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Resumen

El presente articulo aborda la estructuracion de un sistema de comunicacion interna

desde la perspectiva de los sistemas sociales, entendiendo que las estructuras

organizacionales se conforman por unidades, elementos o subsistemas que, a su vez,

forman parte de sistemas que procuran alcanzar el orden y el equilibrio social basados

en proceso de regulaciéon, autorregulacion, autopoiesis y sincronia con su entorno.
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Se presenta como caso de analisis practico el modelo de comunicacion interna del
Centro de Comunicacién Corporativa (CCC) de la Universidad de Las Américas
(UDLA-Ecuador). El objetivo es demostrar que a partir de un proceso de
comunicacion interno planificado, estructurado, agil y eficiente se integran tanto los
procesos organizacionales como los miembros de un subsistema.

Palabras clave
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Abstract

This article addresses an internal communication structuring system understanding
that organizational structures are made up of units, elements or subsystems that seek
to achieve order and social balance based on regulation, self-regulation, autopoiesis
and synchrony with their environment. The internal communication model of the
Centro de Comunicacion Corporativa (CCC) at the Universidad de Las Américas
(UDLA-Ecuador) is presented as a verifiable case study. The academic purpose is to
establish that from a planned, structured, agile and efficient internal communication
process, both the organizational processes and the members of a subsystem are
integrated.

Keywords

Social systems, organizational structure, processes, internal communication.

Resumo

O presente artigo aborda a estruturacdo de um sistema de comunicacéo interna na
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perspectiva dos sistemas sociais, entendendo que as estruturas organizacionais sdo
constituidas por unidades, elementos ou subsistemas que, por sua vez, fazem parte
de sistemas que procuram alcancar a ordem e o equilibrio social baseados no
processo de regulacao, auto-regulacdo, autopoiesis e sincronia com o seu ambiente.
Apresenta-se como caso de analise pratica 0 modelo de comunicacgéo interna do
Centro de Comunicacion Corporativa (CCC) da Universidad de Las Américas (UDLA-
Ecuador). O objectivo é demonstrar que, a partir de um processo de comunicacdo
interno planeado, estruturado, agil e eficiente se integram tanto os processos
organizacionais como 0s membros de um subsistema.

Palavras-chave

Sistemas sociais, estrutura organizacional, processos, comunicacgao interna.
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Introduccion

Para Talcott Parsons, “el mundo es una unidad y sus partes adquieren
significacion y sentido solo en relacion con la totalidad” (Pastor, Alba. SF pp. 170).
Desde la perspectiva sistémica explicada conceptualmente a través del estructural-
funcionalismo se advierte que las sociedades son vistas como sistemas que trabajan
de manera conjunta para lograr inconscientemente el equilibrio y la autorregulacion.
Los cambios (caminos, alternativas o elecciones) son admitidos segun las
posibilidades de acciéon que ofrece el sistema para el logro de dicho equilibrio y
estabilidad a fin de alcanzar el orden social, a partir de estados y procesos de
interrelacion y cooperacion permanentes de todos sus elementos o unidades
actuantes, en los que a su vez participan diversas funciones, insumos, productos,
normas, valores, etc. (Gonzalez, 2003).

Tomando en cuenta que ninguna de las partes que conforman el sistema
social, pueden actuar sin influir de alguna manera en la totalidad de la estructura, su
equilibrio dependera del cumplimiento de tres requisitos importantes: primero, el
entender las necesidades de una poblacion y atenderlas, al menos, basicamente;
segundo, entregar las directrices, pautas, la ayuda y los recursos minimos para que
los miembros cumplan sus roles; tercero, generar espacios que permitan enfrentar
los anteriores requisitos desde un aspecto cultural. (Girola, 2010). De ahi la
fundamentacion del sistema de accién, del que surge el famoso modelo “AGIL” (por
sus siglas en inglés) que advierte que para que un sistema exista debe cumplir con
las funciones de: adaptacién, consecucion de metas, integracion y mantenimiento de

patrones (Numan y Rojas, 2008), y que esa accion permita la constitucion de un
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sistema social mas amplio (la sociedad). Es asi que Pedro Giordano (2013), citando
a Parsons, sefiala que “la accion consiste en las estructuras y los procesos por medio
de los que los seres humanos constituyen intenciones significativas y con mayor o
menor éxito, las aplican en situaciones concretas” (Parsons, 1966. pp. 15).

