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Introducción 

 

La “Universidad Popular del Cesar” (UPC), Seccional Aguachica esta constituida como 

una universidad pública, que ofrece formar y dignificar al ser humano, se encuentra ubicada en 

Aguachica, Cesar; Esta entidad Se pretende que sus directivos, profesores, estudiantes y todos los 

empleados de la institución, en igualdad de oportunidades, acrediten la capacidad académica y 

humanística necesaria para ser comprometidos durante el desarrollo de las ocupaciones en 

educación, investigaciones, influencia social y bienestar institucional en lo social y ambiental. En 

tal sentido, una eficiente comunicación organizacional entre las dependencias de la Universidad, 

permite mejorar la interrelación y la confianza entre las diferentes personas que laboran 

actualmente, sin importar el tipo de vinculación o rol que desempeñen; facilitando una excelente 

planeación en todas las áreas de gestión. Para lo cual, la investigación inicia con un diagnóstico de 

las técnicas comunicacionales internas, en todos sus procesos internos. con miras a fortalecer el 

Plan de Mejoramiento Institucional (PMI).  

El estudio utiliza enfoques cuantitativos de forma descriptiva, mediante un diseño de tipo 

no experimental, a partir del diagnóstico del contexto, mediante la aplicación de encuestas y 

entrevistas estructurada. Cuya intención es describir dinámicas comunicacionales y formas de 

distribución de información organizacional que ocurren en el caso de la Universidad. La 

indagación inicia con estudio bibliográfico de las diferentes teoría o postulados de la comunicación 

organización, seguido de un análisis del contexto de situación de la información institucional, los 

resultados se sintetizaron en una matriz DOFA, analizando la relación entre los métodos de 

comunicación organizacional, con el objetivo de analizar las tendencias e implicaciones posibles 

en los procesos de gestión académica; se aplicaron (47) encuestas a funcionarios de la UPC; con 

el propósito de analizar dinámicas de comunicación y las formas de distribución de información 

organizacional que se encuentran en la Universidad. 

En consecuencia, se analizan las situaciones, barreras o ruidos dentro de la comunicación 

organizacional; los supuestos obtenidos evidenciaron poca retroalimentación en las técnicas de 

comunicación, y ruidos generados por el deterioro o ambigüedad en el mensaje, además de algunas 

deficiencias en la planeación de la comunicación universitaria. Finalmente, los resultados 

revelaron la falta de feedback en la comunicación, además de algunos ruidos generados por la 

ambigüedad en la información, así como deficiencias en la planificación de los procesos..  
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Resumen 

 

Esta investigación describe las dinámicas de comunicación interna en la “Universidad 

Popular del Cesar (UPC), Seccional - Aguachica”, analizando los procesos más relevantes de 

Comunicación Organizacional y sus características, a través de un diagnóstico de los procesos de 

comunicación, convirtiéndose en un elemento fundamental y necesario en el análisis del Plan de 

Mejoramiento Institucional. Se utilizó enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, a partir del 

diagnóstico del contexto de la situación institucional, con un diseño no experimental, en el cual se 

analizaron los métodos de gestión de la información institucional, teniendo en cuenta los patrones 

(frecuencia, utilidad, calidad y nivel de satisfacción). Dentro del estudio, se lograron aplicar 

algunos instrumentos como: entrevista estructurada a directivos/coordinadores de departamento, 

asimismo se encuestaron (47) Trabajadores, Administrativos y Docentes; con el objeto de analizar 

y describir la dinámica de la comunicación y las formas de distribución de información 

organizacional que ocurren al interior de la Universidad. La indagación inicia con una reseña 

bibliográfica de las diferentes teorías y postulados de la comunicación organización, seguido de 

un diagnóstico del contexto de situación de la comunicación interna institucional, analizando la 

relación entre procesos de comunicación institucional, con el fin de analizar las tendencias e 

implicaciones en los procesos de gestión académica.  

La investigación obtuvo resultados positivos relacionados con la caracterización y análisis 

de patrones de comunicación interna, permitiendo obtener valiosa información para el 

perfeccionamiento de estrategias y políticas comunicacionales, evidenciando falencias o barreras 

dentro de los patrones de comunicación interna. Por último, los resultados evidenciaron la poca 

retroalimentación de los procesos de comunicación y ruidos generados por la poca claridad o 

ambigüedad en mensajes, además de acentuadas deficiencias en la planeación. 

 

Palabras claves: Comunicación Organizacional, Procesos de la comunicación interna, Barreras 

en la comunicación, comunicación universitaria. 
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Abstract 

 

This research describes the dynamics of internal communication at the “Universidad 

Popular del Cesar (UPC), Sectional - Aguachica”, analyzing the most relevant processes of 

Organizational Communication and its characteristics, through a diagnosis of the communication 

processes, becoming a fundamental and necessary element in the analysis of the Institutional 

Improvement Plan. A descriptive quantitative approach was used, based on the diagnosis of the 

context of the institutional situation, with a non-experimental design, in which the methods of 

institutional information management were analyzed, taking into account the patterns (frequency, 

usefulness, quality and level of satisfaction). Within the study, some instruments were applied such 

as: structured interview with department managers/coordinators, also (47) Workers, 

Administrative and Teachers were surveyed; in order to analyze and describe the dynamics of 

communication and the forms of distribution of organizational information that occur within the 

University. The investigation begins with a bibliographic review of the different theories and 

postulates of organizational communication, followed by a diagnosis of the context of the situation 

of institutional internal communication, analyzing the relationship between institutional 

communication processes, in order to analyze the trends and implications. in academic 

management processes. 

 

The research obtained positive results related to the characterization and analysis of internal 

communication patterns, allowing valuable information to be obtained for the improvement of 

communication strategies and policies, evidencing shortcomings or barriers within internal 

communication patterns. Finally, the results showed little feedback from the communication 

processes and noise generated by poor clarity or ambiguity in messages, in addition to marked 

deficiencies in planning. 

 

Keywords: Organizational Communication, Internal communication processes, Communication 

barriers, university communication.  
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1. Descipción del problema.  

 

1.1.Título y Estado de la cuestión. 

 

El “Estudio de la Comunicación Organizacional en Trabajadores, Administrativos y 

Docentes de la Universidad Popular del Cesar”, describe las dinámicas de la comunicación 

universitaria, analizando los procesos más relevantes de Comunicación Organizacional y sus 

características durante el año 2023, a través de un diagnóstico de las estrategias de comunicación 

organizacional, en todos los procesos internos realizados por la Universidad, convirtiéndose en un 

elemento fundamental y necesario dentro del análisis del “Plan de mejoramiento Institucional” 

(PMI). La investigación busca analizar algunos aspectos teóricos y conceptuales de la 

comunicación organizacional, destacando las dinámicas de eficacia y eficiencia organizacional 

como los propósitos y procesos de la comunicación proyectados para el año 2024, aplicando así 

los conocimientos adquiridos durante la Maestría, especialmente las orientaciones de la 

Comunicación Institucional; enfocado desde un perspectiva y aplicación del modelo sistémico de 

la comunicación humana, basada en una visión humanística y. dentro de una postura crítica, 

reflexiva y analística de la realidad institucional, dentro de un contexto cada día más cambiante y 

dinámico, como lo es la Universidad Popular del Cesar. 

 

1.2. Planteamiento del problema. 

 

Es indudable que los estudios de comunicación institucional se consideran en nuestros días 

como ejes imprescindibles en los sistemas de gestión educativa o en el mejoramiento del clima 

laboral. En tal sentido, la UPC seccional Aguachica, desde su administración, es consciente del 

valor intangible e importante que genera la Comunicación Organizacional en Trabajadores, 

Administrativos y Docentes en todos los procesos administrativos y académicos, los cuales 

coadyuvan a propiciar una mejor interrelación interna y externa del claustro universitario y, por 

consiguiente, su adecuado desempeño y cumplimiento de las funciones y misiones que le dan la 

razón de ser. Sin embargo, el acto comunicativo dentro y fuera de la organización debe adquirir 

un carácter formal, y por consiguiente cumplir con determinados factores y principios que la 

conviertan en una herramienta fundamental para lograr mejorar las relaciones en la organización, 
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convirtiéndolas en factor relevante del éxito institucional. En tal sentido, la comunicación 

organizacional es un área de estudio interdisciplinar donde se conjugan los conocimientos de las 

ciencias humanas, sociales y tecnologías, con el fin de impactar positivamente en los colaboradores 

y en el crecimiento de las organizaciones (Espinoza & Marín, 2019) 

 

En cuanto a la gestión directiva, la comunicación genera ambientes competitivos y 

dinámicos para todos los estamentos de la organización educativa, que permiten a los directivos 

universitarios diseñar una verdadera cultura organizacional, mucho más eficiente y eficaz; que 

obtenga, desde un análisis interno de procesos, el desarrollo integral de sus capacidades para 

afrontar los retos de la modernidad (Aguilera, 2018) 

 

Es evidente, que para tomar decisiones en el ámbito corto y mediano plazo, se pueden tener 

establecido un modelo claro de gestión gerencial que incluya como factor relevante un sistema 

eficiente de comunicación, que origine la retroalimentación o el seguimiento de estas. Ante esto, 

(Andrade, 2005) propone que los algunos procesos comunicación en las organizaciones de las 

cuales se pueden ser internas, definidos como la agrupación de estrategias y acciones que permitan 

alcanzar sus objetivos organizacionales; buscando así, generar mejores relaciones entre los 

trabajadores, compartir información, usando canales autorizados que contribuya al mejoramiento 

continuo. Es de resaltar entonces, que, la comunicación, como proceso dentro de la institución 

desde su dimensión organizacional, es considerada un ligado total de informaciones entre sí, que 

intercambian sus integrantes o algunos actores educativos, quienes se convierten en un 

componente clave en la obtención de un mejor servicio. 

 

Tal como se detalla en el documento. Para (Kiss De Alejandro & Castro, 2005), la 

comunicación como estrategia de desarrollo en las universidades se caracteriza por ser uno de los 

elementos fundamentales que impulsan el progreso institucional. Es imposible imaginar la 

existencia y constancia de un sistema de gestión educativa dentro de in buen ambiente laboral, sin 

una verdadera gerencia integral de comunicaciones, que permita coexistir un buen clima 

organizacional, que sea democrático, moderno y pertinente; basado en la armonía y respeto entre 

las directivas universitarias. La comunicación eficiente contribuye a incrementar la singularidad y 

excelencia de la comunidad universitaria, no obstante, siempre es visible a los ojos de los líderes, 
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quienes están sumamente comprometidos con mejorar constantemente y la excelencia en todos los 

procesos de directivos. 

 

El buen manejo de la información y comunicación empresarial, así como la información 

resulta sumamente valiosa e importante para el logro o el fracaso de la gestión directiva. En 

consecuencia, se pueden presentar situaciones dentro de la comunicación tales como: (a) Poca 

planeación de procesos de comunicación, (b) la carencia de claridad o ambigüedad en los mensajes, 

(c) Comunicación informal, alimentada por rumores, chismes y cotilleos, (d) Exceso de mensajes 

o sobre carga de información (e) Distorsión de los mensajes, (f) Falta de retroalimentación entre 

otros, como lo expresan (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)  

 

En tal sentido, y después de charlar con algunos integrantes de la comunidad educativa a 

inicios del año 2023, sobre la orientación de la información, tanto endógena como exógena al 

interior de la sede, quienes manifestaron su inconformidad por algunas situaciones contrarias a la 

política institucional y que se convierten en hechos desfavorables dentro de la comunidad, como 

lo son: la mala relación entre compañeros y/o pares académicos, el desfase de cierta información 

transmitida, la inmediatez de algunos mensajes que no dan tiempo para ser respondidos, la 

desinformación de corrillos; todos estos problemas derivados de una comunicación organizacional 

deficiente que requiere ser analizada; por lo que ha sido difícil lograr un verdadero trabajo en 

equipo, demorando en algunos casos los procesos, que para muchos docentes se genera un 

ambiente desagradable entre la comunidad educativa. Esta problemática, en algunos casos puede 

afectar, incluso a los contratistas y administrativos.  

 

A través de reuniones con las directivas y docentes se evidencia que existe una 

problemática causada por la deficiencia de procedimiento comunicacionales, que reconozca el 

movimiento de información formal, periódica y organizada, que incluya el manejo de diversos 

medios tecnológicos de la era digital en la sociedad. Igualmente, la comunidad educativa de la 

seccional Aguachica de los diferentes programas manifestaron su inconformidad por el manejo 

que se le da a información académica vital para el desarrollo de los procesos académicos, 

ocasionando retrasos; además se han presentado situaciones en las cuales los mensajes emitidos 

por el departamento administrativo y por los profesores, no llegaban a tiempo, lo que ocasionaba 
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su inasistencia a eventos tan importantes para su formación académica como lo son: debates, 

talleres, ponencias, foros y demás actividades o eventos académicos e inclusive culturales 

referentes a los programas ofrecidos. Por otra parte, las diferentes dependencias administrativas y 

de bienestar universitario en repetidas ocasiones han expresado que los trabajadores, se quejan 

acerca de sobrecarga de información en redes sociales, especialmente en los grupos de redes 

sociales, que de hecho no tienen nada que ver con el trabajo normal, y al tener que estar revisando 

las comunicaciones y confirmarlas con los otros compañeros se distorsiona la información, 

generando situaciones de estrés y desinformación en las diferentes áreas de trabajo. Siendo la UPC, 

Seccional Aguachica, la única entidad presencial de estudios superiores en la región, generadora 

de empleo, potencializadora de emprendimiento, dinamizadora de ideas, entre otras, se hace 

necesario que se adelante un trabajo de investigación que refleje plenamente los aspectos generales 

que pueden estar causando traumatismos en la fluidez de la comunicación humana y de la 

información institucional. He aquí la razón fundamental del porqué del trabajo de investigación 

sugerido. 

 

1.3.Pregunta de investigación. 

 

Partiendo del estudio de la comunicación universitaria como herramienta fundamental en 

los logros de las instituciones descrita en el presente documento, se plantea el siguiente 

interrogante: ¿Cómo ocurre la dinámica de comunicación organizacional entre los colaboradores 

de dependencias de la Seccional Aguachica? 

