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La comunicacion interna en una institucién de educacion superior del Suroccidente colombiano

Resumen

Este articulo presenta los resultados de la caracterizacion de la comunicacion jerarquica,
horizontal y corporativa desde la perspectiva del equipo administrativo y docente de una
institucion de educacién superior del Suroccidente colombiano. Estas tres dimensiones son

esenciales para el clima laboral, la identidad organizacional y el bienestar de los empleados.

El trabajo se basa en la nocion de comunicacion interna desde un enfoque relacional
(Meny Bowen, 2017; Men, 2021), que resalta la importancia de las interacciones humanas y la
construccién de relaciones de confianza y colaboracion dentro de la organizacion. Examina la
calidad de la conversacion entre lideres y miembros del equipo (Jian y Dalisay, 2017), la

comunicacion horizontal entre pares y los canales de comunicacién interna (Whitworth, 2011).

La metodologia incluy6 revision documental, una entrevista con la coordinadora de
comunicaciones y una encuesta aplicada al equipo administrativo y docente. Los resultados
indican que no hay una estructura formal ni politicas claras para gestionar la comunicacion
interna. Sin embargo, la valoracién de las tres dimensiones es generalmente positiva. No se

encontraron diferencias significativas seguin posicion, género o tiempo de permanencia.

En cambio, se observaron discrepancias significativas entre docentes y administrativos en
la percepcidn de estas dimensiones. Esto sugiere la necesidad de disefiar estrategias de
comunicacion dirigidas especificamente a los profesores, dada su importancia en el desarrollo de

las funciones sustantivas de la universidad.



Palabras clave: comunicacion organizacional; comunicacién interna; comunicacion
jerarquica, comunicacion entre pares, canales de comunicacion.

Abstract

This article presents the results of the characterization of hierarchical, horizontal and
corporate communication from the perspective of the administrative and teaching staff of a
higher education institution in southwestern Colombia. These three dimensions are essential for

the work environment, organizational identity and employee well-being.

The work is based on the notion of internal communication from a relational approach
(Men and Bowen, 2017; Men, 2021), which highlights the importance of human interactions and
the construction of relationships of trust and collaboration within the organization. It examines
the quality of conversation between leaders and team members (Jian and Dalisay, 2017),
horizontal communication between peers, and internal communication channels (Whitworth,

2011).

The methodology included a documentary review, an interview with the communications
coordinator, and a survey applied to the administrative and teaching team. The results indicate
that there is no formal structure or clear policies to manage internal communication. However,
the assessment of the three dimensions is generally positive. No significant differences were

found according to position, gender or length of service.

However, significant discrepancies were observed between teachers and administrators in
the perception of these dimensions. This suggests the need to design communication strategies
specifically aimed at teachers, given their importance in the development of the substantive

functions of the university.

Keywords: organizational communication; internal communication; hierarchical

communication, peer communication, communication channels.



1. Introduccion

Este articulo presenta los resultados de la caracterizacion de tres dimensiones de la
comunicacion interna: la jerarquica (calidad de conversacion entre miembros del equipo),
horizontal (entre pares)(Meny Bowen, 2017; Men, 2021; Whitworth, 2011), desde la
perspectiva del equipo administrativo y docente de la Universidad del SurOccidente
colombiano.

La comunicacion interna en las organizaciones desempefia un papel importante para el
cumplimiento de sus objetivos (Sanchez Herrera y Pintado Blanco, 2017), el bienestar de los
colaboradores (Arrieta Valderrama, Cabarcas Velasquez, & Rodriguez Arias, 2019; Castro y
Diaz, 2020), generar compromiso organizacional (Coronado, 2020), fortalecer la cohesion, la
participacion, la escucha activa y la responsabilidad social corporativa (Men & Tkalac Ver¢i¢
2021).

Los empleados o colaboradores son la columna vertebral de la produccion y la
innovacion organizacional y se requiere que todos estén alineados con las estrategias, decisiones,
mision, visién, propdsito y objetivos institucionales (Hume y Leonard, 2014, p. 23)

La comunicacion interna puede adquirir diferentes matices segun el tipo de organizacion
y el sector econdmico donde se ubique. Este trabajo aborda la comunicacién interna en una
institucion de educacién superior. Las universidades son organizaciones complejas con fines
trascendentes y sociales que no pueden equipararse con las empresas comerciales orientadas a la
produccidn de mercancias, a los servicios o al intercambio, a riesgo de menoscabar sus
propdsitos académicos (Sanabria, 2006). Adicionalmente, es necesario considerar que existen
diferentes tipos de universidades y cada una de ellas puede asumir enfoques distintos para
gestionar la comunicacion. Para el caso colombiano, las universidades pueden clasificarse segun
su origen (estatales, privadas y de economia solidaria), su alcance (nacionales, departamentales,
distritales o municipales), presencia (sede principal, seccional, sede, multicampus), naturaleza

juridica (corporaciones, fundaciones, autbnomas) y su participacion en el sistema de



aseguramiento de calidad (acreditacion o no de programas e institucional), entre otros factores
(Ganga y Gonzélez, 2020). Cada una de estas caracteristicas inciden en el lugar, recursos y
concepcion de la comunicacion interna en una institucion de educacion superior.

En las universidades, la comunicacion interna puede aportar al trabajo interdisciplinario,
a la articulacion de sus publicos internos (personal administrativo, profesores-investigadores y
estudiantes) que pertenecen a areas de conocimiento disimiles, a la integracion de sus funciones
sustantivas, y a su gestion y administracion (Uslu, 2018; Jiménez, et al., 2021, p. 12).

A pesar de los aportes de la comunicacion interna en las universidades, en algunas se
evidencia que la comunicacion interna, solo es un ejercicio de transmision de informacién
institucional (Simancas-Gonzéles y Garcia-Lopez, 2017), o se focaliza en la administracion de
medios corporativos (Aristizabal, 2015) o se carece de planes estratégicos de comunicacion
(Jadén et al., 2019).

Asi, la inadecuada gestion de la comunicacion interna deriva en problemas como falta de
motivacion e integracion del personal, inconvenientes para establecer un ambiente armonioso y
productivo, ausencia de sentido de pertenencia, dificultades para la colaboracién del personal,
vaguedad en la asignacion de tareas, mayores conflictos internos, y problemas para el
cumplimiento de los objetivos y la calidad educativa (Vivas y Saavedra, 2018, como se cit6 en
Lépez Gamboa y Canul Alcocer, 2023, p. 3), cuando, en realidad, las comunicaciones internas
deberian volverse mas amplias, democréaticas, menos jerarquicas, mas dindmicas y menos
burocréticas (Delport, 2020, como se cito en Lopez Gamboa y Canul Alcocer, 2023, p. 12)

El anélisis de la institucion de educacion superior del Suroccidente colombiano, es
esencial porque evidencia como se percibe dicha dimension en una institucion que presenta
deficiencias estructurales y carencia de una formalizacion del proceso comunicativo a nivel
institucional, como se evidencia en las declaraciones de la Coordinadora de Comunicaciones,
“la universidad no cuenta con una politica clara ni con un responsable exclusivo de la

comunicacion interna en todas sus sedes, especialmente en la seccional mas pequefia, lo que



genera una carga significativa para el equipo” (comunicacion personal, 09 de agosto, 2024).
Asimismo, esto se puede evidenciar en los resultados de la medicién del clima laboral de 2018 y
2023, donde se constata deficiencias en los valores relacionados con la comunicacion. Este
trabajo se basa en dichos informes; no obstante, estos no se incluyen directamente en el articulo
debido a su carécter confidencial y a que su divulgacion esta limitada al &mbito interno de la
institucion educativa.

La Universidad es una institucion educativa privada con acreditacion de alta calidad, es la
sede mas pequefia y de mas reciente creacion, fue fundada en el afio 2000, bajo la Resolucién
2585 Autorizacion del Ministerio de educacién Nacional [MEN].

Cuenta con cinco pregrados (Administracion de empresas, Publicidad, Psicologia, Derecho e
Ingeniera Industrial) y ocho posgrados (Especializacion en Derecho Administrativo,
Especializacion en Derecho Comercial, Especializacidon en Gerencia Financiera, Especializacion
en Gerencia Publica, Especializacion en Gerencia de Marketing, Especializacion en Gerencia de
Proyectos y Especializacion en Gerencia del Talento Humano. Tiene 120 colaboradores entre
directivos, jefes, coordinadores (21), administrativos (54) y docentes internos (66).

En cuanto al proceso de comunicacion, este se encuentra bajo la Secretaria General, que
forma parte de la Rectoria. El area de comunicaciones tiene a su cargo al disefiador grafico y el
encargado de audiovisuales. Una de sus principales funciones consiste en desarrollar de manera
coordinada con la sede central y las seccionales el plan de comunicaciones de la Universidad,
alineado con el plan de desarrollo institucional, con el objetivo de cumplir con las lineas
estratégicas del mismo y garantizar su implementacion en la seccional mas pequefia.

El objetivo de este trabajo es caracterizar tres dimensiones de la comunicacion interna en
una institucion de educacion superior del Suroccidente colombiano la jerarquica, la horizontal y
la corporativa, contrastando el punto de vista del equipo administrativo y docente, teniendo en

cuenta su rol, el tiempo de permanencia en la institucidn, género y tipo de contrato. Se reconoce



que la comunicacion interna incluye otras dimensiones (politicas, planes, proyectos, impacto de
los mensajes, por mencionar algunos) e involucra otros publicos (estudiantes); sin embargo, se
ha focalizado en estos aspectos y publicos porque las tltimas mediciones de clima
organizacional registran que uno de los aspectos que més dificultades presenta es el de la
comunicacion interna, sin embargo, no se cuenta con informacidn precisa acerca de los aspectos

involucrados en dichos resultados.

Es preciso mencionar que la eleccién de estas dimensiones responde a la necesidad de
abordar la comunicacion desde una perspectiva transversal que abarque todo el personal de la
institucion, lo que permitira identificar fortalezas y areas de mejora en la interaccion, ademas al
caracterizar este proceso de comunicacion es posible reconocer como se maneja la comunicacion
interna en la Universidad y como se desarrollan las dindmicas comunicativas. Asi, los hallazgos
de este estudio podran ser utilizados por la Universidad para disefiar estrategias de mejora que
fortalezcan la cohesidn y la eficiencia institucional, beneficiando tanto a los colaboradores, y en

ultima instancia, a los estudiantes.