Ahora bien, es relevante en este punto incluir el alcance que Luhmann hiciera
a la teoria general de los sistemas, pues a partir del pensamiento parsoniano
desarrolla un modelo analitico con mayor énfasis en el estudio de la conformacion
dindmica del orden social, haciendo referencia a un enfoque con vision global, donde
la sociedad es un sistema compuesto y dinamico que tiene su propia naturaleza, y
gue a su vez comprende varios subsistemas —por ejemplo: el social, politico,
economico, religioso, la educacion, la justicia, etc.- que se configuran para mantener
determinadas funciones, privilegiando el concepto de “funciéon” por sobre el de
“estructura” (Urteaga, 2009; Gonzalez.2003); y de manera categérica afiade que
dichos subsistemas que influyen sobre el sistema social necesitan de la comunicacion
para lograr un entendimiento entre ellos, pues “en los sistemas sociales, la accién se
constituye por medio de la comunicacion” (Luhmann, 1998, pp. 140).
Los sistemas como base de la comunicacion interna

Con base en esta introduccion se entenderad a la comunicacibn como ese
proceso social emergente que se produce y reproduce de manera dinamica en el
sistema y funciona en tres selecciones: la seleccion de la informacion; la seleccion de
la expresion de dicha informacion, lo que corresponde a la forma y los medios; y la
comprension o incomprension selectiva de la expresion. En consecuencia “el sistema

social, segun Luhmann, se encuentra compuesto por comunicaciones gue generan
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comunicaciones” (Ramirez, 2008). Ante lo dicho, hemos de incluir también los
postulados latinoamericanos y su vision de la sociedad que considera la accién
comunicacional como necesaria dentro y fuera de las estructuras sociales, traducidas
éstas como conductas organizacionales. Asi lo explica Daniel Prieto (2004; pp. 97) al
afirmar que:

Una situacién de comunicacién comprende relaciones intrapersonales (yo

conmigo mismo), grupales, sociales en general; las circunstancias

econdémicas, politicas, culturales, el desarrollo de ciertas tecnologias, de
ciertas formas de enfrentar y resolver los problemas de la naturaleza y la
sociedad.

Entonces, podemos concluir que “la comunicacién se define por la accion,
porque es a través de nuestras acciones que vamos configurando modos de
comunicacion” (Uranga, 2006, pp. 40).

1. Las estructuras: el esqueleto y campo de accion

Los aportes del Estructuralismo Funcional de Parsons y la posicion de
Luhmann desde un enfoque Funcional Estructuralista, es decir -los sistemas sociales-
, abren el campo y la base, para entender a las organizaciones de modo que se
sincronicen con otras estructuras y se adapten a los sistemas externos y al entorno
social. Se rescata la idea de que la organizacion es una entidad (Martinez y Estreder,
2015), un cuerpo con estructuras, metas y funciones sociales intrinsecas y en
armonia que busca la estabilidad; sin embargo, se mantiene atenta a su entorno
cambiante para adaptarse o reinventarse.