 

1.4. Alcances del estudio organizacional.  

 

La presente investigación tiene como objetivo examinar, identificar, caracterizar las 

circunstancias de la difusión de los comunicados emitidos por la institución universitaria, entre los 

colaboradores de la seccional, buscando dar respuestas o soluciones al problema planteado. Este 

periodo de estudio se llevó a cabo en seis (6) meses, que se determinó acorde a la disponibilidad 

de recursos y la duración estimada del proyecto. Este periodo de tiempo que se considera adecuado 

para recopilar y analizar los datos necesarios. 
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1.5.Justificación 

 

Esta investigación aquí planteada, Se prevé que puede influir significativamente en la 

cultura organizacional. (docentes, directivos y contratistas) de la Universidad, permitiendo analizar 

algunos aspectos en la comunicación interna, en busca de un mejor clima organizacional, 

proyectando estrategias de mejoramiento a mediano y largo plazo que redunden en un mejor 

ambiente de trabajo, para lograr así empleados más satisfechos, identificados con los objetivos 

institucionales, como una fuerza de cohesión a través de la cual cada uno de los integrantes de la 

administración generen un alto impacto como agentes de cambio, abarcando una trascendencia a 

lo académico y administrativo, y por ende de la institución universitaria como tal, debido a que, al 

optimizar la comunicación organizacional, se maximizará la calidad informativa en cada uno de 

sus procesos. Metodológicamente, es de anotar, que la propuesta de investigación dará a conocer 

algunos aspectos factibles del proceso investigativo que servirán a trabajos futuros. Además, se 

utilizará un conocimiento que podría ser utilizado en otras investigaciones sobre la Comunicación 

empresarial como destreza gerencial en otros contenidos similares. 

 

Es importante destacar que la comunicación organizacional es considerada uno de los 

fundamentos de la gestión estratégica, también contribuye a disminuir la incertidumbre y 

desarrollar matices acerca de la conducta social de los individuos involucrados en el trabajo. Es 

preciso destacar, que una vez exista en la institución universitaria una comunicación fluida y 

eficiente, en los términos de intercambio se delegan situaciones que establecerían 

responsabilidades en todos los niveles, generando un verdadero clima organizacional. Los estudios 

sobre cómo se comunican las organizaciones son un campo de conocimiento interdisciplinario que 

brinda la oportunidad de adquirir información sobre el clima de la comunicación organizacional. 

Además genera espacios de indagación científica y académica dentro y fuera de las organizaciones, 

tanto públicas como privadas, considerando los indicadores apropiados que sirvan para evaluar los 

sistemas y prácticas de comunicación interna y externa universitaria, a fin de generar diagnósticos 

o evaluación resultados que redunden en un mejoramiento de la cultura organizacional. Es así que 

la presente investigación, se realiza en un establecimiento educativo público y universitario, con 

el objetivo de entender sus características, mediante un examen de comunicación institucional, que 
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permita de manera clara entender las debilidades y fortalezas en los procesos, dando su aporte a 

los trabajadores y docentes involucrados. 

 

De igual manera y considerando lo esbozado por (Hernández, Fernández, & Baptista Lucio, 

2014), la justificación a nivel metodológico e investigativo; es aprovechar la oportunidad de 

ampliar el tema de la Comunicación universitaria, a través la observación de la realidad objeto de 

disertación, se basa en la ubicación de la misma en un entorno universitario (comunicación interna 

universitaria) que reconozcan el comienzo; tal como lo estable (Arias, 2016) Las causas por las 

cuales se lleva a cabo la investigación y sus posibilidades desde una perspectiva teórica o práctica. 

Es importante destacar que, a partir de los resultados que aporta la investigación, se presentarán 

ciertas vacías en relación a la actual situación de la comunicación, no se han realizado análisis 

sobre el tema en la comunidad educativa, solo sean realizado aproximaciones subjetivas por parte 

de la comunidad en el diagnostico institucional. Por lo tanto, esta investigación busca un aporte 

focalizando posibles problemas de comunicación en la UPC seccional Aguachica, desde un punto 

objetivo toda vez que el maestrante conoce la situación como testigo de excepción. El diagnóstico 

de clima organizacional, A partir de la perspectiva de la comunicación al interior de la sede 

educativa, les reconoce a las directivas en la sede universitaria comprender con precisión la 

realidad que perciben sus trabajadores frente al tema de la comunicación, proporcionándole datos 

relevantes y juicios de valor para mejorar la perspectiva de la UPC, lo que es importante mejorar 

según su misión y visión. 

 

Se espera que, desde una perspectiva práctica,, una vez finalizado el proceso investigativo, 

mediante las conclusiones y recomendaciones, se puedan describir y caracterizar las dinámica de 

la comunicación de las personas dentro del estudio organizacional, y otras formas de distribución 

de indagación organizacional, que ocurren en el caso de la Universidad, coadyuvando a la 

resignificación de la política institucional de comunicación dentro de la seccional de Aguachica, a 

través de una táctica para mejorar la gestión institucional, así consolidación de las relaciones 

interpersonales que se sostendrán con la población focalizada, cuyos beneficiarios serán más de 

cien (100) trabajadores y los restantes componentes en la comunicación institucional universitaria. 
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1.6.Objetivos  

 

1.6.1. General 

 

Describir la dinámica de la comunicación de los trabajadores, administrativos y docentes, 

y las formas de distribución de información organizacional que ocurren en el caso de la 

Universidad 

 

1.6.2. Específicos 

 

• Caracterizar el estado de la situación actual de la comunicación y la transferencia de 

información organizacional, a partir de un diagnóstico del contexto de la situación 

institucional. 

• Identificar los patrones de comunicación interpersonal de trabajadores administrativos 

y docentes y los patrones de difusión de información organizacional. 

• Analizar la relación entre el estado actual de las técnicas de comunicación y el 

direccionamiento de la información organizacional, con el proposito de detectar 

tendencias e implicaciones posibles en el ejercicio actual de la institución.  
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2. Marco de Referencia 

 

2.1. Marco Teórico 

 

Seguidamente, se presentarán algunas discusiones teóricas más importante sobre el tema 

comunicación organizacional. En aras de llevar a cabo el desarrollo del presente estudio, fue 

necesario realizar algunas consultas sobre trabajos de investigación, artículos científicos, tesis 

maestrales, entre otras, que permiten de alguna manera, soportar y reflejar, el interés por abordar 

la comunicación institucional. En el desarrollo del análisis literario, se destacan las concepciones 

y teorías relacionadas con el objetivo de abordar “la comunicación interna” en diversos instantes 

del avance, desde las teorías científicas de la “administración científica”, hasta el teorema de 

comunicación planteada dentro del modelo de (Nosnik, 1991) con sus aportes a la teoría de la 

comunicación entre el 2000 al 2003. 

 

2.1.1. Evolución del Concepto de Comunicación y sus Teorías  

 

Las áreas de la Comunicación han experimentado un cambio significativo desde el 

comienzo del siglo XX, especialmente frente al auge de las (TIC). En su progreso 

multidisciplinario, son diversos cambios planteados a inicios de la denominada “revolución 

industrial” y la introducción de diferencias disciplinas y ciencias que la han convertido en un 

objetivo común, como son las matemáticas, la psicología, la sociología entre otras, que han 

generado diversas Teorías, Enfoques, Escuelas y Modelos, que con sus devenires teóricos, entre 

diferentes posiciones propuestas y contrapuestas de las nuevas corrientes del modelo 

contemporáneo de la comunicación presentan las distintas corrientes (Fernández Collado C. , 

2006).  

 

En otras palabras, se refiere a una habilidad mental, razonada y emocionalmente específica 

del ser humano, que nace de la capacidad de pensar y sentir en relación con las demás personas, 

Además, se comparten ideas que se basan en experiencias anteriores. Según estos conceptos se 

analizaron diferentes teorías comunicativas organizacionales para poder entender el tema (véase 

tabla 1).   
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Tabla 1. 
Matriz de relaciones teóricas de la Comunicación y su evolución  

Enfoque Autor/es Conceptos Contribución 

Según la 

Génesis u 

origen 

etimológico 

(Lull & Neiva, 2010) 

El lenguaje de la vida: 

cómo se comunica el 

hombre 

La capacidad de comunicarse se 

fundamenta en la evolución del 

hombre, lo que le otorga un 

privilegio a la especie humana. 

Cómo comunicarse contribuye al progreso 

evolutivo de los organismos y la cultura 

proporciona un impulso 

(Fernández Collado 

& Dahnke, 1988). 

La comunicación 

humana: ciencia social.  

Comunicación. También proviene 

del latín, communicatio, -onis, 

deriva del verbo communicare, que 

significa ‘intercambiar algo’ 

La comunicación es el proceso por el que 

se transmite y recibe a la vez información. 

(Dalziel, 1984) citado 

en Ferrer, 1994:21) 

Comunicación y orden 

social.  

El hombre es una criatura que se 

comunica, cuando señala que, por 

su origen y para compensar sus 

necesidades. 

El hombre ha sido capaz de comunicarse 

con sus seguidores, utilizando señales, 

pensamientos o símbolos. 

(Ferrer, 1994: p. 25) 

 

El lenguaje de la 

publicidad 

Comunicar es una característica 

cognitiva y emocional de los 

humanos. 

Al intercambiar ideas se adquieren 

significados en concordancia con las 

experiencias previas. 

Según su 

Contenido 

(Alonso & Saladrigas, 

2006) en "La 

Comunicación" es una 

técnica que se enfoca 

en el estudio y 

trasmisión de 

información 

(paradigma 

informacional) 

Modelo de (Shannon & Weaver, 

1964)  

Las teoría matemáticas de la 

comunicación 

Representa dentro de un esquema 

compuesto por cinco elementos  

Modelo de Tuba de (Schramm, 

1982) 

 

La Comunicación Colectiva 

Integra nuevos conceptos, indicando que 

es no lineal, por ser personas (transmite y 

recibe)  

(Berlo, 1960) 

Famosa como el teorema SMCR 

donde se destacan: la fuente del  

mensaje y el canal. 

Este teorema modelado, contiene la 

retroalimentación, y el recipiente 

intercambia los sitios, dejando a la 

brevedad la información recopilada. 

(Serrano, 1982) 

Teoría de la 

Comunicación/ I. 

Epistemología y 

análisis de referencia.. 

Modelo dialectico de Manuel 

Martin Serrano 

Se basa en el intercambio de la 

información dentro del entorno o 

contexto 

En los estudios sociales de la 

comunicación, se relaciona con la forma 

en que se comunican las cosas, como las 

formas en que se representa el mundo y las 

organizaciones sociales, sin pensar en 

idealismo. 

(Santos, 2012) 

Comunicación como 

“Hacer Común” 

compartir experiencias 

y la comunicación 

social 

(Jan & Malikhao, 2007) 

Paradigma de la acción 

participativa, plantea la 

interrelación la teoría de la 

comunicación comunitaria 

El "Paradigma de la acción 

participativa" permite espacios y 

conexiones de poder más equitativos; en 

los que las personas comparten 

experiencias de comunicación e 

intercambio de información, como 

también de sentimientos o iniciativas de 

progreso individual o colectivo. 

(Barbero, 1997), (Canclini, 1992) 

Paradigma Cultural 

Se realiza un examen de los canales de 

comunicación productos del consumismo 

cultural dentro de la sociedad. 

(Yakin, Totu and 

HalinaSenderaMohd Yakin, & 

Mosquera Rodas, 2022) y 

(Fabbri, 2000) 

 Modelo Semiótico Informacional 

Representa una conexión comunicativa 

entre el mensaje según el significado que 

transmite y el mensaje recibido como 

significado.  
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Nota. Fuente: Investigación 

2.1.2. Teorías sobre cómo comunicarse en la empresa. 

 

Es importante analizar los diferentes aportes de especialistas y teóricos modernos de la 

comunicación organizacional, que son relevantes por sus contribuciones y estudios realizados a 

través del tiempo y, por ende, aportan a la investigación; se observa que autores como: (Baptista, 

1991. 2002); (Fernández Collado, 1991, 2001); (Rebeil, 1998); (Nosnik, 1991); y (Sánchez, 1998), 

quienes examinan la relevancia del contexto, su eficiencia y los adelantos tecnológicos, la 

proyección de la web y su importancia de los acervos sociales como tendencias modernas de  

comunicación y, por consiguiente, un aliado innovador y estratégico frente a los procesos de 

comunicación organizacional. En tal sentido, es importante recalcar la participación Charles Redding 

en los años 70’s, a quien se le atribuyen los primeros estudios del tema en su libro “Comunicación 

dentro de la organización” (Redding, 1972), quien analizó los medios dentro del ambiente empresarial, 

analizando su concordancia con la información efectiva, lo que permitió establecer los axiomas que 

ofrecieron un marco conceptual de la comunicación empresarial (Buzzanell & Stohl, 1999). 

 

2.1.3. Teoría Humanista de la Comunicación. 

 

Es importante reconocer los aportes y axiomas desarrollados por el modelo de “Palo Alto” 

de los años 30’s, En la academia, el clima organizacional es muy importante para promover el 

denominado enfoque sistémico. Teniendo en cuenta este contexto, los inicios de la denominada 

Teoría Humanista se enfoca inicialmente en que las personas son buenas, desde la Perspectiva 

Interpretativa relacionada con el Interaccionismo simbólico (Interacción). Por lo tanto, El ser 

humano es muy importante para comunicarse con otros. La función principal de esta comunicación 

es establecer relaciones, no solo comunicar información. (Watzlawick, Beavin, & Jackson, 1971, 

2002).  

La teoría humanista da aportes significativos a los teoremas posteriores de la comunicación 

institucional, desde una resignificación de los modelos clásicos, que no tiene el aporte humano y 

sus características dentro de la teoría organizacional, hasta un modelo planteado desde los 

apotegmas de los axiomas de la teoría comunicativa humanista, donde se perciben los fundamentos 

teóricos e interpretativos que sustentan dicha teoría (véase figura 1). 
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Figura 1. 
Los principios de la comunicación institucional. 

 
Nota. Fuente: Adaptado en (Watzlawick, Beavin, & Jackson, 2002),. Teorías de la Comunicación Humana.  

 

Desde la perspectiva de la comunicación empresarial, la teoría humanista se encuentra 

como la base fundamental del modelo teórico de la información, y se identifican algunos conceptos 

de interés en los campos de la categorización, canal, contenido, origen de ruido, redundancia y 

demás participaciones de lenguaje. Para los teóricos humanistas (véase figura 2) la utilización de 

varios canales, provoca un aumento de la participación de los niveles más bajos, generando más 

confianza a todos los participantes, de igual manera esta teoría en enfoca pensamiento humano y 

los sentimientos involucrados, es decir, ve a la institución desde un enfoque humanista (Trelles A. 

