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RESUMEN

La calidad en la gestion de la comunicacion universitaria se considero un factor clave
para alcanzar la excelencia institucional en un entorno cada vez mas competitivo. El
objetivo del estudio es disefiar e implementar un procedimiento para identificar los
elementos que aseguran la calidad en la gestion de la comunicacién universitaria, con
el fin de sistematizar y proponer buenas practicas replicables en contextos similares.
El procedimiento disefiado se baso en el ciclo de mejora de Deming (Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar) y se aplicd en una institucion de educacion superior. A través de un
enfoque estratégico, se identificaron los requisitos de calidad para la gestion de la
comunicacion, se definieron mecanismos de supervision y control, y se detectaron
areas de mejora. Al abordar la gestién de la comunicacion como un proceso formal,
se logré una mayor claridad en las fases de planificacidn, ejecucion y evaluacion, lo
que contrasté con la realidad observada en muchas universidades donde la
comunicacion no estaba integrada en los mapas de procesos. Ademas, se
sistematizaron buenas practicas que pueden ser adaptadas y transferidas a otras
instituciones. este estudio proporcioné una herramienta concreta para gestionar la
calidad de la comunicacion de manera estratégica y sostenible.

Descriptores: Gestion de la comunicacién; calidad universitaria; excelencia
universitaria; buenas practicas.

ABSTRACT

Quality in university communication management was considered a key factor for
achieving institutional excellence in an increasingly competitive environment. The
objective of this study was to design and implement a procedure to identify the
elements that ensure quality in university communication management, with the goal
of systematizing and proposing replicable best practices in similar contexts. The
designed procedure was based on Deming's improvement cycle (Plan-Do-Check-Act)
and was applied in a higher education institution. Through a strategic approach, quality
requirements for communication management were identified, monitoring and control
mechanisms were defined, and areas for improvement were identified. By approaching
communication management as a formal process, greater clarity was achieved in the
planning, execution, and evaluation phases, which contrasted with the reality observed
in many universities where communication was not integrated into process maps.
Furthermore, best practices were systematized that can be adapted and transferred to
other institutions. This study provided a concrete tool for managing communication
quality strategically and sustainably.

Descriptors: Communication management; university quality; university excellence;
good practices.
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INTRODUCCION

La calidad en la gestidén universitaria se ha convertido en un pilar fundamental para
garantizar la excelencia académica y el cumplimiento de los objetivos institucionales
en un entorno educativo cada vez mas competitivo y globalizado. La gestién
universitaria no solo abarca aspectos administrativos y operativos, sino que también
influye directamente en la formacion integral de los estudiantes, la investigacion
cientifica y la vinculacion con la sociedad. En este contexto, la implementacion de
sistemas de calidad robustos y eficientes es esencial para asegurar la mejora continua
y la adaptacién a los estandares internacionales (Arjona-Granados et al., 2022).

La calidad en la gestidn universitaria esta estrechamente relacionada con la
satisfaccion de las partes interesadas, que incluyen a los estudiantes, docentes vy
empleadores (Gonzalez Cruz, 2014). El estudio de Arjona-Granados et al. (2022)
evidencié que las universidades que implementan modelos de gestion basados en la
calidad obtienen mejores resultados en indicadores de rendimiento académico y
empleabilidad de sus egresados. Asimismo, el trabajo de Chica Vega y Erazo Alvarez
(2024) resalto que la planificacion estratégica y la evaluacion continua son elementos
clave para alinear los procesos administrativos con las necesidades académicas.
Otro aspecto relevante es el impacto de la calidad en la gestidon sobre la innovacion
educativa. Segun Lule-Uriarte et al. (2023), las instituciones que priorizan la calidad
en sus procesos de gestion son mas propensas a adoptar tecnologias emergentes y
metodologias pedagdgicas innovadoras, lo que mejora la experiencia de aprendizaje
y la formacion de competencias en los estudiantes. Ademas, la investigacion de
Garcia Garcia y Hervas Torres (2020), subray6 que la gestién de calidad fomenta la
cultura de la evaluacién y la rendicion de cuentas, lo que fortalece la transparencia y
la confianza en las instituciones de educacion superior. La calidad en la gestion
universitaria no solo es un requisito para la acreditacion y el reconocimiento
internacional, sino también un factor determinante para alcanzar la excelencia
académica.

La excelencia en las instituciones de educacion superior no se limita Unicamente a la
calidad académica o investigativa; también depende en gran medida de una gestién
estratégica de la comunicacién. La comunicacion interna y externa en las

universidades juega un papel crucial en la construccion de una imagen institucional
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sélida, la promocién de la transparencia y la creacion de un clima organizacional que
fomente la colaboracion y la innovacion (Zeler et al., 2023).