Desde una perspectiva sistémica la estructura es la forma de organizacién que

adoptan los componentes de un conjunto. Existe una estructura cuando una

serie de elementos se integran en su totalidad, cuando presenta propiedades

especificas como conjunto y cuando ademas las propiedades de los elementos
dependen de los atributos especificos de la totalidad. (Gilli 2017, 64).
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El entorno cambiante, inestable, en los sistemas organizacionales despliega la
adaptacion, creacién o desecho de las estructuras; segun Lawrence y Lorsch (Lam,
2011), las estructuras mixtas (mecanicas y organicas) son disposiciones capaces de
funcionar, relacionarse y diferenciarse con el propdésito de adaptarse a los cambios
de las condiciones del entorno social. La estructura organizacional, segun Peir0 es la
distribucién integral y coherente entre los elementos coordinados de una organizacién
gue fluye a través de roles asignados y las interacciones con sus miembros (como se
cita en Estreder, Martinez y Pefiarroja, 2015). En armonia con lo mencionado, el
estructuralismo funcional, los sistemas y la accidbn comunicacional requieren fomentar
una estructura organizativa descentralizada, donde se delegue autoridad y
responsabilidad entre sus miembros. Las decisiones operativas podran ser tomadas
por los grupos conformados desde varios niveles jerarquicos. Se promueve una
capacidad de respuesta ante los cambios del entorno y una mayor participacion desde
un aspecto operativo con respecto a la incidencia en el nivel de responsabilidad de
los resultados (Estreder, Martinez y Pefarroja, 2015).

En este sentido, es necesaria una disposicion mucho mas horizontal donde
prime el grado de educacion y especializacion de sus miembros. La especializacion
estara concentrada en la tarea con actividades especificas a desempefiar y
asignadas a un numero de personas suficientes para su desarrollo; el control sobre
las tareas estara a cargo de un minimo jerarquico superior quien tiene libertad y
autonomia en la toma de decisiones. (Gualdron, Acosta y Bohoérquez, 2017). El
proceso de departamentalizacion implica conformar actividades de una misma indole

0 que persigan un mismo propadsito operativo para la formalizacién de la estructura
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organizacional desde un ambito regulador y productor, con politicas, normas y valores
gue permitan acordar conductas y comportamientos de los miembros con respecto a
las interacciones con otros procesos (Tello, 2018).

Es importante resaltar una dimension de coordinacion en una estructura donde
se rescata tres grandes elementos generales: componentes de direccionamiento o
guia, operativos o de desarrollo y los de apoyo Zaratiegui (1999). Asi también, para
permitir que esas estructuras se ajusten, se adapten y evolucionen en medio de un
entorno complejo y cambiante se visualizan tres tipos de estructuras que, lejos de ser
diferentes o entrar en conflicto, se pueden complementar en organizaciones, y son:
horizontales, en red y virtuales. Segun Tello, el éxito de una estructura organizacional
se interpreta desde distintos ambitos, como los niveles de productividad o efectividad
de los procesos — estructuras que dependen de la facilidad de adaptacién que tengan
estos a los cambios de su entorno o la forma en la que estas estructuras acogen e
interiorizan las necesidades externas (2018).
2. Estructuras organizacionales en la universidad
Enmarcados en la teoria de los sistemas sociales es posible plantear el analisis de
una estructura organizacional universitaria entendida como un subsistema, que en
una estrecha relacion interactia con su entorno; es decir con otros subsistemas, que
también son parte de un sistema mayor que fluye y existe por la comunicacion. Pues,
a decir de Burton (1991. pp. 37), por su complejidad “en tanto unidades sociales de
gran envergadura, los sistemas académicos se ubican entre la “organizacion” y la
“sociedad”.

Las instituciones universitarias se conforman como todo tipo de organizacion,
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y tienen niveles jerarquicos superiores, operativos y de apoyo; su funcion social, por
citar la mas destacada, la gestion académica del conocimiento. En general, las
universidades se estructuran en tres campos, el académico, el administrativo y el de
vinculacion. Estas tres estructuras interactan entre si, son sistemas que se adaptan
a su entorno; deben ser concebidas como organizaciones complejas que se
determinan con base en los estatutos que dan soporte a un conjunto de unidades
como las escuelas y las facultades en las que se desarrollan diversas actividades que
estan regidas por Organos de gobierno institucional que normalmente esta
conformado por consejos, juntas, colegios, comités, entre otras, que las integran
autoridades y funcionarios que garantizan la legitimidad institucional ante la
comunidad universitaria y demas sectores de interés, entre ellos el Estado, empresas
y organizaciones de la sociedad civil. (Ley No. 298, 2010)