, 2008): 

 
Figura 2. 

ciclo básico de la comunicación organizacional 

 

 
Nota. Fuente: (López, & Simonetti, 1991). “Introducción a la psicología de la comunicación”.  
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Dentro del proceso, como se puede observar los autores se puede describir como la 

interacción social basada en la transferencia de la información interna como externa, analizando 

sus nexos, y la relación intrínseca del mensaje, a través de los diferentes canales establecidos por 

la misma. Dentro de estos aspectos se tienen en cuenta que toda comunicación se considera 

establecida dentro de este modelo como todo comportamiento de interacción humana y organizacional en 

beneficio de la misión institucional. 

 

2.1.4. La Teoría de los sistemas. 

 

Las proposiciones sistémicas de la comunicación, inicia sus primeros trabajos a partir de la 

reevaluación del modelo matemático de (Shannon & Weaver, 1948). Esta teoría sistemática de la 

comunicación humana, considera a las organizaciones como organismo vivo, cuyo eje principal 

de interacción humana y empresarial es la comunicación, como un todo, que interactúa 

sinérgicamente como parte del subsistema social. Para los teóricos, el análisis del concepto de 

repetición de acciones, es inversamente proporcionales a la incertidumbre del mensaje. (Trelles, 

2009). Igualmente (Fernández-Collado, 1997, p. 27-31.) Se fundamenta en la premisa de que los 

sistemas no pueden ser conectados sin conexión, y se encontrarán elementos externos que pueden 

afectarlo, tal como se evidencia en el modelo teórico de sistemas (véase figura 3), en tal sentido, 

(Nosnik, 2000) afirma que este modelo reconoce que toda empresa puede adaptarse a los cambios 

significativos dentro de la teoría de la comunicación organizacional, especialmente cuando se trata 

de un sistema, tanto andrógeno como exógeno le permitirá salir adelantes en todo los procesos de 

comunicación. 

 

Figura 3. 
Diagrama de un Sistema General de Comunicación. 

  
Nota. Fuente: tomado de (Shannon & Weaver, 1948). Mathematical Theory of Communication. 
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2.1.5. El modelo de la Acción Comunicativa 

 

Esta teoría fue introducida en los años 80’ por el teórico alemán Jürgen Habermas, quien 

inicia un análisis de los problemas comunicativos a partir del lenguaje, introduciendo el concepto 

de “competencia comunicativa”, en la cual enfoca su análisis del lenguaje a partir de dialogo y la 

interacción humana como elemento fundamental de la comunicación, y orienta su teoría social 

como parte de la “racionalidad comunicativa” de los seres humanos, dentro del análisis, 

(Habermas, 1987) realiza una crítica a la Teoría de la Sociedad de (Parsons & Shils, 1964) , por 

su concepto de la acción social, que fue reforzada Parsons en los años 90’s; dentro de este esquema, 

aparece en contexto, la denominada “Teoría de la Acción Comunicativa”, planteando que en toda 

acción comunicativa existe por la acción del emisor, con una reivindicación de validez, ante las 

cuales el receptor asume una postura de acción comunicativa. Por lo que estas son reconocidas por 

el receptor, si se logra el entendimiento de los dos elementos emisor-receptor tal como lo plantea 

el mismo (Habermas, 2008) en su disentimiento. Complementado el estudio, se observa que la 

Teoría contingente (véase figura 4). En la organización no hay una manera única de alcanzar los 

objetivos, ya que la entidad está cambiando constantemente (Trelles R. I., 2009) 

 
Figura 4.  
Relaciones entre los Actos Comunicativos (AC) con el Mundo de la Vida 

 
Nota. Fuente: (Habermas, 1987), p.180.  
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2.2. Marco Conceptual. 

 

2.2.1. Comunicación empresarial.  

 

La comunicación institucional contribuye a establecer un buen entorno de trabajo y a Se 

debe establecer vínculos efectivos entre los integrantes de la organización. Por lo tanto, se 

convierte en una poderosa que facilita la identificación de los logros, los objetivos o la resolución 

de las dificultades que se presentan en diversos ámbitos de una organización (Significados, 2013 

- 2019), igualmente (Münch & Hernández, 2019) describe la comunicación como proceso de 

transmisión o intercambio de señales, utilizando códigos comunes tanto para emisor como 

receptor. Este tipo de comunicación institucional, permite trasmitir y recibir información de 

diferentes canales, metodologías e inventivas, para conseguir los objetivos de la institución 

(Petrone, 2021). Convirtiéndose en un proceso para recibir y trasmitir información dentro de la 

misma, con la intención de alcanzar objetivos comunes (véase figura 5). Según el autor este 

concepto engloba las prácticas y sistemas formales e informales para compartir información entre 

diferentes niveles y sectores de la entidad y está conformado por los siguientes elementos 

(Schramm W. , 1991). 

 

Figura 5.  

Elementos y ciclo de la comunicación  

 

Nota. Fuente: basado (Münch & Hernández, 2019).  
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2.2.2. Posibles barreras en la comunicación institucional. 

 

Para las instituciones modernas es importante destacar que los resultados positivos o 

decepciones en la comunicación institucional están orientados a la eficacia de los planes 

estructurados de un verdadero programa de comunicación. Es importante comunicar y transmitir 

información precisa y concisa que todos puedan entender, asimismo que pueda lograr sus objetivos 

a través de muchos canales de trasmisión de la información. Hay algunas reglas que afectan su 

transmisión, lo que provoca confusión en el receptor o en la feedback de la información. (De 

Gasperin, 2005), algunos ejemplos son:  

 

 Enviar información errónea o ambigua. 

 Deformar el mensaje. 

 Inutilizar la información por excesos del emisor. 

 Errores o fallas de las TIC. 

 Barreras idiomáticas de contexto. 

 

2.2.3. Comunicación interna, una estrategia que impulsa los procesos institucionales. 

 

Teniendo en cuenta lo que se plantea por parte de (Castillo García, 2013) La comunicación 

interna contribuye a que las instituciones trasmitan valores intangibles sobre los que se fundamenta 

su identidad corporativa. En consecuencia, la comunicación formal proporciona a las entidades el 

vínculo en todos los niveles operativos y estrategias de acción que se encuentran disponibles para 

todos.(Durán, 2015, pág 213).  

 

Continuando con lo expresado por (Ricaldi, 2022) y (Lozada, 2016), quienes valoran la 

comunicación interna como estrategia organizacional, vital dentro de los procesos de gestión, 

describiendo para un verdadero proceso de gestión de la informacion institucional, mostrando 

estrategias organizativas coadyuvando al mejoramiento la comunicaron internamente, como 

instrumento para motivar a sus colaboradores y mantenerlos informados de sus éxitos y fracasos, 
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Organizar empresas y lograr objetivos que todos han comprendido y compartir ideas para mejorar 

sus procesos y resultados (Arru, 2008). 

 

Desde esta perspectiva, La Comunicación interna es muy importante para las instituciones, 

porque ayuda a que todos los colaboradores compartan su politica organizacional. Esto ayuda a 

que los equipos de trabajo se sientan eficientes y productivos para alcanzar los objetivos 

estratégicos. En las entidades, la habilidad de comunicarse es sumamente relevante, ya que 

contribuye a la creación de una cultura corporativa. Es significativo destacar el trabajo desarrollado 

por (Barroso & Pérez, 2023) en el cual se presentan algunos conceptos teóricos que se originan en 

la teoría de (Luhmann, 1998). Dentro de este contexto moderno de la comunicación organizacional 

se encuentran los referentes teóricos que respaldan la propuesta de investigación y que resaltan la 

relevancia de la producción y posicionamiento de información interna y externa mediante 

mensajes claros y eficaces; así como una estrategia más eficiente para la interacción de la 

información en equipo, utilizando las diversas herramientas modernas en las organizaciones. En 

consecuencia, la eficacia en los procedimientos es un elemento primordial en la comunicación 

productiva, por lo que se considera analizarlos como un aporte relevante a la investigación. 

 

2.2.4. Modelos de la Comunicación 

 

El ser humano ha buscado las formas de comunicarse con sus similares en toda su historia, 

en tal sentido, las formas de hacerlo son muchas y variadas con el paso del tiempo, es por ello que 

conforme el tiempo pasó y la comunicación se volvió cada vez más compleja, lo cual llevo a las 

personas especializadas o interesadas en la comunicación de su tiempo a crear sus propios modelos 

de la misma (un modelo se podría definir como aquello lo cual se imita).  

 

Estos modelos sirven para compilar todos los elementos que posee la comunicación y que, 

visto desde tiempos actuales, también sirve para ver la evolución que ha tenido el modelo de 

comunicación en los últimos años, siendo (emisor, mensaje y receptor) los únicos elementos 

inamovibles de cada modelo. En la imagen (véase figura 6), hay un modelo que se enfoca en el 

envío de información (mensaje), y otros se enfocan en el considerado (teorema Lineal y 

Transaccional). 



 

18 

 
 

 

 

 
Figura 6.  
Modelos del proceso básico de comunicación 

 

 
 

Nota. Fuente: basado en (Sánchez, 2006). Modelos y Esquemas de la Comunicación. 

 

 

2.2.5.1 Modelo Aristotélico. 

 

Este fue el primer modelo comunicacional jamás creado, fue ideado por el filósofo griego 

Aristóteles y estuvo vigente hasta el siglo XVII. Se reflexiona sobre los intereses de quien envía 

el mensaje y la intencionalidad del mismo autor este modelo (véase figura 7) consta de:  

 

Figura 7.  
Modelo de Aristóteles 

 
Nota. Fuente. basado (Castro & Zaretth, 2006: p. 29).  

 

El modelo presentado, en retrospectiva, tenía el inconveniente de ser una comunicación 

unilateral, es decir, solo servía para entregar un mensaje al escucha, pero este último no sería capaz 

de responder y generar un feedback. Esta contra no era algo que era un error como de Aristóteles 

como tal, ya que en esa época se consideraba que la comunicación debía de ser capaz únicamente 

de transmitir un mensaje a otra u otras personas, mientras que el objetivo de esta hoy en día es 
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generar una relación y una retroalimentación en quien recibe el mensaje. Se identificó por afirmar 

los pilares de lo que serían los modelos subsecuentes, ya que en su estructura estaban los 

componentes más indispensables de la comunicación como lo son (a) emisor (b) el mensaje (c) el 

receptor; y posteriormente le agregarían adiciones como el medio, etc. 

 

2.2.5.2. Modelo Shannon & Weaver.  

 

Fue fruto de la colaboración de (Shannon & Weaver, 1998) a finales de los años 40, esta 

teoría matemática de la comunicación plantea algunos supuestos que permitieron establecer el 

modelo y sus elementos. Este modelo, como se puede apreciar, incorpora más elementos al modelo 

de Aristóteles, como lo pueden ser la fuente, el ruido o el canal, sin embargo, con el tiempo fue 

quedando obsoleto debido a que no presentaba tampoco un Feedback. A eso debe de sumar que en 

su tiempo fue muy criticado debido a que representaba la comunicación de una forma demasiado 

simplista y hasta cierto punto fría, ya que por ejemplo este modelo presentaba a la comunicación 

como una combinación binaria, además de que estaba muy especializado en el área técnica y de 

comunicación mediática. Sin embargo, los avances que trajo consigo serian posteriormente 

sumamente útiles en los modelos comunicativos próximos, ya que elementos como el ruido y la 

fuente permitían que el mensaje pudiese transmitirse de mejor manera (véase figura 8):  

 

Figura 8.  
Modelo de Shannon & Weaver. 

 

 
Nota. Fuente: (fiske, 1985) 

 

Este modelo denota la sencillez y flexibilidad, utilizando elementos ya conocidos en la 

comunicación humana y los sistemas donde se tiene en cuenta el ruido y se da poco énfasis a la 

retroalimentación. 
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2.2.5.3. Modelo de Tuba de Schramm. 

 

Durante 1970 surgió el modelo propuesto por Schramm, cuya principal novedad era la 

inclusión del llamado Feedback y su clara especialización en la comunicación masiva, este modelo 

es conocido comúnmente por Modelo de Tuba. Este pintoresco nombre se debe a que su estructura 

asimilaba a dicho instrumento de viento, similar a cuando el músico sopla y del otro extremo sale 

una potente música (véase figura 9), este hecho se da debido a que en la teoría de Schramm, las 

personas al recibir un mensaje, si este los impacta, lo comparten con sus allegados de una forma 

más resumida, haciendo llegar de ese modo el mensaje a más personas. 

 

Figura 9.  
Modelo de la Comunicación de Tuba de Schramm 

 

Nota. Fuente: (Miquel, 1995)  

 

Como puede observarse, también se incluyen otros elementos como la codificación y 

decodificación del mensaje, así como la presencia de un entorno circular debido al ya mencionado 

feedback, permitiendo así al receptor emitir una respuesta. Este modelo trajo muchas cosas 

innovadoras consigo, sin embargo, también tiene ciertas limitaciones como lo puede ser la falta de 

un ruido, o que no tenga en cuenta los medios tales como la T.V o la Radio. 
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2.2.5.4. Modelado de Berlo. 

 

El teorema propuesto por (Berlo D. K., 1974) surge como una respuesta al modelo 

propuesto por Shannon y Weaver, usando casi todos sus elementos. Para Berlo, la comunicación 

era un proceso humano muy personal y que durante este se compartían valores, sentimientos (véase 

figura 10); por lo que el modelo de mayor difusión de esa época era el de Claude Shannon y Warren 

Weaver desde 1948, y le resultaba muy distante de esa visión, ya que como se dijo anteriormente, 

el susodicho modelo ofrece solo un lado objetivo, matemático y frío, tal como lo analiza  

(McLuhan, 1994). 

 

Figura 10.  
Modelo de la Comunicación de Berlo. 

 

Nota. Fuente: adaptación del modelado de (Berlo, 1960). “The process of communication: an 

introduction to theory and practice” 
 

Este hecho, llevo a Berlo a tomar los elementos de este modelo al mismo tiempo que dejaba 

atrás las visiones tan matemáticas de todo y acto seguidos las dotaba de factores humanos, siendo 

el ruido el único elemento no presente (véase figura 11), pero que se veía sustituido por los 

conocidos como “factores humanos”. Es por ello que este modelo se caracteriza por darle a la 

propia comunicación un sentido o propósito, y por dotarse a sí mismo de factores humanos los 
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cuales le dan una visión más practica al mismo tiempo que estos fungían como elementos ya 

establecidos en el modelo de S&W como lo es el ruido.  

