8.7. Evaluacién

Es necesario evaluar si las estrategias aplicadas cumplen con los objetivos esperados. La tarea
de evaluar la estrategias le corresponde a los responsable de la oficina de comunicaciones.
Para la evaluacion se realizaran periodicamente, encuestas de satisfaccion con los actores de

la comunidad académica.

8.8. Oficina de comunicaciones

La oficina de comunicaciones esta conformada por un comité de comunicaciones, (Razon y
Palabra) y/o responsable de comunicaciones, que debe ser la mano derecha de la alta
direccion frente a los publicos internos y la opinion pablica (Cabrera, 2014), y quién decidira
diariamente los mensajes a comunicar y los formatos que se deben emplear para hacerlo.
(Martin)
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Este comité estd conformado por la alta direccion de la empresa, la direccion de
comunicacion (DIRCOM), especialistas en cada tema Yy, si €S necesario, una agencia

consultora.

Basados en el modelo de (Cabrera, 2014), estos son los pasos para el disefio de la oficina:
- Objetivos
- Clasificacién de los publicos

- Funciones

- Estructura

8.8.1. Objetivos de la oficina

8.8.1.1. Objetivo general

Fortalecer los procesos de comunicacion interna dentro del Programa de Enfermeria de la
Universidad de Cartagena y fomentar a su vez un ambiente laboral sano, contribuyendo al
mejoramiento de las relaciones interpersonales de los miembros de la comunidad académica
y el fortalecimiento de los valores corporativos, todo esto, para el mejoramiento de la imagen
corporativa.

8.8.1.2. Objetivos especificos

- Disefar estrategias de comunicacion que contribuyan al mejoramiento de la imagen

corporativa del programa.

- Diversificar los canales de informacién y transmisidn de mensajes.

- Promover un ambiente laboral sano.

- Generar sentido de pertenencia en los miembros del Programa de Enfermeria.
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- Motivar a la participacion e interaccion de los miembros de la comunidad académica.

- Fortalecer los medios de informacion y comunicacion existentes.

- Facilitar los procesos de comunicacion con los publicos externos

8.8.2. Funciones

Segun Cabrera (2014), la oficina de comunicaciones tiene cuatro grandes ejes funcionales:

- Asesorar. La oficina de comunicaciones esta disefiada para hacer gestion y desarrollar los
procesos comunicacionales dentro de la empresa. Por lo tanto desde este espacio de trabajo se
debe mentalizar a los miembros de la comunidad sobre la importancia de las comunicaciones

para el buen desarrollo de la empresa/organizacion.

Dentro de la labor de asesorar, también se debe sugerir sobre politicas y relaciones publicas,
tratamiento de comunicaciones internas y externas, acciones frente a los medios y politicas

publicitarias y promocionales.

- Investigar. Desde la oficina de comunicaciones se deben llevar a cabo procesos de
investigacién, en donde se haga diagnostico acerca de los problemas que surgen en la
organizacion y se elaboren estrategias frente a esos casos. Ademas, debe funcionar como un
aparato integrador con las demas areas de la organizacién. Asi mismo, en la oficina se deben
hacer sondeos de satisfaccion con los miembros de la organizacién en relacidn a las acciones

empleadas.

- Planear. Esta area es la encargada de seleccionar los canales de comunicacion idoneos para

transmitir la informacion y elaborar cronograma y presupuesto de las actividades.

- Ejecutar. La oficina es la encargada de prever, planificar, diagnosticar y aplicar medidas

concretas de comunicacion e imagen de la organizacion (publicaciones en redes sociales.
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correos electronicos, notas informativas, videonoticias, portal web, discursos, capacitaciones,

campanas, etc).

El encargado de comunicaciones debe establecer buenas relaciones publicas con los medios
de comunicacion, quienes ayudaran a difundir cualquier mensaje impreso, digital o
audiovisual que se necesite para potenciar en cada momento la imagen de la organizacion.
8.8.3. Publicos

8.8.3.1. Internos

Miembros de la comunidad académica: estudiantes, docentes, directivos, administrativos y
trabajadores en general del programa.