Cada institucion es libre de organizarse segun su dinamismo, el tipo de
organizacion que se escoja no limita su campo de accion o el cumplimiento de sus
propdsitos, segun su entorno; el tipo de organizacion asegura o no el cumplimiento
optimo de las necesidades sociales. Como cualquier tipo de institucion, las
universidades pueden organizarse de forma centralizada, permitiendo que existan
procesos mas robustos que otros; o de forma descentralizada para que compartan la
carga distintas unidades en iguales condiciones. Existiran, asi mismo, organizaciones
mas jerarquicas con mucha regulacién central y otras horizontales donde, segun los
sistemas sociales, cada unidad puede autorregularse y auto estructurarse

dependiendo de su relacion con el entorno (Toribio, 1999; Burton, 1991).
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3. Comunicacion Corporativa en la organizacion universitaria

La comunicacion es el eje articulador de los sistemas y de las estructuras
sociales que los conforman y cobra una importancia sustancial para que las
estructuras de las universidades cumplan su funcion social. Surgen asi, los modelos
de gestién de la comunicacion, variados y con diferentes enfoques; sin embargo, uno
en especifico intenta conjugar dimensiones internas y externas de una organizacion
y permite recoger necesidades sociales con el fin de mostrar, a dicha organizacion,
como un ente social y cultural complementandose con su &mbito econémico.
Apolo, Murillo y Garcia (2014. pp. 23) explican a la comunicacion corporativa como:

El conjunto de estrategias comunicacionales internas y externas enfocadas en

el relacionamiento entre los actores y la institucion, reconociendo sus

contextos, tramas y escenarios para la construccion de objetivos conjuntos,

aunando todos los esfuerzos para su consecucion y vinculo con su entorno.

En este sentido, toda organizacion universitaria puede considerar a la
comunicacion como una estrategia dentro de su dinamismo, con el fin de relacionarse
con sus publicos en funcién de su entorno para cubrir necesidades comunicacionales
en un contexto social y cultural.
4. Estructura organizacional de comunicacion interna

Segun Pardo (2017) los procesos son estructuras que se relacionan entre siy
a su vez generan interaccion con otras estructuras formando sistemas que se
relacionan con otros subsistemas y estos con su entorno; que toman recursos como
entradas las transforman y generan salidas que pueden ser utilizados como recursos
dentro de todo el sistema. Entonces, para su gestion, es necesaria la planificacion
donde, segun Martinez y Cegarra (2014), se plantea: el propésito, lugar de ejecucién,
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métodos y técnicas que facilitan el desarrollo de los procesos.

Siguiendo la dindmica del enfoque por procesos, para operativizar la
comunicacion interna es necesario caracterizar los elementos claves como los
objetivos, sus actividades, las entradas y salidas de recursos, parametros de
seguimiento y medicién, procesos -clientes, proveedores y de apoyo-, incluyendo
evidencias y registros que permitan justificar y avalar el proceso planteado
(Zaratiegui, 1999). Del mismo modo, el proceso de la comunicacion interna utiliza
este patron para su desarrollo e incluye dinamicas de los sistemas sociales como la
autorregulacion, la autopoiesis y la sincronia con su entorno externo. En este sentido,
segun Fernandez Collado (1999) la comunicacion interna facilita las relaciones entre
los colaboradores de una organizacion con el fin informarlos, integrarlos y motivarlos
hacia un trabajo conjunto y con objetivos comunes.

A este concepto se debe incluir el ambito social que, desde la dimensién
interna de una organizacion, se traduce en la cultura corporativa entendiéndola como
el conjunto de costumbres, conductas y relaciones entre los individuos que son
promovidas desde la comunicacion de elementos claves de la identidad corporativa
(Cuenca, 2018).

Los procesos se adaptan a los flujos y barreras comunicacionales (Martinez,
2015) que la estructura organizacional pueda contener, sean organizaciones
verticales u horizontales deben modificar sus procesos para mayor adaptabilidad.

Entonces, los ambitos comunicacionales que se deben analizar para
conformar un proceso son las necesidades sociales y culturales internas, los medios

necesarios para la difusion y retroalimentacién y las relaciones que deben
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mantenerse entre los distintos niveles organizacionales. Finalmente, un proceso sin
actividades, sin objetivos o0 sin propdésitos no se puede llamar un proceso, a
continuacion, se abordaran las funciones de la comunicacion interna.