 

Sin embargo, este modelo tiene limitaciones que son paradójicamente provocadas su 

acercamiento al lado humano, como lo puede ser la incorrecta interpretación del mensaje, la 

manera individualista de interpretar un mensaje y la clara optación (al igual del modelo de 

Aristóteles) por buscar solo convencer. 

 

 2.2.5.5 Modelo Harold Lasswel 

 

Por ultimo tenemos al modelo de Harold Lasswell en 1948, este modelo se caracteriza por 

ser sumamente complejo y más completo, por su influencia en la teoría de la comunicación 

moderna, este modelo se caracteriza por ser dependiente de cinco (5) variables. Como se puede 

observar, este modelo carece de un feedback como tal, y es debido a que su enfoque principal es 

la masividad (véase figura 11), por lo tanto, reemplaza al feedback y en su lugar coloca al efecto 

o al impacto que el mensaje genera en la audiencia que escucha el mensaje tal como lo describe 

(Caldera & F., 2004),. 

 

Figura 11.  
Modelo de la Comunicación de Lasswel. 

 

Nota. Fuente: (Miquel,1995) 

 

Esta visión se debe a la forma en la que Lasswel miraba la comunicación, esta forma 

presentaba (3) relevantes motivos para la comunicación: 
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2.2.5. La comunicación estratégica 

 

La Comunicación Organizacional se enfoca en analizar, analizar y mejorar las estrategias 

comunicativas en las instituciones, permiten mejorar la interacción (interna y externa), 

robusteciendo los procesos de calidad en las empresas (Trelles, 2001, b). en tal sentido, las 

organizaciones (3) tipologías de situaciones. Por lo cual, se reducen a encargarse de mejorar el 

perfil organizacional, además de mejorar la comunicación estratégica dentro de la organización 

(véase figura 12). 

 

Figura 12.  

Ciclo de la comunicación estratégica  

 

Nota. Fuente: basado en (Münch & Hernández, 2019). 

 

2.3.Marco Referencial 

 

Aquí están algunos de los documentos que se han obtenido, que permiten analizar los 

antecedentes internacionales, nacionales y locales que pueden enriquecer la presente investigación. 
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2.3.1. Antecedentes internacionales. 

 

Son muchas las investigaciones de orden internacional que destacan la importancia de 

la comunicación organizacional, pero se tomaran algunas investigaciones destacadas por su 

relevancia en el tema a desarrollar. Por su parte, se destaca la investigación de (Montoya, 2018), 

en su artículo pretende identificar las características o encontrar las diferencias inmersas en el 

concepto de “Comunicación Organizacional”. El estudio se sustentó en   las teorías de (Agraz, 

1998), (Andrade, 2002), (Castro, 2006), (González, 2002), (Narváez y Campiño, 2006), entre 

otros.  

 

La investigación describe la existencia de diversos medios de comunicación, con 

diferentes objetivos o beneficios en ámbitos internos o externos. Esto se debe a que los medios, 

de comunicación se complementan, además de tener elementos como la estructura jerárquica, 

Los aportes significativos destacan esta investigación, permitiendo analizar las características 

que se encuentren dentro de la percepción empresarial, y el estudio moderno en las 

organizaciones, denominado “comunicación integral. Siguiendo este orden de ideas, se 

analizaron trabajos de (Contreras & Garibay, 2020), esta investigación busca explicar cómo se 

relaciona con otros términos y cómo se relaciona con otros términos. También reflexionar sobre 

cómo se puede usar en la vida cotidiana actual. 

 

En tal sentido, se presenta un trabajo multidisciplinar de la estructura comunicacional, 

en el cual se encuentran diversos enfoques mercadotécnicos, desde diversas perspectivas 

comunicativas, que persiguen la tesis, diagnóstico, intervención y pronostico del desempeño del 

área, Se dice que, para cambiar la cultura, es importante tener cuidado con los cambios en la 

comunicación en las organizaciones. Esto se consigue mediante un esquema planificado, 

sustentado por autores que respaldan el estudio y estratégico de la comunicación. 

 

Por otro lado, se observa el estudio de (Adÿgüzel & Küçükoÿlu, 2020), determinando 

efectos positivos en la comunicación institucional y un liderazgo participativo, que busca 

mejorar la comunicación interna en las instituciones. El presente estudio investigativo presenta 

ciertas características relacionadas con el liderazgo organizacional y la relevancia de la 
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comunicación. como uno de los requisitos previos para ser un líder eficaz, asimismo se describen 

algunos ítems para establecer una la buena comunicación organizacional exitosa, que impacte 

positivamente, no solo al gerente/líder sino también a sus empleados. Los autores destacan el 

hecho, de diseñar estructuras organizativas efectivas, basadas en un modelo de “liderazgo 

participativo”, que fortalecería un ambiente de trabajo eficiente y en equipo que garantice una 

relación armoniosa entre los empleados y un liderazgo de gestión.  

 

2.3.2. Antecedentes en Colombia. 

 

A nivel de Colombia se destacan investigaciones como el realizado por (Triana & Pérez, 

2016) que busca fortalecer la Comunicación dentro del área académica de un colegio en Bogotá, 

que analiza uno de los problemas más álgidos dentro de las organizaciones educativas, y que se ha 

convertido en una situación cotidiana en muchas instituciones educativas colombianas, donde 

problemas prácticos como los canales de comunicación y sistemas que afectan a las comunidades 

educativas no permiten realizar una buena gestión directiva, esta investigación analiza desde un 

diagnóstico y caracterización en la situación interna, las barreras que se presentan a los docentes, 

directivos y funcionarios; alternativas de solución por parte de la I.E. y sus directivos, de la cual 

se resalta la perspicacia de la situación problema, las posibles soluciones o plan de acción para 

mejorar la situación observada, estableciendo algunas acciones para modificar los procesos 

actuales y sus implicaciones a corto y mediano plazo. Entre los hallazgos obtenidos, se pudo 

establecer una conexión entre los hallazgos obtenidos en la comunicación efectiva, que con la 

aplicación de buenas estrategias modernas aprueba estrategias para mejorar la comunicación. Por 

otro lado, la investigación realizada por (Reyes, Tellez, & García, 2020), en su artículo 

investigativo de carácter cuantitativo, las autoras hacen un análisis diagnóstico de la comunicación, 

donde analizan a través de encuestas como son los procesos y características del manejo de 

información interna.  

 

2.4. Marco Normativo 

 

En este aparte se encontrará información sobre las reglas y las normas pertinentes a los medios de 

comunicación en Colombia, se analizaron en forma cronológica, teniendo en cuenta la relevancia 

e importancia dentro de la investigación (véase tabla 2) 



 

26 

 
 

 

 

 

Tabla 2. 
Análisis legal de la Comunicación en Colombia 

 

Nota. Fuente investigación.  
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3. Diseño Metodológico. 

 

3.1. Tipo y enfoque en la Investigación. 

 

La investigación toma el enfoque o ruta cuantitativa (tipo descriptivo de corte transversal), 

en la cual se describe la dinámica de la comunicación en la universidad (Seccional Aguachica), y 

las formas de comunicarse internamente el personal adjunto. Analizando las características y el 

momento presente en la comunicación universitaria, partiendo de un análisis del contexto de 

situación institucional (diseño no experimental).  

 

Dentro del proceso investigativo que busca valorar las respuesta a los planteamientos de 

una encuesta y generalmente probar una hipótesis y teorías (Hernández-Sampieri y otros, 2017), 

permitiendo mediante un análisis cuantitativo, identificar los patrones de comunicación 

interpersonal de trabajadores administrativos y docentes y los patrones de difusión de información 

organizacional, analizando la relación de variables entre el momento presente de los métodos 

utilizados, con el propósito de averiguar mediante un diagnóstico las tendencias e implicaciones 

posibles en el ejercicio actual de la institución. Tales planteamientos permiten explorar fenómenos 

(posibles barreras en la comunicación), eventos o situaciones en el transcurso de la comunicación 

institucional que afecten a las poblaciones o de estudio, analizando los diferentes hechos o 

variables; cuantificando su existencia, nivel o presencia. Por ejemplo, indagar sobre posibles 

estrategias para mejorar la comunicación; o bien, identificar patrones de usanza de los diferentes 

canales utilizados en la comunicación universitaria por parte de los involucrados (Creswell, 2017).  

 

La utilización del enfoque cuantitativo, permite la observación de la realidad, la detección 

de las dificultades en la comunicación en la comunidad educativa de la seccional Aguachica; 

además se determina el estado actual de comunicación dentro de la seccional y difusión de 

información con el fin de detectar tendencias e implicaciones posibles en el ejercicio actual de la 

institución. Teniendo en cuenta, los aportes (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 2018) la 

investigación tendrá un alcance descriptivo con un diseño metodológico no experimental, 

mediante encuestas o análisis de datos existentes, se busca obtener resultados medibles y 
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estadísticamente significativos sobre la comunicación en la seccional. Es útil para generalizar 

resultados a toda la comunidad universitaria. Esta disertación de tipo descriptivo, implica realizar 

indagaciones que profundizan las peculiaridades de la comunicación, sus barreras y propiedades 

de las variables involucradas dentro del estudio. En tal sentido, permitirá indagar sobre las 

caracterizar el estado de la situación de comunicación de la seccional Aguachica, identificando los 

patrones de intercomunicación entre los empleados de la seccional y los patrones de difusión de 

información organizacional. 

 

3.2. Diseño de la investigación  

 

En el diseño del estudio de caracterización de la comunicación institucional se analizaron 

los diferentes enfoques de los métodos de estudio, con sus diferentes fases en la investigación 

social, cultural y científica. En este aparte se describen los aspectos a tener en cuenta en este 

estudio, por lo que se incluyen los pasos utilizados para la realización del modelo de simulación. 

Teniendo en cuenta que la investigación es cuantitativa, para el diseño se analizaran los aspectos 

más relevantes que se van a emplear, teniendo en cuenta las unidades de análisis o casos iniciales, 

y la población objeto de estudio la selección de la muestra de origen para investigación (muestra 

por conveniencia), por lo cual se analizaran los objetivos planteados conforme al siguiente 

esquema (véase figura 13): 

 
Figura 13.  
Diseño de la investigación con enfoque cuantitativo 

 
Nota. Se muestra el esquema de la investigación (Hernández, 2015.  
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Teniendo en cuenta, que la investigación es cuantitativa, se realiza un análisis de objetivos, 

teniendo en cuenta la matriz de la denominada matriz de operacionalización de variables para 

generar las diferentes hipótesis de investigación que permitan llegar a las conclusiones o 

discusiones sobre la dimensiones e indicadores de cada instrumento y sus respectivos ítems dentro 

de la herramienta para recolectar la información relevante, dentro de los objetivos planteados y 

conforme al siguiente esquema (véase figura 14): 

 

Figura 14.  

 Generación de hipótesis  

  

Fuente: Adaptado de (Hernández-Sampieri, 2014) y (Creswell, 2013a). 

 

3.3. Participantes (Población y Muestra) 

 

El estudio se llevó a cabo en la Universidad Popular del Cesar (UPC) zona urbana de la 

ciudad de Aguachica, departamento del Cesar, más exactamente con los empleados de la Seccional 

Aguachica, durante el 2023, Para el desarrollo de esta, se analizó una población universo, 

conformada por (45) administrativos y (191) docentes de planta o por contrato. En ese sentido, los 

empleados, administrativos y docentes serán el objeto de estudio. 

 

3.4. Muestra de origen y sus características 

 

Se tomó una muestra a conveniencia, utilizando una técnica de muestreo NO probabilístico 

y NO aleatorio utilizada para analizar datos dentro de una población finita, de acuerdo a la 

disposición de las personas que constituyen la muestra de origen en el tiempo otorgado. Dentro 

del proceso de investigación se encuestaron y entrevistaron a 47 personas, que conforman el 20% 

del grupo de colaboradores del área de gestión administrativa, constituida por administrativos, 

docentes y colaboradores, de un total de 236, es decir, se considerará la población resultante de la 

OG= Objetivo general 

Oe= Objetivo especifico 

OP= Operacionalización de variables 

GH= Generación de Hipótesis 

CF= Conclusión final 

OP + H = CF 
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aplicación de la respectiva formula estadística. Por ser una población finita y homogénea, permitió 

seleccionar una muestra definida del 20% de la población cuerpo de estudio así: 

 

Tabla 3. 
Muestra de origen 

Tipo de población 
Población 

total 
Porcentaje 

Administrativos  45 20% 9 

Docentes  191 20% 38 

 236  47 
Fuente: Investigación realizada (análisis de la muestra)  

 

La muestra permitió saber de buena mano, los puntos de vista, perspectivas y experiencias 

que tienen los docentes, trabajadores y administrativos de la (UPC) sede Aguachica frente al tema; 

en la exploración de estrategias de fortalecimiento de los métodos de comunicación de los 

involucrados dentro de la investigación. 

 

- Criterios de inclusión. Para la muestra de origen, solo se tendrán en cuenta los sujetos de 

estudio, que durante el proceso de sondeo inicial manifestaron su voluntad y deseo de 

participar en la investigación, además los posibles participantes se deben presentar 

voluntariamente o por sí mismos manifestar su interés utilizando en consentimiento 

informado (véase anexo d).  

 

- Criterios de exclusión. Para la muestra de origen, NO se tendrá en cuenta los 

Trabajadores, Administrativos y Docentes que no quieran participar voluntariamente o que 

por estar incapacitados no puedan desarrollar el instrumento de investigación (encuesta). 

 

3.5. Variables o categorías de análisis 

 

En este c aso, las variables habilitan cualquier particularidad o condición de la unidad de 

observación. En tal sentido, la variable es una característica, mientras que la categoría analiza las 

“posibles variaciones” (Lerma, 2010). En tal sentido, son uno de los principales compendios del 

problema y parten del análisis de objetivos. En este estudio se tuvieron en cuenta las subsiguientes 

variables asi: 
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 Independiente (X): Comunicación organizacional interna 

 Dependiente (Y):  

- Importancia y uso de la intercomunicación institucional. 

- Institucional/Frecuencia de los patrones comunicacionales en la UPC 

- Relevancia/o e interés para el desarrollar estrategias. 

 

En tal sentido, la Comunicación depende del mejoramiento de las proyecciones o técnicas 

correctas para solucionar los problemas que impactan a la institucionalidad, por medio del 

desarrollo de políticas claras que generen permutaciones en las opiniones de los involucrados. 