2. Estado del arte

De acuerdo con Canul y Lopez (2023), en la ultima década, la investigacidn sobre
comunicacion interna en las Instituciones de Educacion superior (IES) se ha desarrollado
principalmente en América Latina y se ha concentrado en cuatro enfoques: la comunicacion
interna y su relacién con otros elementos (identidad institucional y desempefio laboral), el uso de
medios digitales, su participacién en el funcionamiento de las organizaciones y la formacion de
comunicadores en esta area.

En relacion con el primer enfoque, las investigaciones han mostrado una relacion positiva
entre la adecuada gestion de la comunicacion interna, la identidad de los docentes, el desempefio
laboral y la resolucidn de conflictos, no obstante, también se ha observado que en algunas

universidades no se asigna un rol estratégico a la comunicacion interna (Canul y Lopez, 2023)



Para Jiménez, Sanchez y Rodriguez (2021), la comunicacioén interna permite afirmar la
cultura organizacional, creencias, valores y filosofia de la institucion. Promueve la apropiacion y
vinculacion de los docentes con la universidad, ademas, contribuye a generar un ambiente
organizacional adecuado, junto a varias dinamicas que forjan las relaciones laborales (Jiménez,
Sanchez & Rodriguez, 2021).

Duque, Abendafio y Cusot (2022) encuentran que la gestion de la comunicacion interna
en universidades de Ecuador permitio afianzar la identidad y el compromiso de los
colaboradores con las instituciones después del Covid-19 y que la modalidad hibrida favorecio la
vida familiar.

Algunos estudios han permitido sefialar que a mayor comunicacion interna mayor sera el
desempefio laboral de los integrantes de la comunidad académica (Saboya, 2016; Gutiérrez y
Agudelo, 2017). Aunque la comunicacion organizacional no parezca estar regulada en un area
especifica, sino que puede estar desagregada en varias dependencias de manera transversal.

Desde otra perspectiva, se ha indicado que la comunicacion interna en una universidad
puede contribuir a la identificacion y solucion de problemas locales a través de una
comunicacion efectiva entre los colaboradores (Rios Yalta, 2017).

Estudios como el de Aburto (2019) evidencian que algunas universidades no reportan
estrategias de comunicacién interna y presentan problemas de identidad corporativa y de sentido
de pertenencia porgue aplican modelos de comunicacion lineal y difusionista.

Con respecto al segundo enfoque, se observa un interés en examinar el impacto del uso
de recursos o medios digitales para la comunicacion interna (Canul y Lépez, 2023). Los estudios
ubicados en este enfoque analizan la incidencia de las tecnologias como nuevas formas de
administracion en el desarrollo del entorno y los medios virtuales (Nivela-Cornejo et al., 2021),
asi como la utilizacion de herramientas especificas como Telegram (Cisterna-Osorio et al., 2022
)o el del software como Servicio Google Apps for Education (Nina, et al., 2017), destacando que

en algunos casos se hace un uso tradicional de este tipo de medios o herramientas sin que se



registre una transformacion significativa de la comunicacién interna. Otra perspectiva es la de
trabajos proponen o evallan el disefio de soluciones tecnolégicas para la gestion de la
comunicacion interna (Serrano et al., 2019).

En el tercer enfoque se ubican investigaciones que se concentran en analizar la relacion
de la comunicacion interna con el funcionamiento de la organizacion. Sabogal (2020) menciona
que la comunicacion interna en toda organizacion es vital para su buen funcionamiento y el de
todas las areas y dependencias de la empresa, gestionando estrategias de comunicacion que den

resultados eficientes para cumplir con los objetivos planteados para el éxito de la organizacion.

El cuarto enfoque hace referencia a estudios que indagan el perfil, formacién, funciones y
desafios de los profesionales que se encargan de gestionar la comunicacién interna. Algunas de
estas investigaciones han encontrado que los gestores de comunicacion deben cumplir funciones
gue no se relacionan con su cargo y que esta labor es llevada a cabo por equipos muy reducidos,
ademas, que la comunicacion interna no cuenta con el suficiente reconocimiento en la
institucién, que no esta alineada con la comunicacion externa y no se realizan auditorias de
comunicacion (Gomez y Zapata, 2017). De otra parte, Pacheco et al., (2020) sefialan que uno de
los factores que mas incide en la gestion de la comunicacion interna es la formacion de los
profesionales a cargo de esta labor. Resaltan que se requiere profesionales especializados en la
comunicacion organizacional a nivel integral con la destreza necesaria para evaluar la
comunicacion de la organizacion, disefiar estrategias y aplicarlas de forma eficiente para que la
interaccion entre los stakeholders o publicos y la organizacion sea la adecuada (Pacheco et al.,

2020).

A partir de esta revision, es posible destacar que la investigacion sobre la comunicacion
interna en las universidades ha avanzado en examinar su posible incidencia en distintos aspectos
(desempefio laboral, identidad y resolucién de conflictos), en el uso de herramientas digitales, en

la formacion de los gestores de la comunicacion, pero se evidencia que es necesario indagar las



caracteristicas de la comunicacion de los lideres, de la que se produce entre los pares y la que
circula a través de los canales en el contexto universitario y en relacion con el equipo
administrativo y docente, considerando la complejidad de las universidades y el rol que pueden
jugar en el contexto social, politico y cultural, asi como el reconocimiento de los agentes que
hacen parte de las interacciones y como ellas inciden en las representaciones de los individuos y

la sociedad (Cardenas y Aguilar, 2017, p.47).

3. Enfoque tedrico

Este trabajo se fundamenta en la nocion de comunicacion interna y en tres de sus
dimensiones: la jerarquica (calidad de conversacion entre miembros del equipo), horizontal
(entre pares) y corporativa (iniciada por el departamento de comunicacién). De acuerdo con Men
(2021), la nocion de comunicacion interna ha sido definida desde diferentes perspectivas entre
las que se destacan: la funcional, la de canales tacticos, la integrada y la relacional. La funcional
se concentra en examinar la comunicacién como una herramienta para construir y mantener una
imagen positiva y coherente de la organizacion. La de canales tacticos asume que la
comunicacion esta centrada en los medios y herramientas especificos utilizados para transmitir
mensajes dentro de la organizacion. Por otro lado, la perspectiva integrada aborda la
comunicacion interna como un componente que debe alinearse y coordinarse con otras areas y
estrategias de la organizacidon. Por Gltimo, la perspectiva relacional destaca la importancia de las
interacciones humanas y la construccion de relaciones de confianza y colaboracion dentro de la

organizacion para la comunicacion interna.

Para el desarrollo de este trabajo se ha adoptado el enfoque relacional por la centralidad
que le otorga a los sujetos y a sus vinculos. Desde este enfogque se concibe la comunicacion
interna como “la gestion estratégica de las interacciones y relaciones entre las partes interesadas

dentro de las organizaciones” (Men, 2021, p. 21). Se considera que la comunicacion interna es



un proceso co-creador y co-creado de la organizacion y de las personas que la integran, ademas
se constituye en una linea estratégica (Men y Bowen, 2017). Desde esta perspectiva se asume
que, no solo mejora la eficiencia y cohesion institucional, sino que también empodera a sus
equipos, fomenta la innovacién, una mejoria en la cultura organizacional y la sostenibilidad a

largo plazo (Men y Bowen, 2017).

Para Men y Bowen (2017), la gestion estratégica de la comunicacion interna aporta al
propdsito de gestionar la interdependencia y del mismo modo construir relaciones mutuamente
beneficiosas, en donde los empleados o miembros de la organizacidn, se convierten en actores
activos aportando al proceso comunicativo interno y co-creando. En ese sentido, la
comunicacion interna necesita de la comprensién de la gestidn, relaciones, canales y mensajes
que contribuyen al logro de los objetivos organizacionales, resaltando que la comunicacion
interna desde la perspectiva relacional se centra en la creacion y el mantenimiento de relaciones
positivas y efectivas entre todos los miembros de una organizacion, entendiendo que la
comunicacion no es solo un intercambio de informacion, sino una herramienta fundamental para
construir una cultura organizacional sélida, fomentando la colaboracion y gestién de conflictos

de manera constructiva.

Desde la perspectiva relacional, la comunicacion interna incluye tres dimensiones
fundamentales (Men, 2021): la comunicacién jerarquica gque se enfoca en la comunicacion desde
el liderazgo; la comunicacién interna corporativa, que se caracteriza por ser iniciadas o liderada
por el departamento o area encargada de las comunicaciones; y la comunicacion horizontal o
entre pares, que se produce entre los integrantes de la organizacion que asumen el rol de

comunicadores, lideres de opinién o creadores de mensajes.

Para analizar la comunicacion interna, se proponen tres dimensiones clave que
estructuran el enfoque del estudio: calidad de la conversacién, canales de comunicacién y

comunicacion entre pares. La calidad de la conversacion, entendida como comunicacion



jerarquica, evalla las interacciones entre lideres y colaboradores, considerando la claridad, la
oportunidad y la participacion activa en los procesos de toma de decisiones (Men & Bowen,
2017). Por su parte, la comunicacion corporativa ha definido la comunicacion interna desde la
perspectiva de los canales tacticos (Cornelissen, 2004, citado en Men, 2017). Finalmente, la
comunicacion horizontal analiza las interacciones entre miembros de la organizacion al mismo
nivel jerarquico, enfatizando la confianza, la colaboracién y el trabajo en equipo para fomentar

un ambiente organizacional cohesionado (Men, 2017).

Estas dimensiones proporcionan un marco integral para evaluar la efectividad de la
comunicacion interna, identificando como los mensajes son transmitidos, comprendidos y
utilizados para alcanzar los objetivos organizacionales de manera eficiente.

Algunos aspectos importantes que también componen la comunicacion interna son los
actores, incluidos los comunicadores/remitentes de mensajes (por ejemplo, la organizacion, el
lider o los empleados) y las audiencias internas/receptores de mensajes y el circuito de
retroalimentacion) y el contexto de la comunicacion interna (p. €j., cultura, clima, estructura,
liderazgo, etc.) (Keyton, 2011, como se cit6 en Men y Tkalac Vercic, 2021)

A continuacion, se presentan las dimensiones y variantes empleadas para el analisis de la
comunicacion interna desde la perspectiva relacional.