En las universidades la comunicacidn contribuye a desarrollar la identidad; mantener
la reputacion; potenciar sus impactos; fomentar el orgullo de pertenencia entre sus
estudiantes, profesores, trabajadores, egresados y la comunidad de referencia en
general; mejorar los resultados y promover el resultado de investigaciones o la
superacidn continua de sus especialistas.

Estudios recientes han demostrado que una comunicacion efectiva contribuye
significativamente al logro de los objetivos estratégicos de las universidades. Zeler et
al. (2023) destacan que las universidades con sistemas de comunicaciéon bien
estructurados tienen mayor capacidad para alinear a todos los actores institucionales
(estudiantes, docentes, personal administrativo y directivos) en torno a una vision
compartida. Esto facilita la implementacion de politicas de calidad y mejora continua.
Ademas, la comunicacién externa es esencial para fortalecer la reputacion y el
posicionamiento de las universidades. Las instituciones que invierten en estrategias
de comunicacion digital y relaciones publicas logran una mayor visibilidad vy
reconocimiento tanto a nivel nacional como internacional (Solorzano Soto y Bravo
Placeres, 2023). Esto no solo atrae a estudiantes y profesores talentosos, sino que
también facilita la obtencidn de recursos y alianzas estratégicas, factores que
contribuyen directamente a la excelencia institucional. Las universidades que
fomentan una comunicacién abierta y bidireccional entre sus miembros tienen
mayores niveles de satisfaccion y compromiso entre los empleados y estudiantes
(Zeler et al., 2023).

En el contexto actual de la educacion superior, la gestion de la comunicacion en las
universidades se ha convertido en un factor determinante para alcanzar la excelencia
institucional. Sin embargo, muchas instituciones carecen de procedimientos
sistematicos que aseguren la calidad en la gestion de la comunicacion, lo que limita
su capacidad para alinear esfuerzos, fomentar la transparencia y fortalecer su
reputacién. La falta de herramientas y metodologias especificas para identificar y
evaluar los elementos clave que garantizan la calidad en la comunicacion universitaria

representa un vacio significativo en la literatura y en la practica institucional.
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La gestion de la comunicacién en las universidades no siempre es tratada como un
proceso formal dentro de los mapas de procesos universitarios. Esta falta de
integracion limita su planificacion, ejecucion y evaluacion sistematica, lo que afecta su
calidad y eficacia. Este problema se agrava por la creciente complejidad del entorno
educativo, donde las universidades deben gestionar multiples canales de
comunicacion (internos y externos), adaptarse a las demandas de las partes
interesadas y responder a los desafios de la digitalizacién y la globalizacion. Por ello,
resulta pertinente disefiar y aplicar procedimientos que permitan identificar,
sistematizar y mejorar los elementos que aseguran la calidad en la gestion de la
comunicacion, contribuyendo asi a la excelencia académica y organizacional.
El objetivo de este articulo es desarrollar un procedimiento que permita la
identificacion de los elementos que aseguren la calidad en la gestidon de la
comunicacion universitaria, con el fin de sistematizar y proponer buenas practicas
replicables en contextos similares. A través de su aplicacion en una institucion de
educacion superior, se busca establecer un enfoque sistematico que permita:

¢ |dentificar los requisitos de calidad para la gestién de la comunicacion interna.

e Definir mecanismos de supervision y control que garanticen su cumplimiento.

e Aplicar el procedimiento para detectar areas de mejora en el sistema de

comunicacion.
e Sistematizar buenas practicas derivadas de la implementacion, que puedan ser
adaptadas y transferidas a otras instituciones.

Este estudio no solo pretende contribuir a llenar un vacio tedrico y practico en el campo
de la comunicacién universitaria, sino también ofrecer a las instituciones de educacién
superior una herramienta concreta para gestionar la calidad de su comunicacién de

manera estratégica, efectiva y sostenible.

METODOS

El procedimiento utilizado para establecer los elementos que aseguran la calidad de
la gestion de la comunicacion en universidades se expone en forma de diagrama de
flujo en la Figura 1, a partir de la propuesta de Gonzalez Cruz et al. (2014).

Este procedimiento posee un enfoque estratégico y proactivo. Se basa en las

particularidades para desplegar la calidad en la gestién de procesos universitarios
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propuesto por (Gonzalez Cruz, 2014). A tal efecto se asume que la calidad y la
comunicacion son procesos transversales, encargados de anadir valor en funcion de
mejorar la capacidad en el desempefio del resto de los procesos.