 

3.6. Hipótesis de investigación  

 

Dentro de este trabajo investigativo, se utilizó una hipótesis, donde se analizaron los 

patrones de comunicación interna, teniendo en cuenta (frecuencia, utilidad, calidad y satisfacción) 

de la difusión de la información institucional. Para lo cual, se examinaron los hechos y las 

experiencias conocidas de los sujetos involucrados, desde la perspectiva de receptores o emisores, 

según el caso; cuyo propósito es llegar a una mayor comprensión de estos, en la búsqueda de una 

posterior resignificación de las estrategias y política de comunicación universitaria en la seccional. 

Por consiguiente, se formulan las siguientes hipótesis:  

 

Hipótesis 1. La caracterización y análisis de patrones de comunicación interna de (trabajadores 

administrativos y docentes), permitirá la resignificación de los procesos, estrategias y políticas de 

comunicación en la seccional de Aguachica. 

 

Hipótesis 2. Los procesos de comunicación organizacional actuales, entre empleados de las 

diferentes dependencias tiene relación con el mejoramiento del proceso de gestión. 

 

Hipótesis 3. El estudio de la Comunicación Organizacional entre empleados de las diferentes 

dependencias, contribuirá a recabar información relevante en el mejoramiento de la comunicación 

institucional. 
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Tabla 4. 
Operacionalización de Variables – V. dependiente “Comunicación institucional interna” 

Objetivos específicos 
Variable/ 

Categoría 
Definición conceptual Indicadores 

Técnica e 

instrumentos 

1. Caracterizar el estado de 

la situación de 

comunicación de 

información 

organizacional de la 

universidad, a partir del 

diagnóstico del contexto de 

situación institucional. 

Importancia y 

uso de la 

comunicación 

interna 

(Cuantitativa 

discreta) 

Debilidades y fortalezas de la 

comunicación organizacional 

interna. 

Oportunidades y amenazas 

que enfrenta la comunicación 

institucional de la seccional 

Aguachica. 

Caracterizar a través de 

diagnóstico, la situación de 

comunicación de información 

organizacional de la seccional 

Aguachica. 

Resultado: Matriz DOFA 

Entrevista 

diagnostica: esta 

entrevista se realizó a 

(5) líderes del 

programa; el 

cuestionario se aplicó 

en la primera reunión 

del semestre, 

2. Identificar los patrones 

de comunicación 

interpersonal de 

trabajadores 

administrativos y docentes 

y los patrones de difusión 

de información 

organizacional. 

Institucional/ 

importancia y 

frecuencia de 

uso de los 

patrones de 

comunicación 

en la UPC 

(Cuantitativa 

discreta) 

Analiza los patrones de 

intercambio de información, 

ideas y mensajes dentro de la 

organización, entre sus 

miembros y diferentes niveles 

jerárquicos. 

Analizar el proceso mediante el 

cual se envían y reciben mensajes 

internos, identificando patrones de 

comunicación acerca de los 

elementos hechos o información y 

difusión de información 

organizacional. 

Encuesta a 

trabajadores, 

administrativos y 

docentes: La muestra 

a conveniencia se 

realizó a treinta y ocho 

(38) docentes y 

administrativos 

3. Analizar la relación 

entre el estado actual de 

los procesos de 

comunicación 

organizacional de 

información, con el fin de 

detectar tendencias e 

implicaciones posibles en 

el ejercicio actual de la 

institución. 

Relevancia/o e 

interés para el 

desarrollar 

estrategias de 

comunicación. 

(Cuantitativa 

nominal) 

Analizar las tendencia en 

procesos de comunicación 

interna y externa, para proponer 

la resignificación de estrategias 

de comunicación como 

elementos de cambio en la 

búsqueda de procesos más 

eficientes y en el menor tiempo 

posible. 

Recopilar información, que 

permita determinar las 

percepciones, sentimientos y 

formas de pensar de los directivos 

(vicerrector), jefes de 

departamento y coordinadores, 

acerca del estado actual de los 

procesos de comunicación 

organizacional. 

Entrevista a 

directivos docentes 

(coordinadores): La 

muestra a 

conveniencia se realizó 

(5) directivos docentes. 
* al Vicerrector se le 

realizó una entrevista 

aparte, sobre el PMI y las 

estrategias de 

comunicación utilizadas 

por su dependencia 

Nota: Construcción de categorías o variables, basados en  objetivos de investigación. 



 

 42 

 
 

 

 

3.7. Métodos y técnicas de recolección de la información. 

 

Fundamentado en el trabajo de campo, que permitió la recolección de datos de los sujetos 

indagados. Para recopilar y validar la información se usarán los siguientes instrumentos: 

 
Figura 15.  

Métodos e instrumentos de recolección y validación. 

 
Nota. La grafica muestra los métodos utilizados validación de la información. 

 

3.7.1. Instrumentos para la recolectar información. 

 

La recopilación de la información debe llevarse a cabo mediante un procedimiento 

planificado y ordenado, con el fin de que se puedan obtener resultados que contribuyan 

significativamente al éxito de los objetivos establecidos.  En la cabeza se encuentra el saludo, el 

propósito y la cláusula de confidencialidad, conforme a la Ley de Protección de Datos. Durante el 

proyecto se utilizaron técnicas de recolección de datos para el desarrollo del proyecto, 

considerando las diferencias en el lugar de investigación y el acceso a los recursos humanos y 

materiales. 

 

En el ámbito de los instrumentos y las técnicas para obtener información primaria se 

encuentra un cuestionario o formato con un encabezado en el que se encuentra el nombre de la 

Universidad (Politécnico Gran Colombiano) y el título de la investigación, dando una breve 

explicación del instrumento y su propósito (objetivo) a continuación. 
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Tabla 5. 
Métodos para la recolección de la información primaria 

Nombre de la 

Técnica 
Concepto/definición 

Criterios de 

selección 
Participantes Intencionalidad 

Entrevista 

diagnostica a 

directivos y 

líderes de área 

o dependencia 

La entrevista 

diagnostica se realizará 

a los administrativos y 

tiene como propósito 

caracterizar 

diagnosticar la 

situación del manejo de 

la información interna 

organizacional de la 

universidad, se finaliza 

con una matriz DOFA 

El investigador 

desarrollará una 

entrevista 

estructurada a los 

administrativos  

de la seccional 

UPC de 

Aguachica 

Se aplicarán la 

entrevista, 

utilizando (8) 

preguntas 

cerradas para 

caracterizar el 

estado actual de 

las prácticas, los 

canales y las 

formas de 

comunicación. 

Explicar cómo se 

comunica y maneja la 

información interna 

de una organización. 

Encuesta a 

(docentes y 

directivos 

docentes) 

Identificar los patrones 

de comunicación 

Se desarrollará 

una encueta 

estructurada en 

un cuestionario 

con preguntas 

tipo escala de 

Likert, que 

consta de un total 

de (15) ítems  

Se aplicará un 

cuestionario de 

10 preguntas con 

opción múltiple a 

treinta y ocho (47 

docentes y  

administrativos 

de la seccional 

Analizar la opinión de 

los docentes, 

trabajadores y 

administrativos sobre 

la comunicación entre 

empleados de la 

seccional UPC  

Aguachica 

Fuente. Elaboración propia (investigación) 

 

3.7.2. Análisis de Datos. 

 

Los participantes se encontraron en contacto con ellos en su posición de trabajo y en su 

horario laboral. Se evaluó la inclusión de todos los empleados del área contratada al momento de 

la implementación de la aplicación, con el propósito de participar en el estudio. Se explicó el 

objetivo del estudio y se garantizó la confidencialidad y el anonimato por lo que no se solicitó su 

nombre. La encuesta fue enviada a su dispositivo móvil y respondida en la seguridad de su labor. 

El cuestionario permitió recolectar todas las respuestas necesarias para enviar la encuesta una vez 

completa. La presente circunstancia permitió la contabilización de todas las encuestas. No se ha 

evaluado esta temática previamente, se sabe que es importante. Por otro lado, Se utilizó una 

encuesta para hacer estudios cuantitativos sobre una amplia variedad de características objetivas y 

subjetivas de la población. Para obtener los datos, se empleó como herramienta un formulario 

estructurado con respuestas cerradas en escala de datos. (Likert, 1932). 



 

 44 

 
 

 

 

 

3.7.3. Descripción de las fases de investigación 

 

En el desarrollo del proceso investigativo se utilizaron (4) fases secuenciales así:  

 

Fase 1. Diseño y aplicación de los instrumentos: Realizar un análisis de los métodos de 

comunicación, que permita caracterizar dentro de la matriz DOFA el estado de la situación de 

comunicación organizacional de la seccional a partir del contexto de situación institucional. 

 

Fase 2. Implementación y desarrollo de la investigación: aplicación de instrumentos 

(cuestionario de entrevista y encuesta), cuyo propósito es equiparar los patrones de comunicación 

interpersonal de trabajadores administrativos y docentes y los patrones de difusión de información 

organizacional. 

 

Fase 3. Análisis de datos –conclusiones del estudio: Se puede analizar cómo están funcionando 

los procesos y cómo se distribuye la información para detectar cambios e implicaciones en los 

métodos utilizados. 

 

Informe final: Caracterizar el estado de la situación de comunicación de la universidad a partir 

del diagnóstico del contexto de situación institucional. 

 

3.8. Procesamiento de la Investigación 

 

Narra cómo se aprehenderá los datos obtenidos, asegurando su validez, realizando la 

posterior interpretación de los testimonios adquiridos. Los datos se procesarán utilizando Excel, 

en cuadros con fórmulas determinadas acorde a lo planteado dentro del proceso investigativo, cada 

tabla se orientará para mostrar a través de graficas los datos organizados. 

 

3.8.1. Confiabilidad 

 

Aunque existen pocos estudios que demuestren la calidad de las decisiones cuando se 

toman con base en las encuestas o entrevistas estructuradas en las investigaciones. En esta 

investigación se tomará en cuenta la teoría de generalización de (Judd, 1908) para validar el estudio 



 

 45 

 
 

 

 

en sus distintas fases que definen el proceso de medición, analizando las reacciones de los 

encuestados o entrevistados, con los postulados generales, y por su puesto los aportes u opiniones 

relevantes de transferencia de datos, en la seccional. El grupo de estudio a investigar, por estar 

involucrado en la problemática planteada, aportando conocimientos relevantes en la tarea 

experimental del problema y se verifica a través de ideas generales y métodos de razonamiento 

lógico de la experiencia previa de los entrevistados, los entrevistadores y sus interacciones.  

Asimismo, la utilización de sujetos relacionados con el mismo proceso de comunicación interna, 

disminuyendo las posibles variaciones del error relativo cuando se utilizan un número determinado 

de entrevistados. Los resultados muestran un profundo grado de confiabilidad y calidad en la 

encuesta o entrevista utilizada como instrumento en la investigación cuantitativa. 

 

3.8.2. Consideraciones Éticas. 

 

La investigación desarrollada se regirá por conceptos éticos internacionales (National 

Institutes of Health, 1979): además de confidencialidad según la norma la ley de data (Protección 

de Datos Personales), que protege los derechos de las personas, asegurando la fiabilidad y 

protección de la información obtenida dentro de la investigación  

 

a. Valor social o científico. Esta investigación plantea describir la dinámica de la 

comunicación de los funcionarios de la UPC, teniendo un valor científico dentro de la 

investigación y las formas de distribución de información organizacional que ocurren en la 

Universidad. Cuya validez científica se evidencia en las técnicas y metodologías de la 

recolección de datos primarios diseñadas para validar los resultados. La investigación está 

justificada en el análisis de los patrones dentro de la política de calidad y el desarrollo del 

Plan de Mejoramiento Institucional, que busca mejorar todos los procesos dentro de la 

seccional Aguachica. 

 

b. Selección imparcial de las personas objeto de estudio. La selección es objetiva se realizó 

de la siguiente manera (los encuestaron y entrevistaron fueron 47 personas, que conforman 

el 20% del grupo de colaboradores del área de gestión administrativa, constituida por 

administrativos, docentes y colaboradores, de un total de 236, es decir, se considerará la 
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población resultante de la aplicación de la respectiva formula estadística. Por ser una 

población finita y homogénea, permitió seleccionar una muestra específica del 20% de la 

población a estudiar; b. no fue necesario realizar una discriminación numérica del grupo x 

genero); c. se seleccionaron tres (3) grupos por afinidad laboral sin tener en cuenta edad o 

grupo.  

 

c. Razón optimista del riesgo-beneficio: es una proporción positiva, ya que el riesgo es 

mínimos y el beneficio es sustancial para los involucrados, que busca a futuro diseñar 

estrategias que redunden en un mejoramiento de la comunicación dentro de la Universidad. 

Por lo que se busca un mejoramiento en el tema a tratar que transfiera mejoras a la 

comunicación entre los involucrados. 

 

d. Condiciones de diálogo genuino. el diálogo dentro de la investigación hace obligatorio 

tener en cuenta este aspecto específico en el manejo de entrevistas y encuestas, que 

permitan un contexto de participación franca y extensa, que sean un lugar donde los 

colaboradores dialoguen abiertamente sobre el tema a tratar. 

 

e. Evaluación autónoma. El estudio se realiza con el respaldo de la entidad investigadora la 

Institución Universitaria Politécnico Grancolombiano que requiere la validez según el 

reglamento ético de investigación. 

 

f. Consentimiento informado. El propósito es asegurar que los colaboradores puedan 

participar de forma libre y espontánea en la investigación, para lo cual se tendrán en cuenta 

sus valores personales y creencias. Por consiguiente, es preciso utilizar el consentimiento 

de cada uno de los sujetos investigados. 

 

g. Respeto a los sujetos de investigación. En todo momento se respetará la opinión de los 

encuestados, permitiéndoles en todo momento retractarse o decidir no participar en el 

estudio, el investigador se reserva el manejo de la información de manera confidencial, 

dándoles a conocer los resultados si así lo desean los sujetos inscritos.  
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4. Resultados 

 

Este apartado presenta los hallazgos del estudio, indicando los datos importantes para los 

investigadores, incluyendo datos contrapuestos a la hipótesis. En primera instancia se muestran los 

resultados del diagnóstico inicial en Matriz DOFA que posibilitó las observaciones del contexto 

inicial del proceso de comunicación. (véase tabla 6)  

 

4.1. Análisis de resultados del diagnóstico de la comunicación interna. 

 

Tabla 6. 
Diagnostico FODA  

Fortalezas  Oportunidades 
 La UPC seccional Aguachica cuenta con imagen 

corporativa universitaria bien definida 

 Se cuenta con un personal preparado y con mucha 

disponibilidad de trabajo. 