En primer lugar, la calidad de la conversacion entre el lider y los miembros del equipo
que se define por “ eficiencia, la coordinacion y la precision tanto en la transferencia de
informacion como en la interpretacion del significado” (Jian y Dalisay, 2017, p. 181). Esta
expresa la claridad del mensaje que se da en los procesos de interaccion en donde el actor
comparte informacion, dando referencia a como se comunica un equipo durante la realizacion de
tareas, implicando que la comunicacion debe ser eficiente (concisa y clara), coordinada
(sincronizada entre el equipo), precisa en la interpretacion (entendida correctamente por todos) y
efectiva en la transferencia de informacion (transmitida de manera clara 'y completa). Una alta

calidad en estos aspectos asegura que las tareas se completen de manera eficaz y con los mejores



resultados posibles.
De acuerdo con lo anterior, la calidad de la conversacion del lider supone seguun Jian y Dalisay

(2017) se fundamenta en la riqueza de la interaccion conversacional, la cual incluye caracteristicas como
la eficiencia al transmitir significado con menos palabras, la coordinacion mediante la alineacion de
sistemas de significado y expectativas, y la precision en la interpretacién de mensajes relacionados con
las tareas y la retroalimentacion. Estos elementos favorecen el cumplimiento de objetivos laborales y

fortalecen el compromiso organizacional.

La dimension de los canales de comunicacion se relaciona con todos los medios, espacios
y recursos empleados para compartir o divulgar la informacién o lo que se aspira comunicar.
Estos canales son muy diversos, pueden incluir las interacciones cara a cara. (p. €j., reuniones
publicas, reuniones de grupos pequefios, reuniones individuales, gestién caminando y reuniones
informales después del trabajo), publicaciones (p. €j., boletines, memorandos), llamadas
telefonicas, mensajes de voz y medios digitales (correo electronico, pagina Web e intranet, entre
otros).

Para medir los canales se retoma el término de “conocimiento”, entendido como el nivel
de comprension de los empleados sobre la organizacion, mensajes problemas o temas; “uso”, con
relacion de la aplicabilidad de los canales, retomando la nocién de comunicacién horizontal, es
decir, la concepcion de los colaboradores o integrantes de la organizaciéon como comunicadores,

encargados de la difusion de los mensajes como lideres.

La dimension de la comunicacion entre pares involucra (Men y Bowen, 2017; O’Neil et
al., 2018 y 2021): 1. el conocimiento de los empleados sobre la organizacidn, mensajes,
problemas o temas, 2. trabajo en equipo para cumplir con determinados objetivos o propositos
de manera colaborativa y articulada 3. Confianza, la creencia en la confiabilidad, verdad e

integridad del liderazgo. 4. Toma de decisiones. 5 Abogacia: "El esfuerzo discrecional y el



tiempo de los empleados para promover o defender la organizacion y sus productos y servicios"
(Men & Tkalac Ver¢i¢, 2021, p. 218). Empoderamiento, los empleados tienen la informacion,
las recompensas y el poder para tomar iniciativas y decisiones para resolver los problemas y
mejorar el rendimiento. 7. Satisfaccion, “grado en el que los empleados estan contentos con su

trabajo” (Men & Tkalac Verc¢ic, 2021, p. 218).

Como proponen Men y Bowen (2017), la gestidn estratégica de las interacciones y
relaciones subraya la importancia de una comunicacion efectiva que no solo transmita
informacidn, sino que también construya relaciones de confianza y colaboracion entre los
miembros de la organizacién. Si bien este marco tedrico facilita el entendimiento de los procesos
comunicativos internos, también ofrece herramientas y conceptos clave para analizar y mejorar
la eficiencia, el compromiso y el desempefio organizacional. En sintesis, el analisis de la
comunicacion interna desde la perspectiva relacional proporciona una base solida para

comprender su complejidad y su impacto en las organizaciones.

4. Metodologia

4.1 Enfoque de la investigacion:

Este estudio es de tipo descriptivo y adopta una metodologia mixta de disefio anidado o
incrustado concurrente de modelo dominante. Los estudios descriptivos permiten caracterizar
fendmenos o situaciones especificas, proporcionando una vision clara de las caracteristicas de los
sujetos o eventos estudiados (Ochoa & Yunkor, 2021). El disefio anidado incrustado concurrente
de modelo dominante permite dar preponderancia a un método, mientras que el método
incrustado responde a preguntas complementarias que se abordan a través del enfoque
predominante (Creswell & Creswell, 2018). En este caso, se otorga preponderancia a los datos

cuantitativos obtenidos a través de una encuesta, mientras que los datos cualitativos se recabaron



mediante analisis documental y una entrevista a una persona clave.

En la construccion del instrumento, se retomaron las propuestas tedricas y metodoldgicas
de Jian y Dalisay (2017), asi como los estandares de medicion de comunicacion interna
desarrollados por O'Neil, Ewing, Smith y Williams (2018, 2021). Haciendo énfésis en dos
dimensiones, la primera; la de resultados; abordando cambios en actitudes, opiniones y
comportamientos, evaluando aspectos como la retencion de informacion clave y la comprension
de los mensajes organizacionales. Ademas, se exploran percepciones relacionadas con la
satisfaccion, la confianza y la colaboracion entre los empleados; la segunda, el impacto
organizacional, identificando de manera general las contribuciones de la comunicacién interna a
la cohesion institucional y el sentido de pertenencia, abordando la percepcion de los empleados
sobre su ambiente laboral y el impacto en la colaboracion y el trabajo en equipo.

El instrumento fue validado por parte de un experto, quien evalué su relevancia, claridad
y pertinencia frente a los objetivos del estudio. Ademas, se realizé una prueba piloto con cinco
integrantes del equipo administrativo, lo que permitio ajustar preguntas para mejorar la redaccion
y la coherencia. Este proceso aseguro la calidad y la aplicabilidad del instrumento en el contexto

investigado.

Decisiones metodoldgicas para el andlisis documental

El corpus del trabajo estuvo constituido por todos aquellos documentos institucionales de la
Universidad de Sur Occidente, que aludieran a los procesos de comunicacion interna en los ultimos

cinco afios. De esta manera fueron seleccionados:

e Informe De Gestién 2020-2022
e Informe de Gestién Primer cuatrimestre 2023

e Resultados Clima Laboral 2023



e Resultados Clima Laboral 2018

El andlisis se realizo a partir de codificacion teorica para revisar las menciones a las

politicas institucionales y gestion sobre comunicacion interna.

Decisiones con respecto a la entrevista

Se realiz6 una entrevista no estructurada a persona clave. Se tuvieron como criterios para
la seleccidn del entrevistado, el rol ocupado en la institucion para gestionar la comunicacién
interna. De tal manera que se selecciond a la persona a cargo de la coordinacion de

comunicacion en la organizacion, considerando los siguientes aspectos:

e Procesos de gestion de la comunicacion interna.
e Politicas de comunicacion.

e FEvaluacion de comunicacion interna.

Decisiones metodolégicas para la encuesta

4.3 Poblacion y muestra

4.4 El universo del estudio estd compuesto por todos los miembros del equipo
administrativo y docente de la Universidad de Sur Occidente, constituida por 120 colaboradores,

de los cuales, 66 son docentes internos y 54 administrativos.

Los docentes internos se encuentran vinculados a los siguientes programas academicos:
Derecho (12), Administracién de empresas (8), Ingeniera Industrial (13), Psicologia (15),
Publicidad (6), Proyeccion social (8) y Programa de centro de lenguas (4). De estos docentes, 31
son mujeres y 35 hombres, ocho tienen contrato a término indefinido y 46 contrato a término

fijo.

Por su parte, los 54 administrativos se distribuyen en los cuatro macroprocesos de la



Universidad, los cuales son: Estrategia (Asesoria Juridica, Secretaria General, Mercadeo,
Planeacion, Gestion Humana y auditoria Interna), Direccion de proyeccidn social (bienestar
Universitario, egresados, capellania, formacion humanista), Direccion de docencia e
investigacion (Coordinacion de investigacion, Coordinacion de extension, registro universitario,
asistente académico, biblioteca, centro de lenguas) y Direccion de Asuntos administrativos y
econdmicos (compras y activos fijos, servicios generales, contabilidad, tesoreriay cartera, TIC).
Del total de administrativos 40 son mujeres y 14 hombres, seis tienen contrato a término

indefinido y 48 contrato a término fijo.

El muestreo es de tipo probabilistico se hizo una imitacion por medio de correo y la
muestra quedo constituida por 93 colaboradores de 120 compuestos por administrativos y

docentes, con un margen de error de 4.84% y un nivel de confianza de 95%,

4.4. Dimensiones del estudio

Para el estudio se tomaron en cuenta las tres dimensiones de la comunicacion interna: la
jerarquica (calidad de conversacion entre miembros del equipo), horizontal (entre pares) y Corporativa

(Comunicacion iniciada por el departamento de comunicaciones).

En coherencia con lo expuesto en el enfoque tedrico, en cada una de las dimensiones de
la comunicacion interna a tratar; la jerarquica (calidad de conversacion entre miembros del
equipo), horizontal (entre pares) y corporativa (iniciada por el departamento de comunicacion)
se tuvieron en cuenta aspectos especificos que cumplieron el rol de subcategorias, planteadas
para entender el cumplimiento del proceso comunicativo, explicando asi las categorias aplicadas

en la encuesta cualitativa.

Comunicacion Jerarquica (calidad de la conversacion): eficiencia, eficacia, coordinacion
y exactitud.

Comunicacion horizontal (entre pares): colaboracién, trabajo en equipo, confianza,



abogacia, empoderamiento, satisfaccion y conocimiento.

Comunicacion corporativa (canales de comunicacion): uso, efectividad comunicativa,

eficacia comunicativa, funcionalidad, lenguaje.

4.5 Instrumento de Recoleccion de Datos

Para el estudio se aplico una encuesta porque permite la caracterizacion de una poblacién
y la generalizacion de los resultados (Hernandez et al., 2006). La encuesta proporciona una
herramienta versatil para obtener informacion sobre las percepciones, opiniones y practicas de
una poblacion determinada. Esta técnica ha sido utilizada en estudios previos sobre la calidad de
la conversacion de los lideres y miembros de equipo (Jian, G. y Dalisay, 2017), los canales de
comunicacion (Simancas-Gonzéalez y Garcia-Lépez, 2017) y comunicacion entre pares (Duque-

Rengel et al., 2022).