Otras particularidades del procedimiento son: la orientacion a la calidad de la gestion
universitaria, el enfoque de sistema, que facilita su integracion al proceso de
planeacién estratégica, asi como a la prevencién de los riesgos. Ademas, se aplica el
ciclo de Deming: Planificar—Hacer—Verificar—Actuar (PHVA) como lazo de
retroalimentaciéon que asegura la mejora en sucesivas aplicaciones del procedimiento.

Figura 1. Diagrama de flujo para la identificacion de los elementos que aseguran la
calidad en la gestidn universitaria de la comunicacion.

Seleccioén y capacitacion
del grupo de trabajo

Estudio de regulaciones
para la gestion universitaria

Identificar los requisitos
para la comunicacion

Identificar interrelacion
No entre los puntos no
coincidentes

Hay puntos

Definir puntos coincidentes Si 7
coincidentes

Definir elemento a incluir en
la gestion

Definir sistema de
supervision y monitoreo

Fuente: Elaboracién propia a partir de Gonzalez Cruz et al. (2014).

El grupo de trabajo se integré por miembros de la Direccion de Comunicacion
Institucional de la Universidad Central “Marta Abreu” de Las Villas y colaboradores,
con autoridad funcional para la toma de decisiones, experiencia en la gestion de IES
y de formacién en distintas areas de conocimiento. La capacitacién inicial se concibid
como entrenamiento para que sus integrantes puedan asegurar que la calidad en la
gestion de la comunicacion fuera sostenible.

A continuacion, se estudiaron las regulaciones relacionadas con la gestion de la
calidad universitaria: el patron de la Junta de Acreditacién Nacional (JAN) para IES, la

planeacién estratégica de la universidad y la resolucion 60/2011 de la CGR, ademas
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la norma (NC ISO 9001, 2015) que establece los requisitos para la gestién de la
calidad, y se identificaron en cada documento los requisitos que competen a la
comunicacion. Se revisaron informes de investigacion de proyectos y tesis de
diferentes areas del conocimiento relacionadas con la calidad y gestion universitaria,
apoyado en la triangulacion de fuentes para inducir los elementos de la calidad en la
gestion de la comunicacion institucional universitaria.

Los criterios utilizados para definir los elementos de calidad fueron los relacionados
con la comunicacion en los instrumentos del Subsistema de Evaluacién y Acreditaciéon
de Instituciones de Educacién Universitarias cubanas (SEA-IES) (MES, 2024), la
norma cubana NC ISO 9001:2015 y la resoluciéon 60/2011 de la Contraloria General
de la Republica que establece las normas y componentes del sistema de control
interno (CGR, 2011). Las herramientas y técnicas utilizadas fueron el analisis de
contenido y la triangulacion de fuentes, apoyados en el trabajo en equipo.

A partir de la sistematizacion de los elementos identificados, se establecieron criterios
para identificar buenas practicas en la gestion de la comunicacion universitaria. Estos
criterios incluyeron efectividad, eficiencia, participacidn, innovacion, sostenibilidad e
impacto, cuya operacionalizacién se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Operacionalizacion de criterios para evaluar las buenas practicas.

Criterios Operacionalizacién

La practica demostré un impacto positivo en el logro de los objetivos de
comunicacion.

Se alcanzaron metas cuantificables, como un aumento en el alcance o la
comprension de los mensajes

La practica optimizé el uso de recursos sin comprometer la calidad de los
resultados.
Se redujo el tiempo o el costo de ejecucion en comparacion con métodos
anteriores.
La practica contribuy6 a la participacion activa de la comunidad
universitaria.
Se implementaron mecanismos de retroalimentacién que permiten ajustar
las acciones segun las necesidades de las partes interesadas.
La practica incorporo herramientas, tecnologias o metodologias novedosas
Innovacion que mejoran la experiencia comunicativa.
Se reconocio como un referente dentro o fuera de la institucion.
La practica pudo ser mantenida y replicada a largo plazo sin requerir
Sostenibilidad recursos excesivos.
Se documentd de manera clara para facilitar su aplicacion en otros contextos.
La practica genero resultados medibles y significativos, como un aumento
en la satisfaccién de la comunidad universitaria o0 una mejora en la

Efectividad

Eficiencia

Participacion

Impacto reputacion institucional.
Se contribuy6 al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
universidad.
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El procedimiento para identificar buenas practicas en la gestion de la comunicacion
universitaria se basé en un enfoque iterativo de mejora continua. A través de la
implementacion de acciones especificas y la evaluacion de sus resultados, se
establecieron criterios para determinar qué practicas pueden considerarse exitosas y
replicables. Este proceso se desarrolld en varias etapas.