 El equipo técnico y directivo encargados de los 

procesos de comunicación cuenta con suficientes 

conocimientos y experiencia. 

 La organización como tal, busca una mejorar 

continuamente su calidad organizacional. 

 Autonomía administrativa y apoyo financiero para 

desarrollar nuevas estrategias de comunicación. 

 Se requieren suficientes canales y medios de 

comunicación y acceso a las tecnologías de la 

comunicación, así como un acceso suficiente a las 

tecnologías de la comunicación. 

 Se trata de un método de gestión que se instaura de 

manera gradual en todas las entidades administrativas, 

con el fin de alcanzar la eficacia. 

 La percepción social positiva de la comunicación 

interna como una herramienta eficiente para optimizar 

el desempeño de las entidades. 

 Nuevas estrategias conjuntas para la promoción 

institucional. 

 Se están gestionando nuevos programas académicos 

que pueden ampliar el presupuesto para desarrollar 

estrategias de comunicación. 

 La reputación institucional de la seccional Aguachica 

y el deseo expreso de mejorar de los procedimientos 

estratégico/as de las directivas de la seccional. 

Debilidades Amenazas  
 Se ha establecido una política de comunicación interna 

y externa de acuerdo con la misión, visión, valores y 

objetivos institucionales. 

 Requieren acciones correctivas, preventivas y de 

mejora en las tácticas de comunicacionales. 

 Existen acentuadas barreras comunicacionales. 

 Poca retroalimentación de la comunicación entre los 

entes o dependencias. 

 La gran cantidad de comunicación informal y excedida. 

 La evaluación del clima laboral de la organización es 

insuficiente. 

 Poca o insuficiente colaboración en los equipos 

intermedios, que al parecer no tienen conocimiento de 

lo que pasa o no comparten la relevancia de mantener 

una buena comunicación entre dependencias 

 Falta de seguimiento y medición de los planes y 

estrategias de comunicación 

 Perdida de la confidencialidad y buen uso de los datos, 

que son clave para la confianza y seguridad de los 

métodos administrar la universidad.  

 Perdida de la confianza de los empleados  

 La economía a largo plazo puede afectar la forma en 

que se manejan planes y acciones estratégicas desde 

la sede principal. 

 La comunicación informal y la falta de secretismo 

(compartimentar información), ya que no hay normas 

a seguir, y se filtra fácilmente la información privada 

sobre la organización, puede causar un daño 

importante a la seccional, creando rumores y 

desinformación que se propaga rápidamente. 

Nota. Fuente. Elaboración propia (investigación)  
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4.2.Resultados de la encuesta 

 

En la fase final se realizaron sondeos, entrevistas y se aplicó una encuesta virtual 

utilizando la técnica de encuesta digital a través de Google forms, el enlace se comparte en los 

grupos de WhatsApp para realizar la encuesta a quienes cuentan con los recursos tecnológicos 

necesarios para contestar el cuestionario en forma virtual, tanto en un PC o en un dispositivo 

móvil. Tal como se describe a continuación: 

 

 Población encuestada: cuarenta y siete (47) Trabajadores, Administrativos y Docentes. 

 Medio utilizado: Encuesta. 

 El formulario: Quince (15) preguntas relacionadas con la comunicación interna 

 Tipo de preguntas: Preguntas cerradas con una única respuesta.  

 Fecha aplicación: 26 de febrero de 2024. 

 

4.3.Resultados e interpretación de la encuesta. 
 

De los resultados de la encuesta, inicialmente se realizaron cuatro (4) preguntas relacionadas con los datos 

de los encuestados, de las cuales se evidencia lo siguiente (véase figuras 16, 17,18 y 19). 

 

Tabla 7. 
Dependencia a la que pertenece el trabajador en la UPC Seccional Aguachica. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Vicerrectoría seccional 0 0%

b.  Dirección académica 38 81%

c.  Coordinación programas 3 6%

d.  Dirección administrativa f/ra. 2 4%

e. Bienestar institucional 2 4%

f. Biblioteca seccional 1 2%

g.  Servicios Generales 1 2%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 
Figura 16.  
Dependencia a la que pertenece en la UPC Seccional Aguachica. 

 
Nota. Resultados de encuesta 
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Análisis e interpretación: en mayor proporción el (81%) de los participantes pertenece a la 

dependencia de dirección académica, mayormente docentes (38), seguido de un 6% que pertenecen 

a la coordinación de programa y 4% a Bienestar institucional y otro 2% que pertenecen a los líderes 

y coordinadores de área, finalmente el otro 2% pertenece a los trabajadores de servicios generales 

(celadores, aseadoras y cafetería). Se pudo observar gran colaboración e interés por la 

investigación, especialmente en la parte académica; a los administrativos se les realizó una 

esclarecimiento más detallado de la intención del estudio y sus alcances. 

 

Tabla 8. 

Rol de los trabajador en la Seccional Aguachica. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Directivo 2 4%

b. Docente 36 77%

c. Administrativo 9 19%

Total 47 100%  
Nota. Fuente: Resultados de encuesta a trabajadores, docentes y administrativos 

 

Figura 17.  
Rol del trabajador en la Seccional Aguachica 

 
Nota. Fuente: Resultados de encuesta a trabajadores, docentes y administrativos 

 

Análisis e interpretación: Según los deducciones del estudio, se pudo observar que gran parte de 

los encuestados el 77%, corresponde a los docentes; esta información es muy relevante por la 

colaboración de los mismo, ya que al analizar el proceso de misional dentro del desarrollo Plan de 

mejoramiento institucional desarrollado al finalizar el año, se escucharon muchas opiniones e 

inconformidades de este segmento de la Comunidad Educativa, quienes expresaron algunas sus 

inquietudes frente a la tematica. 
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Tabla 9. 

Tipo de contrato de  los encuestados en la Seccional Aguachica. 
Variable Resultado Porcentaje

a. Planta 15 15%

b. Contratista 85 85%

Total 100 100%  
Nota. Resultados de la encuesta 
 

Figura 18.  

Tipo de contrato de los trabajadores de la UPC Seccional Aguachica. 

 
Nota. Fuente: Resultados de la encuesta 

 

Análisis e interpretación: según se pudo establecer y confirmar con la dirección financiera el 

85% del personal tiene una vinculación por contrato el restante 15% es personal de planta. 

 

D. Género de los participantes  

Tabla 10. 
Genero de los/las trabajadores/ras de la Seccional Aguachica. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Femenino 18 38%

b. Masculino 29 62%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 
Figura 19.  
Genero de los/las trabajadores/ras de la Seccional Aguachica 

 
Nota. Fuente: Resultados de encuesta a trabajadores, docentes y administrativos 
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Análisis e interpretación: el 62% de los encuestados son hombre, pertenecientes al personal 

docente, y el restante 38% son mujeres, quienes mostraron gran interés en la indagación, 

recalcando la importancia de las evaluaciones del proceso. 

A continuación, se presentan algunos resultados de la encuesta, de las preguntas relacionadas con 

la comunicación dentro de la universidad. 

 

Pregunta 1: Aquí presentamos una variedad de canales o medios a través de los cuáles se 

transmiten los mensajes dentro del proceso de Comunicación en la UPC Seccional Aguachica.  

 

Tabla 11. 
Canales o medios se trasmiten los mensajes en la Seccional Aguachica. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Contacto personal. 8 6%

b. Contacto vía telefónica. 5 4%

c. Contacto por escrito (Memorando, carta y circulares).6 5%

d. Correo electrónico institucional. 38 29%

e. Carteleras internas o murales. 2 2%

f. Página web institucional. 16 12%

g. Comunicados en Redes sociales: WhatsApp/Instagram/X.32 25%

h. Boletín digital informativo. 1 1%

i. Reuniones generales de inducción. 10 8%

j. Reuniones de área. 12 9%

Total 130 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 
Figura 20.  
Canales o medios se trasmiten los mensajes en la Seccional Aguachica. 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Interpretación: según se observa en la gráfica (véase figura 20) el canal más utilizado y 

consultados por trabajadores es el correo electrónico institucional (29%), seguido del teléfono, 

específicamente el uso de redes sociales como WhatsApp y Messenger con un 25%, según los 

encuestados se utilizan grupos de WhatsApp creados por los líderes de área, 12% visita la página 

web institucional para mirar información reciente de interés general; todos coinciden que una de 

las mejores de estar informados es asistir y participar en las reuniones de área.  
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Pregunta 2. De los siguientes canales o medios. ¿Cuál es el de su preferencia?  

 

Tabla 12. 
Preferencia de uso de canales o medios en la Seccional Aguachica. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Contacto personal. 1 2%

b. Contacto vía telefónica. 2 4%

c. Contacto por escrito (Memorando, carta y circulares).6 13%

d. Correo electrónico institucional. 16 34%

e. Carteleras internas o murales. 0 0%

f. Página web institucional. 2 4%

g. Comunicados en Redes sociales: WhatsApp/Instagram/X.10 21%

h. Boletín digital informativo. 0 0%

i. Reuniones generales de inducción. 2 4%

j. Reuniones de área. 8 17%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 
 

Figura 21.  
Preferencia de uso de canales o medios de comunicación en la Seccional Aguachica. 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Interpretación: según las respuestas, el 34% de los encuestados considera el correo electrónico 

institucional es el mejor canal para que los líderes de área. En tal sentido, El uso de mensajes 

institucional brinda la oportunidad de reafirmar el sentido de pertenencia con la Institución y brinda 

la oportunidad de identificar a los integrantes. (comunicación asincrónica), por otro lado, el 21% 

prefieren el uso de redes sociales ya que permite una pronta respuesta en la Seccional Aguachica; 

además el WhatsApp, Messenger y el Instagram permiten comunicación grupal.  
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Pregunta 3. Del punto anterior, ¿Qué tan útil considera que son los canales o medios de 

comunicación utilizados por la UPC seccional Aguachica? 

 
Tabla 13. 
Utilidad de los canales de comunicación utilizado por la Seccional Aguachica. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Extremadamente útil 9 19%

b. Muy útil 36 77%

c. Algo útil 1 2%

d. No muy útil 1 2%

e. Para nada útil 0%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 
Figura 22.  
Utilidad de los canales de comunicación utilizado en la Seccional Aguachica. 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Análisis e interpretación: como se observa el 77% de los funcionarios piensan que son muy útiles 

los canales utilizados, especialmente los más preferidos, otro 19% los consideran extremadamente 

útiles. En tal sentido los trabajadores, docentes y administrativos consideran muy útiles los canales 

utilizados por los lideres o coordinadores de área. 

 

Pregunta 4. En general, ¿qué tan satisfecho/a o insatisfecho/a se siente con respecto a la calidad/es 

de la Comunicación recibida en cada dependencia de la seccional de la UPC Aguachica?  

 
Tabla 14. 
Grado de satisfacción sobre la calidad de la comunicación recibida en cada dependencia 

Res % Res % Res % Res % Res %

a. Vicerrectoría seccional 30 64% 14 30% 3 6% 0 0% 0 0% 100%

b.  Dirección académica 33 70% 11 23% 2 4% 1 2% 0 0% 100%

c.  Coordinación programas 29 62% 12 26% 6 13% 0 0% 0 0% 100%

d.  Dirección administrativa 23 49% 24 51% 0 0% 0 0% 0 0% 100%

e. Bienestar institucional 12 26% 31 66% 2 4% 0 0% 2 4% 100%

f. Biblioteca seccional 2 4% 33 70% 8 17% 2 4% 2 4% 100%

g.  Servicios Generales 28 60% 7 15% 8 17% 2 4% 2 4% 100%

Variable Total

Muy 

satisfecho/a

Satisfecho/

a

No satisfecho ni 

insatisfecho/a

Algo 

insatisfech

Muy 

insatisfecho

 
Nota. Resultados de encuesta.  
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Figura 23.  
Grado de satisfacción sobre la calidad de la comunicación utilizado en la Seccional Aguachica. 

 
Nota. Resultados de encuesta 
 

Interpretación: observando la figura 23, en general, los encuestados se encuentran muy 

satisfechos con la calidad de la Comunicación recibida a través de los canales institucionales en 

cada dependencia de la seccional de la UPC Aguachica. Un promedio del 95% de los encuestados 

tienen un grado de satisfacción del 70%; solo un 2 al 4% se encuentran insatisfechos, esta situación 

reafirma las respuestas de las preguntas 2 y 3, convirtiéndose en un elemento importante a la hora 

de establecer o resignifica la estrategia en los próximos años. 

 

Pregunta 5. Desde el punto de vista como receptor ¿Cómo evalúa su participación en los procesos 

de comunicación interna de la seccional? 

 
Tabla 15. 
Evaluación de la participación. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Muy importante 20 43%

b. Importante 27 57%

c. Algo importante 0 0%

d. Poco importante 0 0%

e. No es importante 0 0%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 
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Figura 24.  
Evaluación de la participación en los procesos de comunicación interna 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Análisis e interpretación: De las 47 personas participantes del estudio, aproximadamente el 100% 

consideran importante o muy importantes los métodos de comunicación llevados por la seccional. 

 

En tal sentido, se puede inferir que una altísima proporción de los trabajadores está identificada 

con el trabajo de comunicación en la seccional, la mayoría valora el propósito y objetivo de la 

misma, permitiéndoles identificarse con la política institucional. 

 

Pregunta 6. ¿Cómo evalúa la eficacia de las tecnologías actuales utilizadas para la comunicación 

interna? 

 

Tabla 16. 
Evaluación de la eficacia de las TIC utilizadas en la comunicación interna. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Muy eficiente 8 17%

b. Eficiente 39 83%

c. Algo eficiente 0 0%

d. Poco eficiente 0 0%

e. Nada eficiente 0 0%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 
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Figura 25.  
Evaluación de la eficacia de las TIC utilizadas. 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Análisis e interpretación: Un 83% de los trabajadores discurren en que la Tecnología utilizada 

son eficientemente y un 17% muy eficientes, de acuerdo a los resultados de las (tabla 16 y figura 

26), los trabajadores, administrativos y docentes necesitan adaptarse a una nueva realidad, que 

implica el uso de las (Tics), porque en forma general pueden ser contribuir a mejorar en pro de la 

eficiencia y la agilidad. 