5. Lafuncion de la comunicacion interna

Desde el punto de vista del enfoque sistémico, la comunicacién interna tiene
la funcion de permitir que tanto los miembros de una organizacion como las partes
gue la conforman, se mantengan coordinados y actuando como parte integral. En
este sentido, Martinez (2015), Aguado, Feij6o, y Martinez, (2013) mencionan que el
objetivo de la comunicacion interna es integrar y coordinar a los procesos
organizacionales y a sus integrantes con el fin de fomentar relaciones e interacciones
gue promuevan una cultura que sera parte fundamental de la organizacion para el
logro de sus propositos.

Las actividades que en el proceso se deben desarrollar para cumplir con su
objetivo, y finalmente con su funcion, deben estar entorno: a la investigacion de las
necesidades comunicacionales, la identificacion de los elementos de la identidad que
se desea compartir, la generacién de los contenidos y los disefios de productos
comunicacionales especificos que seran enviados por los medios de comunicacion
pertinentes, sin olvidar las barreras que puede existir para que el mensaje llegue al
publico objetivo que percibe y actla sobre la base de sus creencias, comportamientos
y relaciones con los miembros de la organizacion. En consecuencia, la comunicacion
interna no se limita a un area o un departamento, se dinamiza como una estructura
gue se acopla a toda la organizacién como proceso.

5.1 Gestién de comunicacién interna: Planificacién, ejecucion y control
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En una estructura social la planificacion debe considerarse una herramienta
estratégica clave que no solo advierte con claridad una serie de elementos, entre
ellos: investigar, plantear objetivos, identificar publicos, proponer estrategias y
acciones, ejecutar, dar seguimiento y evaluar; sino que articula a estos elementos
una variedad de recursos anclados a un método, plan o I6gica que determinara la
toma de decisiones para alcanzar los propdésitos macro y micro trazados por la
organizacion y, de esta manera, minimizar en el proceso los riesgos y las
incertidumbres (Salazar y Romero, 2006; Géalvez, 2014). Claramente, la planificacion
aporta coordinacion y articulacion tanto de esfuerzos como de recursos dentro del
subsistema, lo que en consecuencia aportan a una mayor y mejor organizacion,
direccion y control de los procesos, Trelles (2001). Planteadas las directrices se activa
la etapa de ejecucion, que representa la puesta en marcha y seguimiento sistematico
de las estrategias y acciones que a su vez permitira realizar cambios, ajustes o

correcciones a tiempo para el cumplimiento de los objetivos.

La experiencia del Centro de Comunicacion Corporativa (CCC), UDLA
ECUADOR

Con la idea de encontrar un espacio de participacion de docentes y
estudiantes, en agosto de 2008 surge el Club de Comunicacion Corporativa con el
afan de favorecer su formacién tedrico-practica. En el 2014, se desarrolla una
investigacion dirigida a los estudiantes y docentes de la Carrera junto con un analisis
de su entorno que permite visualizar la necesidad de complementar su ensefianza -
aprendizaje. Es asi que el CCC se constituye, originalmente, como el brazo ejecutor

de los proyectos académicos y comunicacionales de la Carrera de Comunicacion de
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la UDLA. Es preciso indicar que el CCC se concibe como un subsistema que
interacciona con otros subsistemas y estructuras mayores dentro de la Universidad
como la Facultad de Comunicacion y Artes Audiovisuales, Marketing y Comunicacion,
Admisiones, etc. y se rige por las politicas, normas y reglamentos de la UDLA.
Enfoque por procesos

En la tabla 1 se puede encontrar la planificacién del proceso de comunicacién

interna, como un elemento necesario en una estructura organizacional.