4.6 Instrumento
El instrumento utilizado fue un cuestionario de 49 preguntas, dividido en cuatro médulos.

El primero, de caracterizacion del encuestado, contenia 8 preguntas. Los otros tres modulos se
centraron en las categorias de andlisis: comunicacion jerarquica y calidad de la conversacion (11
preguntas, ajustadas segun el perfil del encuestado, ya fueran lideres, docentes o personal
administrativo), comunicacion entre pares (19 preguntas) y canales de comunicacion (11

preguntas).

Las preguntas utilizadas en el cuestionario fueron cerradas y con una escala de Likert de

cuatro puntos con los siguientes valores:

1. Totalmente en desacuerdo

2. Parcialmente en desacuerdo

Ver anexo 1. Tabla dimensiones y variables del estudio



3. Parcialmente de acuerdo

4. Totalmente de acuerdo

El cuestionario se disefié en dos versiones distintas: una para lideres y otra para docentes
y administrativos. En el cuestionario dirigido a los lideres, solo se incluyo las dimensiones de
comunicacion jerarquica y de canales. En contraste, el cuestionario para docentes y
administrativos abarco las tres dimensiones, con una variacion en las preguntas relacionadas con
la calidad de la conversacion. Estas preguntas se enfocaron en la percepcion de la comunicacion
de los jefes o coordinadores desde la perspectiva de los docentes y administrativos. La variacion
en el cuestionario para docentes y administrativos se realizo para identificar las apreciaciones
sobre los lideres, considerando tanto a los jefes que ejecutan y lideran areas como a los
administrativos y docentes que participan en los procesos y experimentan directamente como se
comunican sus jefes.

Procedimiento

1. Disefio del Cuestionario:

El disefio del cuestionario se fundament6 en tres modulos principales que permitieron
abordar de manera integral las dimensiones de la comunicacion interna. EI médulo de calidad de
la conversacion, disefiado a partir de Jian y Dalisay (2017), se enfoc6 en evaluar la eficiencia,
eficacia, coordinacion y precision en las interacciones entre lideres y miembros del equipo,
aspectos esenciales para analizar los procesos comunicativos y su impacto en el logro de
objetivos laborales. Por su parte, el moédulo de comunicacidon entre pares incorporé los estandares
de O'Neil, Ewing, Smith y Williams (2018, 2021), considerando elementos clave como el

conocimiento, confianza, colaboracion, empoderamiento y satisfaccion laboral, con el objetivo

3 Ver anexo 2. Instrumento



de identificar el nivel de interaccion y trabajo en equipo entre los colaboradores.

Finalmente, el médulo de canales de comunicacion, basado en las ideas de Capriotti
(2021), incluyo preguntas sobre el conocimiento, uso y eficacia de los canales utilizados en la
organizacion, como correos electrénicos, boletines e intranet, evaluando su contribucion a la
difusion de informacion dentro de la institucion. Este disefio garantizé una perspectiva integral y
alineada con el enfoque relacional propuesto por Men y Bowen (2017), destacando la
comunicacion interna como un proceso estratégico que fomenta la confianza, colaboracién y

sostenibilidad organizacional

2. Validacion del Instrumento:

Una vez disefiado el instrumento fue sometido a revision de un experto y, posteriormente,
se realiz6 una prueba piloto para medir el tiempo de aplicacidn, asi como para revisar la
coherencia, claridad y secuencialidad de las preguntas. En esta prueba piloto participaron cinco
integrantes del equipo administrativo (2 jefes de areas y 3 administrativos). A partir de la prueba
piloto se corrigieron preguntas por redaccion y se simplificaron algunas que permitiera disminuir
la extension del cuestionario, sin que perdiera coherencia.

Aplicacion de la encuesta: el instrumento fue disefiado en la plataforma de Google forms
y enviado a traves de los medios electronicos de la institucion, garantizando la confidencialidad

y el anonimato de los participantes.

3. Recoleccion y Analisis de datos:

Los datos fueron recopilados y analizados utilizando técnicas estadisticas descriptivas. Se

construyd una base de datos en Excel y el procesamiento se realizé de acuerdo con la agrupacién



por categorias (docentes, administrativos y lideres).

4. Analisis

Para el analisis de los datos se utilizé el programa SPSS (Paquete Estadistico para las
Ciencias Sociales), y se realizaron cinco fases, considerando que se trata de un estudio

descriptivo:

e Limpieza de la base de datos.

e Descriptivos. Se calculé la media, la mediana y desviacion estandar. Se realizé

una suma de los items que median cada uno de los criterios a evaluar.

e Prueba de normalidad. Con los descriptivos se aplicé la prueba de normalidad
Shapiro-Wilk. En este caso se reflejo que ninguno de los puntajes de las
escalas seguia una distribucion normal, por lo tanto, se decide utilizar una

prueba no paramétrica para establecer las diferencias significativas por cruces.

e Cruces de variables. Se cruzaron las variables del estudio (comunicacién
jerarquica, canales de informacién y comunicacién, comunicacion entre pares)
con las de caracterizacion de la muestra, posicion de lider y colaborador, género
(femenino y masculino), area (administrativos y docentes), tiempo permanencia
en la instituciéon (menos 0 mas de cuatro afios), dedicacion (tiempo completo y
medio tiempo) y tipo de contrato (definido e indefinido).

e Aplicacién de la prueba de Mann-Whitney. Esta es una prueba no
paramétrica que se aplica a dos grupos con rangos (medianas), cuando no hay
normalidad. Ayuda a determinar que la diferencia no se deba al azar y que si
exista diferencia significativa entre ambos grupos. El punto de quiebre para

determinar si hay significancia (diferencia) es < 0.05.

4Ver anexo 3. Validacion de Instrumento



5. Consideraciones Eticas

El estudio garantizo la confidencialidad y el anonimato de los participantes. Todos los
colaboradores fueron informados por escrito sobre el proposito de la investigacion, el uso de los
datos con fines académicos y el caracter voluntario de su participacion. Teniendo en cuenta que
el consentimiento informado fue incorporado en la encuesta. En el encabezado del instrumento
cualitativo y cuantitativo se reiterd en esta informacion y se les solicit6 aceptar el tratamiento de
datos personales, segin el Manual de Politicas de Tratamiento desinformacién y Proteccion de

los Datos Personales de la Universidad.

5. Resultados
Este apartado expone los hallazgos a partir de los documentos institucionales y la
entrevista realizada por la profesional de la comunicacion de la universidad, y posteriormente,
los resultados de la encuesta aplicada a lideres, docentes y personal administrativo para

caracterizar los procesos de comunicacion interna.

5.1 Politicas y gestidon de la comunicacion interna

De acuerdo con la revisién de documentos y la entrevista, se observa que la universidad carece
de una estructura formal y de politicas claras para gestionar la comunicacion interna. Sin
embargo, desde la sede central, se estan llevando a cabo acciones que buscan contribuir a este

proceso, con el objetivo de formalizar y unificar una politica de comunicacion.

Por ahora los principales canales de comunicacion se concentran en:

e Email y Boletines: Se utilizan para informar a todos los colaboradores sobre novedades,
eventos y noticias relevantes. Estos mensajes se envian de manera regular para mantener

a todos actualizados.



e Intranet: Es una plataforma interna donde se comparten documentos, recursos y
anuncios importantes, ademas de facilitar la interaccion entre diferentes departamentos y
facultades.

e WhatsApp Corporativo: Esta herramienta se emplea para una comunicacion méas

directa y agil entre los miembros de la comunidad.

Capacitacion:
Se ofrece formacion a los empleados sobre habilidades de comunicacion efectiva, 1o que mejora

la interaccion y la transmision de informacion dentro de la universidad.

Por otra parte, y después de haber realizado la entrevista con la coordinadora de
comunicaciones, sefiala que, a pesar de no contar con una persona dedicada exclusivamente a la
comunicacion interna en todas las sedes, incluida las mas pequefia, ella y su equipo asumen
multiples responsabilidades en esta area. Recientemente, se ha designado a una persona en sede
central para enfocarse en este propoésito, lo que indica un reconocimiento tardio de su

importancia

La coordinadora subraya la relevancia de la comunicacion interna, aunque admite que
todavia no estd completamente institucionalizada ni formalizada en la universidad. Actualmente,
la Institucidn no tiene politicas internas de comunicacion definidas. La sede principal establece
los procesos y matrices a seguir, pero el desarrollo de estas politicas sigue en proceso. Esta
situacién ha generado una carga considerable para quienes gestionan tanto la comunicacion
interna como la externa, especialmente debido a la falta de un equipo completo de

comunicadores.

A pesar de estos desafios, se han logrado avances significativos, como la creacién de
boletines internos y la intranet, aunque esta Gltima enfrenta limitaciones técnicas que afectan su

efectividad, ya que solo es gestionada desde la sede central. A pesar de que la comunicacion



interna es reconocida como importante, la falta de una estructura y politicas claras limita su
desarrollo y efectividad. Sin embargo, la universidad esta tomando pasos en la direccion
correcta, especialmente con la reciente asignacion de un encargado en la sede central. Aunque
esta medida atn no se ha implementado en otras seccionales, se reconoce la necesidad de

hacerlo, lo que sugiere una evolucion en la percepcion y manejo de la comunicacion interna.

5.2 Las tres dimensiones de la comunicacion interna desde la perspectiva de

los lideres, administrativos y docentes

Los datos provenientes de la encuesta evidencian que la valoracion sobre las tres
dimensiones de la comunicacion interna refleja un desempefio positivo en las dimensiones de la
comunicacion interna evaluadas. En la dimension de comunicacion jerarquica, se observaron
puntajes altos en eficiencia (M = 10,72; De = 1,08), eficacia (M = 7,26; De = 0,83),
coordinacion (M = 14,56; De = 1,26) y exactitud (M = 7,26; De = 0,78). Estos resultados
indican que las interacciones entre lideres y colaboradores son percibidas como efectivas y bien
coordinadas, contribuyendo al logro de los objetivos organizacionales (Men & Bowen, 2017).