 

Pregunta 7. ¿Cómo evalúa la relevancia y la claridad de la información que recibe por 

parte de la seccional de la UPC Aguachica? 

 

Tabla 17. 
Relevancia y claridad de la información recibida de la Seccional Aguachica. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Extremadamente útil 7 15%

b. Muy útil 38 81%

c. Algo útil 1 2%

d. No muy útil 1 2%

e. Para nada útil 0 0%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 

Figura 26.  
Relevancia y claridad de la información recibida de la Seccional Aguachica. 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Análisis e interpretación: Frente al tema de la relevancia y claridad, el 15% consideran 

extremadamente útil, otro 81% muy útil, solo un 2% no la consideran útil y relevante, según 

algunos encuestados la relevancia está en la posibilidad para lograr el éxito en las relaciones 

profesionales y personales de los equipos de trabajo. De igual manera, pueden influir en la 

búsqueda de interacciones positivas, que exigen claridad al emisor, para así reducir los 
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malentendidos, los errores, las frustraciones y los conflictos cotidianos, especialmente los chismes 

o la información voz a voz de pasillos. 

 

Pregunta 8. ¿Qué dificultades, ruidos o barreras en la comunicación interna ha tenido para acceder 

a la información en la UPC Seccional Aguachica? (Seleccionar todas las que percibe o las que 

correspondan) 

 

Tabla 18. 
Dificultades, ruidos o barreras en la comunicación interna de la Seccional Aguachica. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Poca planeación de procesos de comunicación interna 5 11%

b. Falta de claridad o ambigüedad en los mensajes 2 4%

c. Comunicación informal, alimentada por rumores, chismes o cuchicheos 8 17%

d. Exceso de mensajes o sobrecarga de información. 5 11%

e. Distorsión de los mensajes 1 2%

f. Falta de retroalimentación 20 43%

g. Falta de interés 2 4%

h. Falta de conocimiento 0 0%

i. Problemas técnicos 2 4%

j. Perdida de información en el paso de una dependencia a otra. 2 4%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 

Figura 27.  
Dificultades, ruidos o barreras en la comunicación interna 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Análisis e interpretación: El 11% de los encuestados opinan de las barreras o ruidos relacionados 

con la deficiente planeación (barreras administrativas), un 4% aducen la falta de claridad en los 

mensajes, otro 17% consideran que la comunicación informal alimentada por comentarios y 

chismes es un factor relevante que causa dificultades o ruidos en el proceso comunicativo 

organizacional. Es importante destacar que 43% de los encuestados opina que la mayor barrera es 

la retroalimentación de la información, que lo ideal es que la retroalimentación sea continua, pero 

en muchas ocasiones se realiza de forma intermitente; los encuestados están conscientes de que 
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estos ruidos/barreras producen complicaciones que dificultarían la entrada de mensajes más claros 

en el proceso, ya sea interno o externo. y en algunos casos puede llegar a entorpecer la eficacia de 

la comunicación dentro de la universidad, haciéndola menos comprensible o distorsionar los 

mensajes enviados por las dependencias. 

 

Pregunta 9. De acuerdo a los ruidos o barreras anteriormente planteadas ¿Qué tan tanto afectan/ 

los procesos de comunicación en la seccional Aguachica? 

 

Tabla 19. 
Las barreras que tanto afectan la comunicación. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Muy alta 9 19%

b. Alta 27 57%

c. Media 9 19%

d. Baja 2 4%

e. Nula 0 0%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 

Figura 28.  
Las barreras encontradas, que tanto afectan los procesos de comunicación 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Análisis e interpretación: En esta pregunta el 19% consideran que las barreras o los ruidos o 

barreras afectan significativamente los procesos de comunicación interna en la seccional, otro 57% 

lo confirma y consideran que barreras como la poca retroalimentación afecta los procesos de 

gestión estrategia; la retroalimentación se convierte en un elemento importante, ya que consiente 

al emisor reconocer si el destinatario (receptor) lo comprende en los mismos términos que el 

emisor, por tanto, valora la eficacia de la misma, y la forma que pueda modificar acciones o tareas 

que no sea programadas acordes al direccionamiento estratégico. 

 

19%

57%

19%

4%
0%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

P
o

rc
e

n
ta

je
 d

e
 r

e
sp

u
e

st
as

 

Nivel de afectacion de las Barreras encontradas 

Muy alta

Alta

Media

Baja

Nula



 

 59 

 
 

 

 

Pregunta 10. ¿Con que frecuencia considera usted que la seccional Aguachica realiza 

retroalimentación en los procesos de comunicación? 

 

Tabla 20. 
Frecuencia de la retroalimentación en los procesos de comunicación de la Seccional Aguachica. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Muy frecuentemente 0 0%

b. Frecuentemente 10 21%

c. Ocasionalmente 32 68%

d. Casi nunca 5 11%

e. Nunca 0 0%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 

Figura 29.  
Frecuencia de la retroalimentación en los procesos de comunicación 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Interpretación: se observa que el 21% de los funcionarios consideran que frecuentemente se hace 

retroalimentación, y para el 68% de los encuestados se hace en forma ocasional, al interpretar las 

reacciones de los encuestados se ve la importancia de esta estrategia para mejorar la comunicación 

organizacional, según lo captado su valor estratégico radica en la posibilidad que tiene el receptor 

de manifestar ¿cómo está percibiendo y captando el mensaje recibido por cada dependencia o de 

las directivas?, y la del emisor de ajustar el mensaje de acuerdo con las reacciones del de los 

trabajadores para facilitar su correcta transmisión; es decir, aquellos analizar los elementos que 

confunden la transmisión de los mensajes en el interior de una universidad. Estas situaciones 

ocasionadas por la poca retroalimentación se han venido manifestando en varias reuniones, ya que 

generan malentendidos o interpretaciones erróneas, ocasionando errores en intención de los 

comunicados, igualmente la retroalimentación no solo debe ser correctiva, también se debe realizar 

en forma positiva y asertiva por parte y parte, para que comprenda fácilmente y no surjan roces o 

tensiones entre las dependencias o entre compañeros.   
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Pregunta 11. ¿Cómo califica la información recibida de las diferentes dependencias? 

 

Tabla 21. 

Calificación de la información recibida de la UPC Seccional Aguachica. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Excelente 7 15%

b. Muy buena 37 79%

c. Buena 2 4%

d. Regular 1 2%

e. Necesita mejorar 0 0%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 
Figura 30.  
Calificación de la información recibida de la UPC Seccional Aguachica. 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Análisis e interpretación: El 94% de los encuestados califica en forma positiva la información 

recibida de las diferentes dependencias, al indagar más, se pudo establecer que los líderes y 

coordinadores son muy claros y precisos a la hora de enviar los mensajes escritos o al hablar sobre 

ideas, actividades y proyectos. En consecuencia, es fundamental proporcionar todos los detalles 

necesarios y evitar el uso de información confusa. Para el 6% de los participantes, es necesario que 

la comunicación sea bidireccional, que fomente el diálogo y la escucha activa, en ocasiones los 

responsables de algunas dependencias generan climas poco constructivos en sus equipos y es un 

tema que debe ser examinado. 

 

Pregunta 12. Dentro del área de desempeño ¿Qué utilidades o importancia tiene la 

comunicación interna? 

 
Tabla 22. 
Utilidad o importancia que tiene la comunicación interna en la Seccional Aguachica. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Muy importante 37 79%

b. Importante 9 19%

c. Algo importante 1 2%

d. Poco importante 0 0%

e. No es importante 0 0%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 
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Figura 31.  
Utilidad o importancia de la comunicación. 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Análisis e interpretación: la pregunta se considera bastante interesante, ya que el 79% de los 

equipos de trabajo consideran muy importante y un 19% importante los procesos de comunicación 

interna, el otro 2% lo consideran algo importante; en tal sentido, es evidente que todos tiene claro 

la calidad y utilidad que tiene la comunicación en la construcción de relaciones de cordialidad y 

empatía, que se verán manifestadas en el ejercicio de su trabajo. 

 

Pregunta 13. ¿Cuál es el grado de satisfacción que tiene usted frente a la comunicación de la 

UPC Seccional Aguachica? 

 

Tabla 23. 
Grado de satisfacción. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Muy satisfecho 9 19%

b. Satisfecho 36 77%

c. Algo satisfecho 1 2%

d. Insatisfecho. 1 2%

e. Muy insatisfechos 0 0%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 
Figura 32.  
Grado de satisfacción. 

 

  

Nota. Resultados de la encuesta 
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Interpretación: como se observa en la gráfica anterior (figura 32) el 19% de funcionarios 

reconocen un grado alto de satisfacción en métodos comunicacionales empleados en la UPC 

Seccional Aguachica, y sucesivamente el 77% de los trabajadores reconocen estar muy satisfechos 

con la comunicación interna, aunque 4% sostienen que se podría mejorar si se elimina las barreras 

o ruidos mencionados anteriormente.  

 

Pregunta 14. En qué nivel de pertinencia considera los planes o estrategias de comunicarse 

en UPC Seccional Aguachica. 

 

Tabla 24. 

Nivel de pertinencia de los planes o estrategias de comunicación interna. 

Variable Resultado Porcentaje

a. Mejoramiento continuo 32 68%

b. Apropiación 8 17%

c. Pertinencia 5 11%

d. Existencia 2 4%

e. No existe 0 0%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 

Figura 33.  

Nivel de pertinencia de los planes o estrategias de comunicación interna. 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Interpretación: El 68% de los funcionarios consideran un alto Nivel de pertinencia de los 

procedimientos de comunicación son buenos y pertinentes; pero podrían mejorar si todos hablaran 

el mismo idioma, para conservar una buena comunicación para lograr objetivos puntuales, y lograr 

expresar o transmitir mensajes, y enviar mensajes claros dentro de cada dependencia o 

colaboradores de trabajo.  
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Pregunta 15. ¿Qué recomendaciones sugiere para mejorar la comunicación interna y externa 

de la UPC Seccional Aguachica? 

 

Tabla 25. 

Recomendaciones para mejorar la comunicación interna y externa 

Variable Resultado Porcentaje

a. Mayor retroalimentación positiva y asertiva de parte de las directivas 5 11%

b. Utilizar la retroalimentación correctiva en privado 2 4%

c. Brindar mejor retroalimentación en la comunicación interpersonal 8 17%

d. Diseñar estrategias para diferenciar entre comentarios constructivos y negativos5 11%

e. Utilizar el Buzón de sugerencias (Escuchar opiniones y ejecutar cambios) 1 2%

f. Hacer reuniones de área más frecuentemente 20 43%

g. Diseñar estrategias donde se trabajen las opiniones grupales 2 4%

h. Mejorar los procesos de seguimiento y control de la comunicación interna y externa 0 0%

i. El poder de hablar el mismo idioma: cerrar brechas y construir conexiones 2 4%

j. Entregar a tiempo la información, en forma eficiente y oportuna 2 4%

Total 47 100%  
Nota. Resultados de encuesta 

 

*Esta pregunta surge de las observaciones de una prueba piloto de la encuesta a 10 participantes, donde 

dieron sus opiniones respecto a varios temas y las posibles recomendaciones de receptores y emisores. 

 
Figura 34.  
Recomendaciones para optimizar la comunicación 

 
Nota. Resultados de encuesta 

 

Análisis e interpretación: El tema de las recomendaciones permite definir un importante capitulo 

en la investigación, como se refleja en la encueta, el 11% de los trabajadores, administrativos y 

docentes siguieren que se dé una mayor retroalimentación positiva y asertiva de parte de las 

directivas, seguida con 17% de  brindar mejor retroalimentación en la comunicación interpersonal, 
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igualmente el 11% sugieren diseñar estrategias para diferenciar entre comentarios constructivos y 

negativos, un 2% la utilización de un buzón de sugerencias (para analizar la opinión de los 

trabajadores en la búsqueda de cambios para mejorar), y el 43% sugiere hacer reuniones generales 

con mayor frecuencia, asimismo el 4% sugiere diseñar estrategias donde se trabajen las opiniones 

grupales  y el 4% recomienda que todos hablen el mismo para cerrar brechas y construir conexiones 

 

4.4.Conclusiones de la encueta  

 

Dentro del proceso de investigación se encuestaron y entrevistaron a 47 personas, que 

conforman el 20% del grupo de colaboradores de las diferentes dependencias de la Seccional 

Aguachica, constituida por administrativos, docentes y colaboradores, para un total de un total de 

a 47 trabajadores, docentes y administrativos de la seccional Aguachica, permitiendo que 

investigación sea objetiva, y por ende poder determinar la realidad presente de los proceso 

comunicacionales en la universidad, y sus incidencias en la gestión directiva universitaria. Este 

análisis estudia la relación a las variables, especialmente lo relacionado con los objetivos de 

estudio y la problemática planteada así: 

 

- Se realiza un estudio analítico de los resultados en las encuestas aplicadas 

- Los datos recopilados en este trabajo sirvieron para caracterizar las barreras o ruidos en la 

comunicación interna. Asimismo, se describe los patrones (frecuencia, satisfacción, 

inconformidades y la calidad) de la comunicación universitaria interna. 

- Se analiza el inadecuado manejo comunicacional al interior de la universidad y su 

correspondencia con los planes de mejoramiento. 

- Los instrumentos utilizados en la investigación fueron: encueta estructura con preguntas 

tipo Likert al personal administrativo, docente y colaboradores; a los directivos se les 

realizo una entrevista, mediante un instrumento (cuestionario estructurado) para cada el 

área de gestión, además de los resultados de la entrevista a las áreas de coordinación y 

vicerrectoría. 

- Se compilaron los datos de forma organizada y por escalas, los datos son presentados a 

través de grafica (figuras). 

 

Los resultados permitieron describir los siguientes hallazgos en la encuesta 
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4.5.Análisis de la entrevista a directivos y líderes de área 

 

Dentro del proceso investigativo se realizaron entrevistas estructuras a cuatro coordinadores de 

programa y líderes de las dependencias; en el presente procedimiento se llevó a cabo una 

evaluación de los niveles de evolución de  la comunicación., según algunos componentes 

establecidos dentro de la investigación del área de gestión estratégica, teniendo en cuenta la 

opinión sobre relevancia o interés para desarrollar estrategias de comunicación así.  

 

1. Existencia (0-2): hay un desarrollo inicial, indebido o desarreglado en los procesos de 

comunicación, y las operaciones se producen de manera desarticulada. 