Tabla 1: PLANIFICACION DEL PROCESO DE COMUNICACION INTERNA

PUBLICO OBJETIVO: Estudiantes, graduados, docentes, aspirantes, unidades comunitarias e
interesados en la carrera de Comunicacion Corporativa

DIRECTRICES: Educativo, Investigativo, Comunicacional, Integrador, Social y Cultural, Imagen

EJES COMUNICACIONALES: Trabajo en equipo, excelencia, fraternidad, creatividad

Promocién interna y externamente de la carrera de Comunicacion
Corporativa de la UDLA. Comunicacion de los resultados de los
PROPOSITOS |Procesos de investigacion, vinculacion con la comunidad, produccion
editorial. Establecer un espacio de discusion constante de la
problematica comunicacional

Apoyo académico (Materias, seminarios, eventos,
etc.)

Investigativo Comunicacién de los proyectos de investigacion
Proporcionar informacion de la carrera, recopilacion
Comunicacional | de informacién generada en el Centro y su respectiva
difusién y la interaccién en web 2.0

Apoyo logistico en trabajos practicos y actividades
académicas, apoyo académico sobre procesos de

Educativo

METODOLOGIA

Integrador ~ .
ensefianza aprendizaje y apoyo a carreras proyectos
comunicacionales
Social y Gestion de proyectos de vinculacién con la comunidad
Cultural Fomento de una cultura colaborativa y de integraciéon
Fortalecimiento de la Imagen de la Carrera de
Imagen N .
Comunicacion Corporativa O
LN
(3}
£
[=14]
AT
(a9
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Los resultados de la investigacion sobre las necesidades de
comunicacion y de relacionamiento de estudiantes y docentes sera el
SUCESION inicio para el proceso de comunicacion finalizando en una imagen
fortalecida de la Carrera y una cultura compartida entre nuestra

comunidad.
Docentes supervisores de los subprocesos de Disefio, Eventos y
PERSONA  Medios . _ -
Practicantes afines y con habilidades especificas en cada sub proceso
mencionado
LUGAR RECURSOS

Muebles y materiales, Equipos, Ambiente

Asi es necesario ubicar al CCC y su proceso de comunicacion interna en el contexto
de toda la organizacion en un mapa donde se definen los procesos de

direccionamiento, ejecutores y de apoyo:

Figura 1: Mapa de procesos de comunicacion interna del CCC

Centro de Comunicacidn Corporativa

| | PROCESOS DE COMUNICACION| | |

|
|
DIRECCION DE LA COORDINACION DEL ‘

CARRERA l cce ‘\

IMAGEN
MEDIOS COHERENT
E,

Procesos de
Direccionamiento

NECESIDA
DES DE
Los
ESTUDIAN
TES,
DOCENTES
Y DE LA
COMUNID
AD
UNIVERSIT
ARIA

CULTURA
A COMPARTI

DA
A

EVENTOS

Procesos Ejecutores

DISENO ‘ }

PROCESOS T PROCESOS | |
ADMINISTRATIVOS ACADEMICOS | |
UDLA UDLA | |

Procesos de
Apoyo

Siguiendo el esquema, el funcionamiento general de la estructura inicia con la
Direccion de la Carrera y el CCC, que interpretan, analizan y concluyen cuales son

las necesidades comunicacionales y de relaciones con respecto a su publico interno
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y a su entorno. Esa dinamica facilita la construccion de proyectos que se encuentran
enmarcados y normados en la filosofia de la Universidad y lo distribuyen a los distintos
procesos gue tiene el CCC como son los de Vinculacién, Investigacién, Produccién
Editorial y Mejoramiento Académico. A su vez, el proceso de comunicacion recoge
los elementos mas importantes de cada proyecto y los convierte en campafias
comunicacionales que incluye la creacion de espacios de discusion y relacionamiento
entre sus publicos.

El proceso de comunicacion interna

Con base en los propositos del proceso se definen subprocesos de
comunicacion interna que permitan operativizar la funcion de la comunicacién; dichos
procesos son Disefio, Medios y Eventos. Para la conformacion de su estructura se
desarroll6 un analisis general sobre la capacidad necesaria del proceso y qué
recursos eran necesarios para su funcionamiento.