En cuanto a los canales de comunicacion, los puntajes destacados en conocimiento (M =
9,90; De = 1,67), uso (M =10,42; De = 1,51) y eficacia comunicativa (M = 10,20; De = 1,67)
reflejan un uso efectivo de las herramientas para la difusion de informacion clave. Asimismo,
los canales funcionales (M = 3,32; De = 0,69) y la claridad de la informacion (M = 3,49; De =
0,56) refuerzan la percepcion de que las estrategias implementadas son adecuadas para alcanzar
los objetivos comunicativos.

En la comunicacion horizontal, se destacaron dimensiones como colaboracion (M =
14,17; De = 1,44), trabajo en equipo (M = 14,06; De = 1,61), confianza (M = 10,70; De = 1,23)
y empoderamiento (M = 10,69; De = 1,10), lo que sugiere un entorno organizacional basado en
la confianza y la colaboracion efectiva.

Debido a que los resultados no cumplieron con los criterios de normalidad (p < 0,001,



prueba de Shapiro-Wilk), se aplicaron analisis estadisticos no paramétricos, garantizando asi la
validez de las conclusiones obtenidas. Esto permitio identificar fortalezas clave en las
dimensiones evaluadas y resaltar la efectividad de las estrategias de comunicacién interna
empleadas en la organizacion.

Caracterizacion de la muestra

La muestra estuvo conformada por 93 personas y para su caracterizacion se tuvieron en cuenta
cinco aspectos: area de desempefio (lider, administrativo o docente), género (femenino y
masculino), tiempo de permanencia en la institucion (menos o mas de cuatro afos), dedicacion

(medio o tiempo completo) y tipo de contrato (indefinido y definido).

Como se evidencia en la tabla 1, la distribucion por dependencia revela un equilibrio
entre las areas administrativa (49.5%) y docente (50.5%). En términos de género, la mayoria de
los participantes son mujeres (57%), frente a un 43% de hombres. En el caso de la UPB, el
porcentaje de mujeres es mayor en el area administrativa (67,4%), mientras que el de los

hombres es en el campo de la docencia (53.2%).

Respecto al tiempo de permanencia en la universidad, se observa que el 53.8% del
personal tiene mas de cuatro afios de servicio, mientras que el 46.2% lleva menos de cuatro afos.
Esto indica que mas de la mitad de los participantes cuenta con una trayectoria considerable, lo

que puede traducirse en una mayor experiencia y conocimiento institucional.

En cuanto a la dedicacion, el 76.6% trabaja a tiempo completo y el 23.4% medio tiempo,
lo cual puede indicar que la mayoria de los participantes permanece en doble jornada en la
institucion. Con respecto al tipo de contrato se registra que solo el 14% cuenta con un contrato a
término indefinido y el 86% a término fijo. Por ultimo, en relacion al rol que ocupan los
encuestados, el 68.8% de los participantes se identifica como colaborador, frente a un 31.2% que

se desempefia como lider, jefe o coordinador.



Tabla 1

Descripcion de la muestra

% del
Frecuencias  Total

¢Area o dependencia Administrativo 46 49,5 %
Docente 47 50,5 %
Género Femenino 53 57,0 %
Masculino 40 43,0 %
¢ Cuanto tiempo lleva en la universidad? mas de 4 afios 50 53,8 %
menos de 4 afos 43 46,2 %
Dedicacién Medio tiempo 11 23,4 %
Tiempo completo 36 76,6 %
¢ Dependencia (Macroproceso) al que Direccién de Asuntos Administrativos 17 37,0 %
pertenece? y financieros
Docencia, investigacion e innovacion 8 174 %
Estrategia 16 348 %
Proyeccidn social 5 10,9 %
Tipo de contrato Indefinido 13 14%
Definido 80 86%
¢Es usted director, coordinador? (lider de  No lider 64 68,8 %
proceso) Si lider 29 31,2 %

Fuente: Elaboracion propia. Nota. Encuesta comunicacion interna, 2024.

5.2.1 Comparacion entre colaboradores y lideres

Si se comparan las medianas de colaboradores y lideres, se observa que los colaboradores

(Personal administrativo y docente) tienden a calificar de manera mas alta cada uno de los

aspectos de la comunicacion jerarquica (eficiencia: 11, eficacia: 8; Coordinacion: 15y Exactitud:
7,50); mientras que, los lideres califican de manera mas positiva los canales de comunicacion en
todos sus aspectos (Conocimiento: 10; Uso: 11; Eficacia comunicativa: 11; Canales funcionales:

3; Informacion clara: 4), como se consigna en la tabla 3.



Sin embargo, solo se presenta diferencia estadisticamente significativa en el aspecto de

coordinacion (p 0,001) de la comunicacion interna, la cual es valorada més alta por los

colaboradores. En los demas aspectos no se reportan diferencias significativas entre

colaboradores y lideres.

Nomenclatura; M: Media aritmética de los datos. Me: Mediana, valor central de la

distribucion. DE: Desviacion estandar, medida de dispersion de los datos. Min: Valor minimo

observado en la muestra. Max: Valor maximo observado en la muestra. W: Estadistico de la

prueba de normalidad de Shapiro-Wilk. p: Valor de significancia estadistica

Tabla 2

Resultados Generales

piro-Wilk
M Me De Min  Max W p

Comunicacion Calidad de la conversacion 39,80 39,00 297 30,00 44,00 0,933 <,001
jerarquica (total)

Eficiencia 10,72 11,00 1,08 8,00 12,00 0,874 <,001

Eficacia 7,26 7,00 0,83 5,00 8,00 0,789 <,001

Coordinacion 1456 15,00 1,26 10,00 16,00 0,881 <,001

Exactitud 7,26 7,00 0,78 5,00 8,00 0,788 <,001
Canale_s de_ Conocimiento 9,90 10,00 1,67 6,00 12,00 0,909 <,001
comunicacion

Uso 10,42 11,00 151 7,00 12,00 0,866 <,001

Eficacia comunicativa 10,20 11,00 1,67 6,00 12,00 0,882 <,001

Canales funcionales 3,32 300 069 200 400 0,772 <,001

Informacion clara 3,49 400 056 200 400 0,704 <,001




Comunicacién entre Colaboracion

pares
Trabajo en equipo
Confianza
Abogacia

Empoderamiento

Satisfaccion

14,17

14,06

10,70

7,27

10,69

10,98

14,17

14,06

10,70

7,27

10,69

10,98

1,44

161

1,23

0,84

1,10

111

11,00

10,00

7,00

5,00

8,00

8,00

16,00

16,00

12,00

8,00

12,00

12,00

0,911

0,911

0,863

0,776

0,884

0,822

<,001

<,001

<,001

<,001

<,001

<,001

Fuente: Elaboracion propia. Nota. Encuesta comunicacion interna, 2024.

5.2.2 Comparacion entre administrativos y docentes

Como se evidencia en la tabla 4, al comparar los datos de los administrativos y docentes,

se registra que los administrativos tienden a calificar de manera mas alta la comunicacion

jerarquica, los canales de comunicacion y la comunicacién entre pares, en todos los aspectos.

Y se registran diferencias significativas entre estos dos grupos en la calidad de la

conversacion al tomarla como una totalidad (p 0,03) y en la eficacia (p 0,02). Asi mismo, se

reportan diferencias significativas en todos los aspectos de los canales de comunicacion

(conocimiento: p 0,00; uso: p < 0.001; eficacia comunicativa: p 0.00; canales funcionales: p <

0.001; informacion clara: p < 0.001), mostrando que existen contrastes entre la valoracién de los

administrativos y docentes. En relacién con la comunicacién entre pares, se observa solo

diferencias significativas en colaboracion (p 0.02).



Tabla 4

Estadisticos descriptivos comparacion tipo de cargo (administrativo y docente)

U De Mann-
Administrativo Docente Whitney
M Me De M Me De Estadist p
ico
Calidad de la 40,3 41,0 3,2 39,2 39,0 2,59 797,00 0,03
conversacion 9 0 4 1 0
(total)
Eficiencia 10,8 11,0 11 105 11,0 0,99 894,00 0,14
Comunicacion 7 0 > 7 0
jerérquica Eficacia 7,43 8,00 0,8 7,09 7,00 0,83 808,00 0,02
1
Coordinacién 14,7 15,0 1,3 143 140 1,13 865,00 0,09
4 0 7 8 0
Exactitud 7,35 8,00 0(,)8 717 7,00 0,76 924,00 0,19
Conocimiento 104 110 16 938 100 153 684,00 0,00
3 0 6 0
Uso 111 11,5 1,1 9,68 10,0 1,51 467,00 <,00
7 0 0 0 1
Canales de Eficacia 107 110 14 966 100 167 667,00 0,00
comunicacion comunicativa 6 0 9 0
Canales 3,61 4,00 0,6 3,04 3,00 0,66 592,00 <,00
funcionales 1 1
Informacion 3,72 4,00 05 328 3,00 0,54 631,00 <,00
clara 0 -
Colaboracion 14,6 15 1,3 13,8 14 1 332 0,02
7 3 1
Trabajo en 14,3 15 19 13,8 14 1 397 0,157
equipo 0 9
Confianza 10,7 11 1,3 106 10 1 458 0,562
Comunicacién 8 1 5
entre Abogacia 7.3 8 0,8 7,24 7 0,83 476 0,734
pares 7
Empoderamient 10,7 11 12 106 11 0,98 443 0,429
o 8 5 2 2
Satisfaccion 10,8 11 1,3 111 11 0,93 455 0,522
1 0 1 6

Nota. Encuesta comunicacion interna, Palmira, 2024.

Estos datos evidencian posturas distintas entre administrativos y docentes con relacion a las

dimensiones evaluadas.

5.2.4. Comparacion entre género femenino y masculino

La tabla 5 muestra que solo existe diferencia significativa entre poblacion femeninay

masculina en el aspecto uso de canales de comunicacién (p 0.04), donde se observa que las




mujeres presentan una media de 10,72 y una mediana de 11, frente a la media de 10.3 y mediana

de 10,50 de los hombres, lo cual sugiere que la valoracién de las mujeres con respecto al uso de

canales es mas positiva que la de los hombres.

En relacion con las demas dimensiones y aspectos no se hallaron diferencias

significativas en comunicacion jerarquica, canales de comunicacion o comunicacién entre pares,

ya que sus valores p superan el umbral de 0.05.