8.8.3.2. Externos

Egresados, Instituciones de Salud, programas académicos de otras universidades, medios de

informacidn locales, posibles admitidos a pregrado y posgrado.

8.8.4. Estructura

Dentro de lo ideal, en la constitucidn y establecimiento de la Oficina de Comunicaciones del
Programa de Enfermeria de la Universidad de Cartagena, se sugiere, debe estar conformada
por los siguientes cargos:

- Un/a jefe de oficina: un comunicador/a social y/o periodista profesional con
especializacion preferiblemente en comunicacion organizacional y /o comunicacion

en salud.
- Tres comunicadores o comunicadoras sociales titulados (as): uno para manejar el

area de comunicacion interna, otro, para gestionar comunicaciones externas y el

tercero para administrar contenidos web y de redes sociales.
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Otros profesionales: un publicista o disefiador grafico, un fotografo, una auxiliar

administrativa o secretaria, un ayudante o mensajero.

Sin embargo, por motivos presupuestales y de tamafio arquitectonico del programa (es
una locacion pequefia) se propone una oficina de comunicaciones en el programay /o

la Facultad de Enfermeria de la Universidad de Cartagena con los siguientes cargos:

Dos comunicadores sociales:

- Uno encargado(a) de la comunicacion interna con las siguientes funciones:

Editor de contenidos en:

a)

b)

f)

9)

Redes sociales.

Correos electronicos y boletines informativos periddicos y extraordinarios.

Comunicados de prensa y agenda semanal o mensual de actividades.

Incentivos y congratulaciones en fechas de cumpleafios, afios de servicio de

trabajadores, fecha especiales como aniversarios, dia de la enfermera entre otros.

Cartas de agradecimiento a instituciones de salud en convenio, a empresas

colaboradoras de proyectos de investigacion y laboratorios patrocinadores de eventos.

Ademas de editor de contenidos es fundamental que sea un mediador con los publicos
externos, es decir, medios de comunicacion locales, empresas de salud, empresas
“objeto” de investigacion, universidades nacionales e internacionales, asociaciones de

Enfermeria (por ej. ANAC Y ACOFAEN).
Otra de las funciones de este comunicador interno es mantener informada a la division

central de comunicaciones de la Universidad de Cartagena, de los ultimos

acontecimientos relevantes del programa y /o la Facultad de Enfermeria
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Un comunicador (a) audiovisual u operativo, con funciones en:

Disefio editorial para boletines informativos , afiches, revistas, folletos, entre otros.

Fotografia.

Pre- produccién, produccion y post produccion de piezas audiovisuales tales como

videos institucionales, entrevistas, publicidad audiovisual etc...
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10. ANEXOS

Entrevista a docentes y directivos del Programa de Enfermeria de la
Universidad de Cartagena (PEUC)

Nombre:
Cargo:

Preguntas:
1. (Cémo considera gque es la comunicacion entre docentes y directivos del PEUC?
Excelente  Buena __ Regular  Mala___ Pésima

2. ¢Qué medios utilizan los directivos y docentes en el PEUC para comunicarse entre si?

Redes sociales _ Correos electronicos _ Correos institucionales  Llamadas
telefonicas _ Cartas _ Mensajes de texto  Carteleras ___ Tableros de anuncio
____Paginaweb __ Boletin informativo

Otro __ ¢Cual?

3. ¢Cudles considera que son efectivos?

Redes sociales Correos electronicos Correos institucionales Llamadas
telefonicas Cartas Mensajes de texto Carteleras Tableros de anuncio
Pégina web Boletin informativo

4. ;Considera que existen problemas de comunicacion entre los miembros del PEUC?

Si No
5. Si su respuesta es Si, ¢Cuéles considera que son los problemas de comunicacién que
existen en el PEUC?

Los mensajes no son claros ___ Se transmite la informacion de manera inoportuna y ex-
temporalmente _ Los medios no son de uso masivo 0 son poco accesibles __ Son pocos o
nulos los espacios de participacion __ No se revisa la informacion a tiempo ___ Se envia la
informacidn con poca anticipacién

Otra___ ¢Cual?