Adicionalmente, las actividades de gestion de comunicacion interna del CCC
se distribuyen segun los procesos ejecutores asignados a los practicantes de cada
area. El proceso de comunicacion cuenta con los recursos comunicacionales
necesarios.

La gestion de la comunicacion interna

Es importante comprender la dinamica que generan los tres procesos de
comunicacion mencionados en el punto anterior. Su interaccion es sumamente
importante para la consecucion de los objetivos. Dichas interacciones no se limitan a
los tres procesos, de hecho, al tener el funcionamiento de un sistema cerrado, en

varias ocasiones recogen necesidades de su entorno y de otros procesos dentro de
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la Universidad y las procesan. Las funciones de cada uno se definen con matrices

que permiten caracterizarlos. A continuaciéon, se muestran las matrices con

informacion detallada de las funciones y las actividades que tiene cada proceso:

Proceso de Medios: su responsabilidad es la generacidén de contenido y el manejo

de los diferentes canales y redes sociales para establecer relaciones institucionales

de colaboracion por medio del intercambio de informacién de redes sociales digitales.

Como parte del proceso de Medios se ha generado un manual de manejo de marca

para la difusion web 2.0 y comunicacion online de la Carrera con el propdsito de

establecer lineamientos basicos para que toda la informacion que se difunde por los

canales del CCC esté alineada a los objetivos planteados.

Tabla 2: Caracterizacidon del proceso de medios.

Buscar, recopilar, redactar y comunicar, a travéz de publicaciones y medios digitales, informacion de relevancia para los estudiantes,

OBJETIVO: docente y administrativos de la Carrera de Comunicacion

Generar las relaciones para fomentar cultura en los publicos internos e imagen en los publicos externos

MEDIOS

PROVEEDORES

Direccion de Carrera
Coordinacién del CCC

CLIENTE

Estudiantes, graduados, docentes, aspirantes
Interesados en la profesion de Comunicacion Corporativa
Proceso interno: Disefio y Eventos

Practicantes con habilidades
para la redacciény las
relaciones publicas

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Proyectos de investigacion, vinculacién, Planificacion | | Ejecucion Publicaciones digitales
produccidn editorial y mejoramiento Espacios creados
Mejora | | Control
AUTORIDAD PARAMETROS DE MEDICION DOCUMENTOS ASOCIADOS PROCESOS DE APOYO

Coordinador CCC # publicaciones digitales Politicas de publicaciones digitales UDLA | frea de comunicacién UDLA

RESPONSABLES # Redacciones y ediciones Manual de uso de marca Area de RRPP UDLA
Docente Redaccion % Utilizacion de informacién digital Admisiones

PARTICIPANTES Grado de relacion entre distintos publicos Marketing

Facultad de Comunicacién

Proceso de Disefio: Su funcion principal es la elaboracion de disefios que se

utilizaran en las publicaciones y en los eventos. El proceso toma los requerimientos

de Medios, Direccién de Carrera y Coordinacion del CCC y entrega sus salidas a

Medios y Eventos dependiendo del proyecto.
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Tabla 3: Caracterizacién del proceso de disefio.

DISENO

OBJETIVO: Disefiar publicaciones digitales e impresas, basadas en la linea grafica de la UDLA, para apoyar al proceso comunicacional de los proyectos

PROVEEDORES CLIENTE
Direccion de Carrera Proceso interno: Medios

Coordinacién del CCC Proceso interno: Eventos
Proceso interno: Medios

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Proyectos de investigacion, vinculacién, Planificacion | | Ejecucién Disefio publicaciones Digitales
produccidn editorial y mejoramiento Disefio publicaciones impresas
Requerimientos de disefios para medios Mejora | | Control
AUTORIDAD PARAMETROS DE MEDICION DOCUMENTOS ASOCIADOS PROCESOS DE APOYO

Coordinador CCC Grado de publicaciones aprobadas Politicas de publicaciones digitales UDLA Area de comunicacién UDLA

RESPONSABLES Grado de posicionamiento de imagen Manual de uso de marca Area de RRPP UDLA
Docente Redaccion Admisiones

PARTICIPANTES Marketing
Practicantes con habilidades Facultad de Comunicacién
para el disefio y multimedia

Proceso de Eventos: es aqui donde se visualizan los productos generados por los
procesos de Disefio y Medios, su responsabilidad principal es asegurar los espacios
necesarios para fomentar las relaciones necesarias.