Tabla b

Estadisticos descriptivos comparacion género (femenino y masculino)

. . U De Mann-
Femenino Masculino Whitney
M Me De M Me De Estadistico p
Comunicacion Calidad de la 4017 40,00 298 3930 39,00 292 90300 022
jerarquica conversacion (total)
Eficiencia 1087 11,00 106 1053 11,00 1,09 86600 012
Eficacia 732 700 08 717 700 087 96600 043
Coordinacion 1462 1500 127 1447 1500 126 98400 055
Exactitud 736 700 074 713 700 082 89200 016
Canales de Conocimiento 992 1000 163 98 1000 174 105700 098
comunicacion
Uso 1072 11,00 135 1003 1050 164 802,00 0,04
Eficacia comunicativa 10,36 11,00 162 1000 10,00 174 93800 (4
Canales funcionales 342 300 063 320 300 076 90400 019
Informacion clara 357 400 054 340 300 059 90600 017
Comunicacion Colaboracién 1438 1500 144 1389 1400 142 398 0,159
entre pares
Trabajo en equipo 1424 1500 169 1381 1400 150 408 0,205
Confianza 1070 11,00 118 1070 11,00 133 487 0,865
Abogacia 735 800 082 715 700 086 433 0,325
Empoderamiento 1081 11,00 118 1052 11,00 098 412 0216
Satisfaccion 10,97 11,00 1,07 11,00 11,00 1,18 480 0,785

Nota. Encuesta comunicacion interna, Palmira, 2024.



5.2.5. Comparacion de datos segun el tiempo de permanencia en la institucion

En el anélisis de la comunicacion jerarquica no se encontraron diferencias significativas
entre empleados con menos de 4 afios y mas de 4 afios de experiencia en ninguna de las variables
evaluadas, como se observa en la tabla 6. Respecto a los Canales de Comunicacién, tampoco
hubo diferencias significativas en ninguna de las subcategorias, lo que indica una valoracién
similar entre ambos grupos. En la Comunicacion Entre Pares, no se observaron diferencias
significativas en Colaboracion, Trabajo en equipo, Confianza, Abogacia, Empoderamiento y

Satisfaccion, sugiriendo percepciones similares en estos aspectos.

Este resultado implica que la evaluacion entre las dimensiones de la comunicacion interna no
registra diferencias entre los publicos administrativos ni docentes en relacién con el tiempo de

permanencia en la institucion.

Tabla 6

Estadisticos descriptivos comparacion tiempo de permanencia (Menos o mas de 4 afios)

Menos de 4 afios Mas de 4 afios U De
Mann-
Whitney
M Me De M Me De  Estadistico p
Comunicacion Calidad de la 40,19 40,00 286 3946 3900 305 967,00 0,40
jerarquica conversacion (total)
Eficiencia 10,78 11,00 100 10,65 11,00 117 1026,00 0,70
Eficacia 7,20 7,00 0,86 7,33 8,00 0,81 989,00 0,48
Coordinacion 1436 1400 1,37 14,79 1500 1,10 887,00 0,14
Exactitud 7,12 7,00 0,82 7,42 8,00 0,70 861,00 0,07
Canales de Conocimiento 979 1000 181 10,00 1000 155 1002,00 0,57
comunicacion
Uso 10,42 11,00 153 1042 1100 151 1068,00 0,96
Eficacia comunicativa 10,16 11,00 1,68 10,24 10,50 1,69 1042,00 0,80
Canales funcionales 3,33 3,00 0,75 3,32 3,00 0,65 1048,00 0,82



Informacion clara 3,51 4,00 0,55 3,48 4,00 0,58 1051,00 0,84

Comunicacion Colaboracion 1417 1400 139 1417 1400 151 505 0,973
entre pares

Trabajo en equipo 13,79 1400 154 1429 1500 1,66 405 0,161

Confianza 10,66 11,00 1,37 10,74 11,00 1,12 501 0,933

AbogaCI'a 7,10 7,00 0,82 7,40 8,00 0,85 398 0,108

Empoderamiento 10,72 1100 1,10 10,66 11,00 1,11 490 0,812

Satisfaccion 11,00 11,00 1,17 10,97 11,00 1,07 488 0,786

Nota. Encuesta comunicacion interna, Palmira, 2024.

5.2.6 Comparacion por dedicacion y tipo de contrato

Las tablas 7 y 8 presentan los datos descriptivos por dedicacion y tipo de contrato; sin

embargo, no fue posible establecer si la diferencia entre estos grupos es o no significativa por la

diferencia del tamafio de dichos grupos. Como se sefial6 antes, el 23,4% labora medio tiempo y

el 76,6% a tiempo completo; el 14% tiene contrato indefinido y el 86% contrato a término fijo.

Los datos de la tabla 7 parecen sugerir que quienes estan contratados a medio tiempo

tienden a tener una valoracion mas positiva de las dimensiones de la comunicacion interna que

los de tiempo completo, sin embargo, no es posible verificar esta interpretacion.

Tabla 7.

Estadisticos descriptivos segun dedicacion

Medio tiempo

Tiempo completo

M Me De M Me De

Comunicacion jerarquica  C21dad de('tigi)”"ersa‘:ié” 4000 4000 332 3897 3900 232
Eficiencia 10,73 11,00 1,27 10,53 11,00 0,91

Eficacia 7,18 7,00 0,87 7,06 7,00 0,83

Coordinacion 14,55 15,00 1,29 14,33 14,00 1,10

Exactitud 7,55 8,00 0,69 7,06 7,00 0,75

Canales de comunicacion Conocimiento 8,82 8,00 1,83 9,56 10,00 1,40
Uso 9,45 9,00 151 9,75 10,00 1,52

Eficacia comunicativa 9,64 10,00 1,75 9,67 10,00 1,67

Canales funcionales 2,82 3,00 0,75 311 3,00 0,62



Informacion clara 3,27 3,00 0,65 3,28 3,00 0,51

Comunicacion entre pares Colaboracion 145 145 135 1356 14 1
Trabajo en equipo 142 14 1,48 1378 14 1
Confianza 112 115 092 1044 10 1
Abogacia 74 75 0,70 7,19 7 0,879
Empoderamiento 10,7 11 0,82 10,4 11 1
Satisfaccion 11,2 11 079 11,07 11 0,997

Nota. Encuesta comunicacion interna, Palmira, 2024.

La tabla 8 parece mostrar que quienes tienen contrato a término indefinido tienen una
valoracion mas positiva de la comunicacion interna que los de contrato a término fijo, pero este

dato no es posible de ser comprobado.

Tabla 8

Estadisticos descriptivos comparacion tipo de contrato

Indefinido Término fijo
M Me De M Me De

Calidad de la conversacion

Comunicacion jerarquica 3892 40,00 366 3994 3900 2,84

(total)
Eficiencia 10,85 11,00 0,99 10,70 11,00 1,10
Eficacia 7,23 7,00 0,83 7,26 7,00 0,84
Coordinacion 13,92 14,00 1,71 1466 1500 1,16
Exactitud 6,92 7,00 0,95 7,31 7,00 0,74
Canales de comunicacion Conocimiento 10,62 11,00 1,04 979 1000 173
Uso 10,92 11,00 0,95 10,34 11,00 1,58
Eficacia comunicativa 11,23 12,00 1,01 10,04 10,00 1,70
Canales funcionales 354 4,00 0,52 3,29 3,00 0,72
Informacion clara 3,77 4,00 0,44 345 3,00 0,57
Comunicacion entre pares Colaboracion 13,6 14 167 14,22 14 1
Trabajo en equipo 14 14 141 14,07 14 2
Confianza 1 12 141 10,68 11 1
Abogacia 6,6 6 0,89 7,32 8 0,819
Empoderamiento 10,4 10 1,14 10,71 11 1
Satisfaccion 11 1 1,00 10,98 11 1

Nota. Encuesta comunicacion interna, Palmira, 2024.



6. Conclusiones

El analisis de la comunicacion interna en la Universidad de Sur Occidente, revela tanto
fortalezas como areas que requieren mejora en sus procesos de interaccion organizacional. La
comunicacion jerarquica y horizontal se destaca por su formalidad y claridad, especialmente
entre lideres y sus equipos, lo cual favorece la eficiencia en la ejecucion de tareas y la
transmision de informacion. Esto concuerda con las observaciones de Tkalac Verc¢i¢ & Men
(2021). Sin embargo, a pesar de que los lideres de la sede demuestran una influencia efectiva
sobre la organizacion y sus equipos, los resultados indican desafios en cuanto a la
retroalimentacion y la escucha activa. Esto sugiere la necesidad de fortalecer estas areas para

mejorar la coordinacion y la eficacia en la toma de decisiones.

En cuanto a la comunicacién entre los miembros del equipo administrativo y docente, es
relevante destacar la perspectiva de Men y Bowen (2021), quienes consideran la comunicacion
interna como un proceso co-creador y co-creado tanto por la organizacién como por sus
integrantes. Por lo tanto, una comunicacion efectiva entre colegas de las mismas &reas o
categorias es fundamental. Segun los resultados obtenidos, se observa una circulacion adecuada
de la informacién en la Universidad, lo que fomenta un ambiente colaborativo y el trabajo en
equipo. Sin embargo, aun existen oportunidades de mejora, especialmente en la toma de
decisiones conjuntas y en la integracion de conocimientos, aspectos esenciales para el
empoderamiento de los empleados y su satisfaccion en el lugar de trabajo.

En cuanto a la estructura de la comunicacion interna, se destaca que, aungue los canales
utilizados son adecuados, su efectividad varia segun la dimension en la que se apliquen.
Cardenas y Aguilar (2017) enfatizan la importancia del uso de herramientas digitales y la
formacion de los gestores de la comunicacion para lograr una comunicacion interna efectiva y
clara. Sin embargo, en la Universidad, la comunicacion interna no se considera una parte

estratégica de la organizacion debido a la estructura jerarquica y al organigrama ya establecido.



Esto sugiere que la comunicacion interna no esta completamente integrada en la estrategia

organizacional, lo que podria limitar su impacto y eficacia a largo plazo.

Segun los analisis realizados, los aspectos méas destacados en los resultados incluyen las
fortalezas en la comunicacion formal, que facilitan la eficiencia en la ejecucion de tareas y la
transmision de informacion entre lideres y sus equipos. Sin embargo, a pesar de la efectividad de
los lideres, se identifican desafios en cuanto a la retroalimentacion y la escucha activa. Mejorar
estas areas es crucial para optimizar la coordinacion y la toma de decisiones dentro de la

organizacion.