6. ¢Recibe a tiempo la informacion importante del programa?

Si No

7. ¢ Qué estrategia sugiere para mejorar los procesos comunicativos en el PEUC?

Crear nuevos medios Actualizar los medios existentes Democratizar la
informacién Otra ¢Cual?
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8. Segun su criterio, ¢ Cuales son las debilidades en la forma en como se maneja la
comunicacion interna en el PEUC?

Falta de comunicacién ___ Falta de claridad en los mensajes __ Falta de medios ___ Falta
de espacios de participacion ___ Dificultad de acceso a los medios ___ Problemas de
conectividad a Internet _ Otro ___ ;Cual?

9. ¢ Cudles son las oportunidades en la comunicacion interna en el PEUC?

Aumento de las nuevas tecnologias Facil accesibilidad a los medios de comunicacién
Buen manejo de los medios por parte de los interlocutores Otra ¢Cual?

10. ¢Cuales son las fortalezas en la comunicacion interna en el PEUC?

Puntualidad en la transmision de mensajes Multiplicidad de medios de participacion

Medios de informacion actualizados Facil transito de la informacion Buen clima

organizacional Accesos total a los medios
Innovacion tecnoldgica Otra ¢Cual?

11. ;Cuales son las amenazas en la comunicacion interna en el PEUC?

Mal clima organizacional Dificil acceso a los medios de informacion problemas en
emision y recepcion de mensajes Problemas de conectividad a internet Otra
¢Cual?

12. ;Como es el clima (ambiente) organizacional?

Excelente bueno Malo Pésimo

Encuesta sobre el estado de la comunicacién interna del Programa de
Enfermeria de la Universidad de Cartagena (PEUC)

Edad: Sexo: Semestre:
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Marque con una X la respuesta que considere correcta.
Preguntas:

1. ;Como considera que es la comunicacion interna en el Programa de Enfermeria de la UdeC
(PEUC)?

Mala Regular _ Buena Excelente

2. De los siguientes medios de informacion que funcionan en la PEUC, ¢cuéles conoce?
Multiple respuesta.

Redes sociales  Paginaweb  Carteleras __ Folletos __ Tablones de anuncio
Boletines de prensa

3. ¢ Cual de estos medios considera que es el mas adecuado para transmitir la informacion
entre los miembros (estudiantes , Docentes , directivos) del PEUC? Multiple respuesta.
Redes sociales _ Paginaweb _ Carteleras __ Folletos __ Tablones de anuncio
Boletines de prensa

4. De los siguientes medios de informacion utilizados por el PEUC, ¢ Cuél de estos considera
atiles? Mdltiple respuesta.

Redes sociales  Paginaweb _ Carteleras __ Folletos _ Tablones de anuncio
Boletines de prensa

5. De los siguientes medios de informacion utilizados por el PEUC, ¢ Cudl de estos considera

que no es eficiente? Multiple respuesta.

Redes sociales Pégina web Carteleras Folletos Tablones de anuncio
Boletines de prensa todos son inefiecientes

6. ¢Por queé razon considera que alguno de los medios mencionados anteriormente no es
eficiente? Mdltiple respuesta.

No llega a los estudiantes _ No tiene claridad __ Es inoportuno ___ No entrega
informacion relevante _ No es de uso masivo ___ Entrega la informacion ex-
temporalmente _ Es poco accesible ~ Otra.Nololeen _ Noesllamativa___ No
cubre la poblacion estudiantil __

7. ¢Considera que la informacion llega de manera oportuna (a tiempo) y de manera clara a los
miembros del PEUC?
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Si No

8. ¢Ha hecho alguna vez retroalimentacion (sugerencias, quejas, reclamos, peticiones) de la
informacion recibida por parte del PEUC?

Si No

9. (A través de qué medio ha realizado retroalimentacion de la informacion?

Cartas Peticiones escritas Verbalmente Buzon de sugerencias Ninguno

10. ¢ Conoce los mecanismos de participacion implementados por el PEUC?

Si No
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