Tabla 2: Caracterizacidon del proceso de eventos.

EVENTOS

OBJETIVO: Crear espacios de relacionamiento para compartir los proyectos de la Carrera con el fin de fomentar una cultura de integracién y
" colaboracién en publicos internos y una imagen coherente con publicos externos

PROVEEDORES CLIENTE

Direccion de Carrera Estudiantes, graduados, docentes, aspirantes

Coordinacion del CCC, Adquisiciones Interesados en la profesiéon de Comunicacion Corporativa

Proceso interno: Medios y Disefio Proceso interno: Disefio y Eventos

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

Proyectos de investigacion, vinculacion, Evento ejecutado
produccidn editorial y mejoramiento Planificacion Ejecucion Cultura de integracién y colaboracién
Aprobacién de Infraestructura y tecnologia Imagen de Carrera

Provisién de equipo de Audio y Video
Bases de datos

L . Mejora Control
Publicaciones impresas
AUTORIDAD PARAMETROS DE MEDICION DOCUMENTOS ASOCIADOS PROCESOS DE APOYO
Coordinador CCC Cantidad de relaciones realizadas Manual de uso de marca Area de comunicacién UDLA
RESPONSABLES Grado de satisfaccion con el evento Manual de ceremonial y protocolo Area de RRPP UDLA
Docente Redaccion Admisiones
PARTICIPANTES Marketing

Practicantes con habilidades
para las relaciones publicas,
ceremonial y protocolo

Facultad de Comunicacion

Finalmente, estos elementos sirven para normalizar las funciones de una estructura
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y permiten autocontrolarse y autoestructurarse, elementos claves en el sistema social
de Luhmann. Asimismo, sirven de base para procesos de induccién y capacitacion
para estudiantes y docentes que se involucran en la comunicacién interna de la
Carrera.

Conclusiones

Para finalizar el presente articulo es preciso insistir que el objetivo ha sido
compartir, desde la perspectiva tedrica de los sistemas sociales, el modelo de
comunicacion interna que aplica el Centro de Comunicacién Corporativa (CCC) de la
Universidad de Las Ameéricas (UDLA).

Los Sistemas Sociales como base para fundamentar la experiencia de un
subsistema (el CCC) como parte de una estructura organizativa universitaria (La
UDLA) resulta pertinente, y pese a tener fama de ser un enfoque con una postura
bastante racionalista, abrié la posibilidad de incluir en el analisis propuestas con
orientaciones mas conciliadoras como las posturas latinoamericanas. Dichas
posturas permitieron identificar y profundizar el reconocimiento de que las estructuras
sociales estan constituidas por sistemas y subsistemas con procesos dinamicos y
cambiantes donde se construyen y materializan las relaciones interpersonales que
van configurando modos de comunicacion, lo que permite reconocer la importancia
de la comunicacion, particularmente la comunicacién interna, dentro de las
organizaciones.

La experiencia del CCC puede servir de piloto para gestionar, direccionar y
controlar cualquier proceso de comunicacion interna, claro esta con un diagndstico

previo, a partir de la implementacién de herramientas de planificacion, flujos y fichas
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de estructura utilizadas para facilitar el trabajo y la interaccion de los miembros de un
subsistema, el determinar y garantizar el adecuado manejo de los recursos,
desarrollar una ejecucion coherente y fluida de las actividades comunicacionales;
pero fundamentalmente para fomentar en la organizacion una cultura de integracion
y colaboracion.

Con base a lo dicho, y a modo de recomendacion, la reflexién final es la
siguiente: Una experiencia como la del Centro de Comunicacion Corporativa puede
ser replicada en cualquier area dentro de las estructuras universitarias, siempre y
cuando se cumplan los preceptos minimos expuestos que permitan la interaccion de

los sistemas sociales.
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