Aunque no hay una estructura ni politicas definidas en la seccional sobre la comunicacién
interna, se han implementado algunos lineamientos internos, como el uso de correos
electronicos, boletines e intranet, asi como capacitaciones para los colaboradores. Sin embargo,
la falta de politicas claras y una estructura formal en la comunicacion interna puede generar
confusion, desmotivacion y falta de cohesion entre los miembros de la comunidad. Esto impacta
negativamente no solo en la efectividad de las acciones comunicativas, sino también en la
participacion activa del personal, un ejemplo de ello, es cuando los profesores valoran de forma
negativa los canales de comunicacion, lo que sugiere una brecha significativa en el acceso y la
efectividad de estos, lo que podria afectar la calidad educativa y la cohesién dentro de la
institucién. La comunicacion deficiente en este aspecto no solo impacta la eficiencia operativa,
sino también la satisfaccion y el sentido de pertenencia de los docentes, quienes son esenciales

en la mision académica de la universidad.

La baja valoracion de la colaboracion por parte de los profesores sefiala una falta de
integracién y cohesion en el trabajo en equipo, lo cual podria dificultar la realizacién de
proyectos conjuntos y la construccion de un ambiente colaborativo. Este hallazgo es un
indicador de la necesidad de fortalecer las estrategias de comunicacion que promuevan la

colaboracion, garantizando que todos los actores tengan un rol activo en los procesos



organizacionales.

Asimismo, la calificacion menor que los profesores otorgan a la comunicacion jerarquica
evidencia una falta de eficacia en la transmision de mensajes desde los lideres hacia el cuerpo
docente. Esto puede tener consecuencias significativas, como la desmotivacion, la falta de
claridad en los objetivos institucionales y una menor alineacién con las metas de la universidad.
Una comunicacion jerarquica solida y bidireccional es fundamental para que los profesores

perciban sus roles como alineados con los propositos estratégicos de la institucion.

Desde la perspectiva co-creadora de la comunicacion, especialmente entre el personal
administrativo y docente, se fomenta un ambiente colaborativo y el trabajo en equipo. No
obstante, ain existen oportunidades de mejora en la toma de decisiones conjuntas y en la

integracion de conocimientos.

En cuanto a la estructura y herramientas de comunicacion, aunque se utilizan canales
adecuados, su efectividad se ve limitada debido a que no estan completamente integrados en la
estrategia organizacional. Por ejemplo, la alta tasa de apertura del boletin informativo "Pasa la
voz" es positiva, pero la limitada interaccidn con el contenido sugiere un bajo nivel de interés o
compromiso por parte de los receptores. Tras realizar el anlisis, se proponen las siguientes
mejoras: fortalecer la retroalimentacion y la escucha activa, implementando estrategias y
herramientas disefiadas para mejorar dichos casos. Esto puede incluir talleres de formacion,

encuestas de retroalimentacion y sistemas de comunicacion bidireccional.

Integrar la Comunicacion Interna en la estrategia organizacional, reforzando la
integracion de la Cl para asegurar que no solo funcione como un canal de transmision de

informacidn, sino también como un motor de innovacion y mejora continua.

Mejorar la toma de decisiones conjuntas e integracion de conocimientos, fomentando

espacios y procesos que faciliten la toma de decisiones conjuntas y la integracion de



conocimientos entre las diferentes areas. Esto puede incluir reuniones de areas, plataformas

colaborativas y proyectos conjuntos.

En cuanto a las los desafios de la comunicacién interna, se han identificado las siguientes
cuestiones especificas: integracion estratégica incompleta, teniendo en cuenta que la comunicacion
interna no esta plenamente integrada en la estrategia organizacional, lo que podria limitar su impacto y

efectividad a largo plazo.

Variabilidad en la efectividad de los canales, la eficacia de los canales de comunicacion
es variable, y algunos pueden no estar funcionando con la efectividad esperada. Por ejemplo,
aunque el boletin informativo muestra una alta tasa de apertura, la limitada interaccion con el

contenido indica que la comunicacion no esta generando el nivel de compromiso deseado.

En conclusién, se proponen las siguientes rutas futuras para mejorar la comunicacion
interna: Desarrollar una estrategia integral de comunicacion interna: disefiando e implementando
una estrategia de comunicacion interna alineada con los objetivos organizacionales y flexible
para adaptarse a las necesidades cambiantes de la institucion. Capacitacion y herramientas para
la comunicacion: proporcionar formacion adicional en habilidades de comunicacion y asegurar
que los gestores de comunicacion cuenten con las herramientas adecuadas para gestionar

eficazmente la comunicacién interna.

Realizar estudios y mejoras continuas: llevar a cabo estudios periddicos para evaluar la
efectividad de las estrategias de comunicacion interna y ajustar las practicas basandose en los

resultados y en la retroalimentacion del personal.

Fomentar la Inclusion y Equidad en la Comunicacién: Trabajar para reducir las
diferencias en participacion y estabilidad laboral entre las areas administrativa y docente,

promoviendo una comunicacion mas equitativa e inclusiva.



Es importante tener en cuenta que esté trabajo contd con limitaciones metodoldgicas que
deben considerarse al interpretar los resultados. En primer lugar, la falta de normalidad en los
datos, identificada mediante la prueba de Shapiro-Wilk, implico la necesidad de emplear pruebas
estadisticas no paramétricas, lo que restringe la generalizacion de los hallazgos a otros contextos
organizacionales. Asimismo, la muestra utilizada, compuesta por lideres, administrativos y
docentes de una organizacion especifica, limita la extrapolacién de los resultados a otras
instituciones con dindmicas organizacionales distintas. Ademas, no se profundiz6
suficientemente en el analisis cuantitativo y, al realizarse una sola entrevista, no fue posible
plasmar una perspectiva mas amplia sobre la comunicacion interna en la organizacion.
Finalmente, se presenta como limitacion que la informacion proveniente de la encuesta de clima
organizacional era de uso interno y no pudo ser incluida directamente en el trabajo de grado, lo

que restringié la posibilidad de integrar analisis adicionales sobre el ambiente laboral.



7. Referencias

Aburto Galeano, M. J. (2019). La comunicacidn interna como herramienta para fomentar la
identidad institucional de las universidades: caso aplicado al Campus “Maria
Zambrano”, de la Universidad de Valladolid, en Segovia. [Tesis de maestria,
Universidad de Valladolid] Repositorio documental Universidad de Valladolid.
http://uvadoc.uva.es/handle/10324/37293

Abu Bakar H., Jian G., Fairhurst G. (2014). The interactive effect of leader-member exchange
agreement and relational demography on performance ratings. Asian Business

Management, 13, 143-170. https://doi.org/10.1177/0093650214565924

Agudelo Ramirez, A., y Gutiérrez Trejos, L. (2017). Efectos de la comunicacion organizacional
en el desempefio laboral de los empleados y contratistas con funciones misionales
administrativas en la Universidad Tecnologica de Pereira. [Trabajo de grado de
Especializacion, Universidad Catdlica de Pereira] Repositorio UCP.

https://repositorio.ucp.edu.co/bitstreams/7b1d78f9-f4bc-4332-ae2c-

9d018a72ad54/download

Alvarez-Téllez, F. G. (2018). Manual de Gestion de la Comunicacion Interna para la Universidad
de Las Tunas. Innovacién Tecnologica, (25). 1-13.

Aristizabal, M. E. (2015). Estudio comparativo de la gestion de la comunicacion interna en
universidades publicas con acreditacion de alta calidad en Antioquia. [Tesis de maestria,
Universidad Pontificia Bolivariana] Repositorio Institucional UPB.

https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/2557/TDG Maria Eugenia

Aristizabal Giraldo.pdf?sequence=1



http://uvadoc.uva.es/handle/10324/37293
https://doi.org/10.1177/0093650214565924
https://repositorio.ucp.edu.co/bitstreams/7b1d78f9-f4bc-4332-ae2c-9d018a72ad54/download
https://repositorio.ucp.edu.co/bitstreams/7b1d78f9-f4bc-4332-ae2c-9d018a72ad54/download
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/2557/TDG_Maria_Eugenia_Aristizabal_Giraldo.pdf?sequence=1
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/2557/TDG_Maria_Eugenia_Aristizabal_Giraldo.pdf?sequence=1
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/2557/TDG_Maria_Eugenia_Aristizabal_Giraldo.pdf?sequence=1

Arrieta Valderrama, E. J., Cabarcas Velasquez, M., & Rodriguez Arias, C. (2019). Analisis de las
necesidades de bienestar laboral de los empleados de universidades en la region caribe:

Caso Barranquilla. AD-GNOSIS, 8(8), 1-176. https://doi.org/10.21803/adgnosis.v8i8.365

Bermudez Rus, C. (2016). La comunicacion interna en las organizaciones [Tesis de Master,
Icade Business School] Repositorio Comillas.

https://repositorio.comillas.edu/xmlui/bitstream/handle/11531/7425/TFM000339.pdf?seq

uence=4&isAllowed=y

Capriotti, P. (2021). DircomMAP. Direccidn estratégica de comunicacion. Bidireccional.
Castro-Martinez, A., & Diaz-Morilla, P. (2020). Comunicacion interna y gestion de bienestar y
felicidad en la empresa espafiola. El Profesional de La Informacién, 29(3), 1-13.

https://doi.org/10.3145/epi.2020.may.24

Cisternas-Osorio, R., LOpez Navarrete, A. J., Cabrera-Méndez, M.., & Diez-Somavilla, R.
(2022). Telegram para el ejercicio de la comunicacion interna: Analisis de su uso en
universidades hispanohablante. Fonseca, Journal of Communication, (25), 77-93.

https://doi.org/10.14201/fjc.29750

Coronado-Guzman, G., Valdivia-Velasco, M., Aguilera-Davila, A., & Alvarado-Carrillo, A.
(2020). Compromiso organizacional: Antecedentes y consecuencias. Conciencia

Tecnoldgica, 60. https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=94465715006

Creswell, J & Creswell, D. (2018). Research design. Qualitative, quantitative and mixed methods
approaches. Sage.