2. Pertinencia (2.1-3): Preexisten unos elementos de planeación y articulación de 

estrategias de comunicación, con pequeñas gestiones que dan un incipiente cumplimiento 

a los propósitos planteados. 

3. Apropiación (3.1.-4): Presenta acciones articuladas dentro del plan o estrategias de 

comunicación institucional y además, son distinguidas por la comunidad.  

4. Mejoramiento continuo (4.1-5): la mayor parte de los procesos de comunicación 

estratégica están afianzados y son valorados habitualmente para robustecerlos. 

 

De la información recolectada se pudo conectar varios puntos afines dentro del proceso 

comunicacional de la universidad así: 

 

 Los canales de comunicación más aceptados y manejados por las diferentes 

dependencias, tanto como por emisores y receptores son el correo institucional y 

las redes sociales. Igualmente, los trabajadores consultan regularmente la página 

web institucional para mantenerse informados. 

 

 Los encuestados (trabajadores, administrativos y docentes) quienes actúan como 

receptores de la información trasmitida por las dependencias ven con satisfacción 

los canales y la eficacia de la indagación recibida por las dependencias.  

 

 Todos los involucrados en la técnica comunicacional empleada por la universidad, 

convergen en que se debe dar más accionar a la retroalimentación efectiva, como 

una herramienta para mejorar tus habilidades de comunicación. 

 

 Por otro lado, solicitan una revisión de las estrategias para fomentar la correcta 

utilización de la comunicación a través de (plataformas virtuales y redes sociales) 

correo institucional (corporativo). 
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 Frente a barreras o ruidos en la comunicación en algunas dependencias, 

ocasionadas por comentarios de pasillo o mensajes no autorizados, se establezcan 

a través de bienestar universitarios estrategias para solucionar los conflictos 

internos entre las dependencias, especialmente las discrepancias entre el personal 

o compañeros de trabajo, que revistan con mucha periodicidad, se ha convertido 

en algo cotidiano. Para lo cual pueden ejecutar eventos lúdicos/recreativos y se 

afiancen los lazos de compañerismo en los equipos de trabajo 

 

 Otra de las recomendaciones planteadas está relacionada con la carencia de 

manuales de comunicación, y no se han socializado las estrategias de 

comunicación dentro de la seccional, aunque existen numerosos programas de 

información veraz actualizados y objetivos, pero no se dispone de un plan 

estratégico enfocado específicamente en el control de los métodos de 

comunicación interna que se convierta en una política institucional. 

 

 Por otro lado, el equipo de calidad, debe analizar la relación entre el estado actual 

del manejo de la información institucional, con el fin de detectar tendencias e 

implicaciones posibles en el ejercicio actual de la institución, para poder buscar 

nuevas y mejoradas estrategias de comunicación. 
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Tabla 26. 

Análisis de los resultados de la entrevista 

Objetivo Variables/Categoría Indicador 

 

Relevancia/o e interés para el desarrollar estrategias de 

comunicación. (Cuantitativa nominal), las 

observaciones u opiniones los entrevistados se 

identifica como: Entrevistado = E  

Recopilar información, que permita determinar las percepciones 

(evaluación), sentimientos y formas de pensar (importancia-

relevancia)de los directivos (vicerrector), y jefes de departamento o 

coordinadores, acerca del estado presente de comunicación 

institucional. 

Preguntas/ Observaciones E1. Observaciones E2. Observaciones E3. Observaciones E4. Observaciones Interpretación 

P. 1. ¿Cómo evalúa la 

comunicación en la UPC 

seccional Aguachica?  
Califique en una escala de 1 a 5, 

donde: 

 

A través de reuniones 

regulares, se informa al 

personal sobre lo que se está 

haciendo y lo que quieren 

alcanzar. Se considera un 

punto de inflexión dentro de 

la denominada mejora 

continua 

En las reuniones donde se 

analiza el PMI, cada 

dependencia realiza su 

autoevaluación, se 

analiza la pertinencia e 

importancia de los 

procesos en el año, 

revisando metas, se 

requiere de algunos 

cambios significativos  

Se analizan los procesos de 

comunicación según la 

importancia de cada uno, a 

través del (PMI). Este año se 

trabajaron los procesos de 

gestión directiva y se tienen que 

hacer algunos ajustes. 

Al finalizar el año, cada 

departamento avalúa la 

pertinencia de los procesos 

clave, en ocasiones, se 

agrupan en un 

procedimiento para 

facilitar su valoración. Este 

año se habló mucho de la 

falta de retroalimentación 

en todos los proceso de 

comunicación interna  

Todos los años se evalúan los procesos 

claves de comunicación dentro de la 

seccional a cargo de la vicerrectoría 

académica, quien los analiza en reunión 

general a través de la autoevaluación 

dentro de las actividades del plan de 

mejoramiento (PMI), en la evaluación 

se evidenciaron muchas situaciones 

para mejorar la retroalimentación.  

P.1. Calificación: E1.= 4 E2.= 4 E3.= 5 E4.=3 Total P1: 16/4= 4 

P.2. Como sujeto emisor de 

comunicación ¿Considera 

importante los procesos de 

comunicación en la UPC 

seccional Aguachica? 

A partir de esto se determinan 

metas y objetivos. Asimismo, 

la comunicación es el 

elemento fundamental para 

optimizar los métodos de 

servicio del capacidad RRHH 

Los procedimientos de 

comunicación son 

sumamente relevantes. 

dentro de la gestión 

estratégica, faltan 

algunos ajustes y revisar 

el tema de “el manual de 

comunicaciones” 

La universidad estable los 

criterios a calificar; cada 

dependencia Se encarga de 

realizar una evaluación 

meticulosa de su área de 

gestión específica. 

Se evalúan cada uno de los 

procesos de comunicación 

de la gestión estrategia, 

pero falta una escala 

progresiva  

Se valoran los procesos y componentes, 

pero no hay una escala progresiva que 

sea suficiente para asegurarse de que se 

tenga información favorable en la 

seccional. 

P.3. Calificación: E1.= 4 E2.= 3 E3.= 4 E4.= 3 Total P2: 14/4= 3.5 

P. 3. ¿Qué tan buenos son los 

medios o canales de 

comunicación determinados en la 

UPC seccional Aguachica?   

 

Los más utilizados  sin el 

correo institucional y los 

mensajes de WhatsApp, 

aunque son buenos por la 

rapidez, pero algunos 

trabajadores no hacen 

retroalimentación de los 

mismos. 

El más usado es el correo 

institucional (forma 

asincrónica), mucha 

información se ve 

reflejada en la página web 

y otra se trasmite en los 

grupos de WhatsApp 

establecidos. 

La información más pertinente 

se comparte en las reuniones de 

área, por la retroalimentación y 

el compartir u opiniones de los 

trabajadores (sincrónica), en 

general se usa el correo 

institucional.  

El correo institucional, los 

mensajes de texto y los 

WhatsApp 

Los correos instruccionales son un 

servicio seguro y sin anuncios. 

Asimismo, brinda la posibilidad de 

compartir archivos y tareas con el fin de 

colaborar en proyectos de manera 

sencilla. 
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P.3. Calificación:      

Pregunta 4. ¿Cuál considera que 

es canal de comunicación interna 

más efectivos dentro de la UPC 

seccional Aguachica?  

El correo, pero a veces se 

cometen errores como: se 

envían muy tarde o en días no 

laborales, por otro lado 

algunos se quejan de que no 

son muy claros  

El correo electrónico, el 

problema es la 

retroalimentación. 

Cuando se hacen a 

tiempo, los escritos son 

más efectivos, ya que se 

notifica a los trabajadores 

y se recoge evidencia de 

que si los recibieron 

El mejor es el correo 

electrónico, aunque los 

mensajes de texto de 

WhatsApp son más rápidos, los 

escritos son importantes y 

efectivos por que se registra la 

entrega. 

El correo electrónico hasta 

el momento es el canal más 

efectivo, especialmente 

cuando se entrega los 

mensajes a tiempo, además 

permite acompañarlo de 

material complementario. 

El “correo electrónico institucional” es 

una importante ayuda en la 

comunicación de la seccional, su buen 

uso permitiría a los usuario agendar 

mejor su programación de las 

actividades, separando las actividades 

académicas. 

P.4. Calificación: E1.= 5 E2.=5 E3.= 5 E4.= 5 Total P1: 20/4= 5 

P. 5. ¿Los contenidos de las 

comunicaciones hacia el interior 

y el exterior de la seccional 

Aguachica, son revisados y 

autorizado por alguien? 

Cada dependencia tiene una 

persona encargada, en 

algunos casos los 

coordinadores o lideres 

encargados de trasmitirlos. 

El líder de cada área 

revisa los mensajes y los 

socializa con su equipo de 

trabajo, según la 

relevancia o importancia 

de los mismos 

No se cuenta con una persona 

que especializado en filtrar la 

información, cada uno de los 

líderes de área revisa o delega 

en su momento un funcionario 

En cada departamento se 

encuentra un responsable, 

y los comunicados son 

fruto de reuniones 

administrativas. 

Los contenidos de las comunicaciones 

hacia el interior y el exterior de la 

seccional, deberían ser revisados por 

una persona autorizada, que maneje 

todos los formatos de comunicación, 

además de algunas destrezas para la 

redacción, que haya tenido experiencia 

trabajando en medios institucionales. 

P.3. Calificación: E1.= 4 E2.=5 E3.= 3 E4.= 4 Total P1: 16/4= 4 

Pregunta 6. ¿Cómo califica la 

retroalimentación de los 

mensajes enviados a través de los 

medios oficiales  

 

La retroalimentación es muy 

poca, muchos docentes, 

administrativos y trabajadores 

no responden o confirman los 

mensajes por ningún medio  

Muy regular, inclusive en 

las reuniones de área, no 

se da retroalimentación 

positiva o correctiva, 

muchos docentes 

prefieren no escuchar. 

Falta mejorar mucho en los 

aspectos de la 

retroalimentación, asumir con 

mayor responsabilidad la 

información enviada o recibida 

por los funcionarios en sus 

respectivas dependencias. 

Es significativo subrayar, 

que la retroalimentación se 

enfoca exclusivamente en 

las destrezas primordiales 

que son ineludibles. para 

cada dependencia y no 

generalizarlas. 

Es importante hacer un trabajo 

articulado entre todas las dependencia 

para mejorar la retroalimentación 

propositiva, que haga énfasis en los 

aspectos a mejorar de los equipos de 

trabajo. 

P.3. Calificación: E1.= 4 E2.=3 E3.= 3 E4.= 3 Total P1: 13/4= 3.25 

8.- ¿Considera que actualmente 

maneja comunicación estratégica 

en la seccional Aguachica?  

Se siguen las indicaciones de 

las directivas, pero quedan 

muchos aspectos por mejorar, 

especialmente en la 

utilización de medios 

autorizados e institucionales.  

Dado que es un medio de 

comunicación intensiva, 

se mantiene la habilidad 

de información renovada 

e imparcial, pero no se 

dispone de un plan 

encaminado al interior de 

la seccional. 

En las reuniones de área 

siempre se quejan de los temas 

de retroalimentación, mucha 

información compartida, que 

no entregan a tiempo la 

información e inexactitud de 

las estrategias.  

Se considera como la 

implementación de un 

procedimiento 

transcendental de 

comunicación para que 

optimice la comunicación. 

Hacer una valoración de las tareas 

determinadas en cada dependencia, con 

el fin de explicar su desempeño laboral 

y avalar la mejora continua, 

estableciendo mejores pautas y 

estrategias de comunicación efectiva en 

la seccional. 

P.3. Calificación: E1.= 4 E2.=5 E3.= 3 E4.= 4 Total P1: 13/4= 4 
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5. Discusión y Conclusiones 

 

La investigación obtuvo resultados positivos relacionados en la caracterización y análisis 

de patrones comunicacionales en la universidad, a partir de un diagnóstico del contexto se obtuvo 

valiosa información para el desarrollo de estrategias y políticas comunicacionales en sede de 

Aguachica.  

- El estudio de patrones de información permitió identificar y caracterizar 

comunicacionalmente la universidad, evidenciando algunas falencias o barreras en los 

patrones información, las deducciones obtenidas demostraron la poca retroalimentación de 

los procesos de comunicación y ruidos generados por la inexactitud o ambigüedad en los 

envíos, especialmente deficiencias en la planeación de procesos de comunicación interna. 

- Los resultados, describen la dinámica en la comunicación, mostrando las formas de 

distribución de información organizacional 

- Para trabajadores y docentes de la seccional es importante que la universidad los mantenga 

bien informados y a tiempo; sin embargo, el nivel de complacencia en la información 

admitida por la universidad es alto y lo califican de muy buena calidad. 

- Por otro lado, los encuestados valoran más las comunicaciones y mensajes recibidos por el 

correo institucional, considerándolos muy importantes, ya que los mensajes recibidos a 

través de aplicaciones de mensajería en línea o mensajería instantánea como: WhatsApp y 

Messenger para teléfonos inteligentes son uno de los medios más rápidos para recibir y 

enviar información oportuna.  

- Igualmente, los trabajadores consideran que a través de la página web universitaria se 

informan de muchas situaciones y actividades programas por la universidad, por eso 

muchos coinciden con el nivel de satisfacción que sienten sobre este canal empleado por 

la universidad es m uy satisfactorio, liderando el correo institucional o los sitios web. 

- En conclusión, se aconseja profundizar en las necesidades de información y la percepción 

de los estudiantes de la seccional, con el propósito de evaluar la percepción y recepción de 

la información de los estudiantes, a través de la evaluación de los canales de comunicación 

internos o externos.  
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Anexos 

Anexo A. Solicitud de permiso para realizar trabajo de investigación 

 

Fuente: Correo institucional (pantallazo), 23 de agosto de 2023  
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Anexo B. Respuesta a la Solicitud de permiso para realizar trabajo de investigación.  

 

Fuente: Correo institucional – vicerrectoría seccional Aguachica (pantallazo), 23 de agosto de 2023  
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Anexo C. consentimiento informado 
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Anexo D. Formato de encuesta  
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Anexo E. Evidencias del trabajo de campo 

Figura 35.  

Socialización con el vicerrector de la seccional Aguachica 

 

Nota. Fuente: Archivo fotográfico de la investigación (2023) 

 

Figura 36.  

Aplicación de la encuesta y entrevista a trabajadores y docentes de la seccional Aguachica 

 

Fuente: Archivo fotográfico de la investigación (2024), firmas de consentimientos informados 

 

 