Daft, R. L. & Lengel, R. H. (1986). Organizational Information Requirements, Media Richness
and Structural Design. Management Science, 32 (5), 554-571.

https://doi.org/10.1287/mnsc.32.5.554


https://doi.org/10.21803/adgnosis.v8i8.365
https://repositorio.comillas.edu/xmlui/bitstream/handle/11531/7425/TFM000339.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://repositorio.comillas.edu/xmlui/bitstream/handle/11531/7425/TFM000339.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=94465715006
https://doi.org/10.1287/mnsc.32.5.554

Delport, M. (2020). Lost in Communication in Higher Education. Communication, 46(3). 106-

126. https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/02500167.2020.1826552

Duque-Rengel, V. K., Abendafio, M., & Cusot, G. (2022). Gestién de Comunicacion Interna en
Universidades de Ecuador: la mirada de los colaboradores. Revista ComHumanitas,

13(1), 34-49. https://doi.org/10.31207/rch.v13i1.335

Ganga-Contreras, F. A., & Gonzalez, E. (2020). Tipologia de las Universidades Colombianas y
Caracteristicas de su Gobierno Corporativo, Una Revision Desde sus
Estatutos. Fronteira: Journal of Social, Technological and Environmental Science, 9(3),

220-238. https://doi.org/10.21664/2238-8869.2020v9i3.p220-238

Garcia, J. F. (2023). Clima Laboral UPB Seccional Palmira. Informe institucional Universidad
Pontificia Bolivariana.

Gdmez Quijano, A., & Zapata Palacios, L. (2017). La gestién de la comunicacion institucional
interna en las universidades de la Comunidad de Madrid: fortalezas y debilidades. Revista
Internacional de Investigacion en Comunicacion aDResearch ESIC, 16 (16)60-77.

https://doi.org/10.7263/adresic-016-003

Guerrero Alvarado, M., Sotelo Gonzalez, J., & Cabezuelo Lorenzo, F. (2022). La comunicacion
interna como herramienta estratégica constructora y transmisora de la cultura
organizacional. ADResearch ESIC: International Journal of Communication Research /
Revista Internacional de Investigacion En Comunicacion, 27, 54-69.

https://doi.org/10.7263/adresic-27-206

Gutiérrez Trejos, L y Agudelo Ramirez, A. (2018). Efectos de la comunicacion organizacional
en el desempefio laboral de los empleados y contratistas con funciones misionales

administrativas en la Universidad Tecnologica de Pereira en el afio 2017. [Trabajo de


https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/02500167.2020.1826552
https://doi.org/10.31207/rch.v13i1.335
https://doi.org/10.7263/adresic-016-003
https://doi.org/10.7263/adresic-27-206

grado de especializacién, Universidad Catdlica de Pereira] Repositorio Universidad

Catolica de Pereira. RIBUC. http://hdl.handle.net/10785/4866

Hernandez, R., Fernandez-Collado, C., Basptista, P. (2006). Metodologia de la investigacion.
McGraw-Hill.

Hume, J. & Leonard, A. (2014). Exploring the strategic potential of internal communication in
international-governmental organizations. Public Relations Review, 40 (2) 294-304.

https://doi.org/10.1016/j.pubrev.2013.10.011.

Jadan Solis, P., Mackencie Alvarez, C., Sanchez Gémez, M., & Sobenis Cortéz, J. (2019). Plan
estratégico de comunicacion interna, para fortalecer los procesos administrativos de la
Universidad Técnica de Babhoyo, extensién Quevedo. Journal of Science and
Research, 4(CIEIS2019), 196-212.

https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/767

Jiménez Pefarreta, K. M., Sanchez Montalvan, S. E., y Rodriguez Recalde, J. S. (2021).
Incidencia de la comunicacion interna en la identidad institucional del docente de la
Universidad Politécnica Salesiana. Revista Virtual Universidad Catolica del Norte, (63),

94-125. https://www.doi.org/10.35575/rvucn.n63a5

Jian, G., & Dalisay, F. (2017). La conversacion en el trabajo: Los efectos de la calidad
conversacional lider-miembro. Investigacién en comunicacion 44(2), 177-197.

https://doi.org/10.1177/0093650214565924

Lopez Gamboa, G. E., & Canul Alcocer, J. A. (2024). La comunicacion interna en
organizaciones educativas de nivel superior: Una revision sistematica (2012-2022).

Revista Panamericana de Pedagogia, 37, 54-71. https://doi.org/10.21555/rpp.vi37.2931

Men, L.R. & Tkalac Vercic, A. (eds). (2021). Current Trends and Issues in Internal
Communication. New Perspectives in Organizational Communication. Palgrave

Macmillan, Cham


http://hdl.handle.net/10785/4866
https://www.doi.org/10.35575/rvucn.n63a5
https://doi.org/10.1177/0093650214565924
https://doi.org/10.21555/rpp.vi37.2931

Men, L.R. (2021). Evolving Research and Practices in Internal Communication. In: Men, L.R. &
Tkalac Vercic¢, A. (eds). Current Trends and Issues in Internal Communication. New
Perspectives in Organizational Communication. Palgrave Macmillan, Cham.

https://doi.org/10.1007/978-3-030-78213-9 1

Men, L. R. & Bowen, S. (2017). Excellence in internal communication management. Business
Expert Press.

Nina, H., Enciso, L., & Chavez, W. A. (2017). Software as a service google apps in the internal
communication of the national university of San Antonio Abad del Cusco. En 7th Annual
Conference on Industrial Engineering and Operations Management, IEOM 2017 (pp.
701-710). (Proceedings of the International Conference on Industrial Engineering and
Operations Management). IEOM Society.

Nivela-Cornejo, M., Echeverria-Desiderio, S., y Santos-Méndez, M. (2021). Educacion superior
con nuevas tecnologias de informacion y comunicacion en tiempo de pandemia.
Horizontes Revista de Investigacion en Ciencias de la Educacion, 5(19)

https://doi.org/10.33996/revistahorizontes.v5i19.239

Ochoa, J., y Yunkor, Y. (2021). El estudio descriptivo en la investigacion cientifica. Acta

juridica peruana, 2(2). http://revistas.autonoma.edu.pe/index.php/AJP/article/view/224

O"Neil, J., Ewing, M., Smith, S., & Williams, S. (2018). A Delphi study to identify standards for
internal communication. Public Relations Journal, 11 (3), 1-16

O’Neil, J., Ewing, M.E., Smith, S., & Williams, S. (2021). Measuring and evaluating internal
communication. In: R. Men & Tkalac Ver¢i¢, A, (eds) Current trends and issues in
internal communication. Theory and practices. Palgrave Macmillan

https://doi.org/10.1007/978-3-030-78213-9 12



https://doi.org/10.1007/978-3-030-78213-9_1
https://doi.org/10.33996/revistahorizontes.v5i19.239
http://revistas.autonoma.edu.pe/index.php/AJP/article/view/224
https://doi.org/10.1007/978-3-030-78213-9_12

Pacheco, M., Cabrera, M. y Alvarez, E. (2020). Analisis de los aspectos que inciden en la
comunicacion interna en las instituciones de educacion superior: Caso Universidad

Guayaquil. https://cladea.org/wpcontent/uploads/2021/12/CLADEA 2020 paper 38.pdf

Quintero, Y. (2020). Gestién de la cultura corporativa y comunicacién interna en instituciones
de educacion superior. Un caso de estudio. [Tesis de maestria. Universidad de

Manizales]. Ridum. https://ridum.umanizales.edu.co/xmlui/handle/20.500.12746/5601

Rios Yalta, C. X. (2017). Comunicacion internay su relacion con el manejo de conflictos del
personal administrativo de la Universidad Nacional de San Martin de la ciudad de
Tarapoto, afio 2016 [Tesis de maestria. Universidad Nacional de San Martin, Tarapoto,

Perd]. https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/16676

Sabogal, M. L. (2020). Estrategias de comunicacion interna y su eficacia para el cumplimiento
de objetivos y metas organizacionales. [Especializacion en alta gerencia. Universidad

militar Nueva Granada]. http://hdl.handle.net/10654/38270

Serrano, I. M., Molina, L. J. y Zdfiga, A. R. (2019). Disefio de una red de datos para el
mejoramiento de la gestion de comunicacion interna en UNIANDES Quevedo. Revista
Dilemas Contemporaneos: Educacion, Politica y Valores, (6), 1-13.

https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/index.php/dilemas/article/

view/1367
Sanchez Herrera, J., y Pintado Blanco, T. (2017). Nuevas tendencias en comunicacion

estratégica. ESIC editorial. https://www:.esic.edu/editorial/nuevas-tendencias-en-

comunicacion-estrategica-0



https://cladea.org/wpcontent/uploads/2021/12/CLADEA_2020_paper_38.pdf
https://ridum.umanizales.edu.co/xmlui/handle/20.500.12746/5601
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/16676
http://hdl.handle.net/10654/38270
https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/index.php/dilemas/article/view/1367
https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/index.php/dilemas/article/view/1367
https://www.esic.edu/editorial/nuevas-tendencias-en-comunicacion-estrategica-0
https://www.esic.edu/editorial/nuevas-tendencias-en-comunicacion-estrategica-0

Simancas-Gonzalez, E., & Garcia-Lopez, M. (2017). Gestion de la comunicacion en las
universidades publicas espafiolas. El Profesional de la Informacion, 26(4), 735-744.

https://doi.org/10.3145/epi.2017.jul.17

Sanabria, M. (2006). La gestion en la universidad colombiana. Algunos fundamentos, realidades
y propuestas. Revista Facultad de Ciencias Economicas: Investigacion y reflexion. 14
(1). 66-117.

Uslu, B. (2018). The components of communication systems in universities: their influence on
academic work life. Tertiary Education and Management, 24, 34-48.

https://doi.org/10.1080/13583883.2017.1359662

Tkalac Verci¢, A. & Men, L. R. (2023). Redefining the link between internal communication and
employee engagement. Public Relations Review, 49 (1), 12279.

https://doi.org/10.1016/j.pubrev.2022.102279

Whitworth, B. (2011). Internal communication. In T. Gillis (Ed.), The IABC handbook of

organizational communication (2nd ed., pp. 195-206). Jossey-Bass.


https://doi.org/10.3145/epi.2017.jul.17
https://doi.org/10.1080/13583883.2017.1359662
https://doi.org/10.1016/j.pubrev.2022.102279