La primera etapa consistié en el disefio de acciones de mejora. Se planificaron y
ejecutaron intervenciones en areas clave de la comunicacion universitaria.
Seguidamente la etapa de implementacién y monitoreo, donde cada accion fue puesta
en practica y monitoreada en términos de su ejecucion y resultados. En la tercera
etapa se procede a la evaluaciéon de resultados, para analizar los impactos de las
acciones mediante indicadores cuantitativos y cualitativos y finalmente Ia
sistematizacion de buenas practicas, a partir de los resultados, se identifican y
documentan las practicas mas efectivas.

Para garantizar la validez de los criterios y las buenas practicas identificadas, se llevo
a cabo un proceso de validacion que incluyo: la revision por parte de expertos en
comunicacion universitaria, la aplicacidén de los criterios en diferentes contextos dentro
de la institucién para evaluar su replicabilidad y la recoleccidn de retroalimentacién
adicional de la comunidad universitaria para ajustar y mejorar las practicas

identificadas.

RESULTADOS

Uno de los hallazgos mas relevantes en la aplicacion del procedimiento fue que, al
abordar la gestion de la comunicacidn como un proceso, se logré una mayor claridad
en las fases de planificacion, ejecucion y evaluacidn. Esto contrasta con la realidad
observada en muchas universidades, donde la comunicacioén no esta formalizada en
los mapas de procesos, lo que dificulta su mejora continua.

Al respecto, la especificacion internacional ISO/TS 9002:2016, que complementa a la
NC ISO 9001:2015, ofrece la solucion para una comunicacién eficaz: admitirla como
un proceso que proporciona a la organizacién y sus personas la capacidad de
transmitir y recibir informacion rapidamente y actuar sobre ella; crear confianza;
transmitir la importancia de la satisfaccion del cliente, el desempeno de los procesos,
indicadores de impacto, etcétera e identificar las oportunidades de mejora.
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La gestidén adecuada de la comunicacion repercute en todas las funciones y resultados
de una IES en el desempefio de sus procesos sustantivos: formacion, investigacion y
extensidn universitaria. Ademas, la Excelencia en la calidad universitaria transita por
un grupo de estandares establecidos al efecto en el Patron de calidad por la JAN. Por
otra parte, en el pais, desde el 2011, el sistema de control interno basado en la gestién
de los riesgos, se integra obligatoriamente a la gestion organizacional.

La Universidad Central “Marta Abreu” de Las Villas (UCLV) desde el 2015 obtuvo la
categoria de Excelencia, otorgada por la JAN. Para asegurar la sostenibilidad de la
Excelencia universitaria, la comunicacion debe gestionarse considerando los
requisitos establecidos en todas las normativas de referencia mencionadas. El gran
reto de los comunicadores en la UCLV esta en proteger y gestionar adecuadamente
la reputacion alcanzada en materia de calidad.

El patrén de calidad de las universidades y la comunicacién

La resolucion 160/2024 del Ministerio de Educacion Superior pone en vigor el
Reglamento del Sistema de Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior
(SEAES). Concebido como un sistema integral que contempla la autoevaluacion, la
evaluaciéon externa, la acreditacion y la certificacién de la calidad de: carreras
universitarias, programas de posgrado académico e Instituciones de la Educacion
Superior en Cuba (SEA-IES).

El SEA-IES contiene el Patron de calidad que describe un conjunto de cualidades
estables expresadas en dimensiones e indicadores. Las dimensiones son
caracteristicas o atributos que distinguen la calidad de la IES, que a su vez contiene
indicadores con sus criterios de evaluacion, que conducen a las categorias de
acreditacion.

Las dimensiones de calidad establecidas por en el SEA-IES son seis: (2) Contexto
institucional y pertinencia integral, (2) Recursos humanos, (3) Formacion de pregrado,
(4) Formacion de investigacion y postgrado, (5) Infraestructura e (6) Impacto
econdmico social. Si bien en todas las dimensiones puede inducirse la presencia de
la comunicacion, es en las variables uno y seis donde aparece explicitamente la

comunicacion en criterios de medida.
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La dimensién (1) se refiere al medio en el que se realizan todos los procesos de la
Educacién Superior, tanto interno como externo. El interno representado por la
institucionalidad (mision, vision, valores y modos de actuacion, objetivos estratégicos,
y areas de resultados claves que propician transformaciones) y el externo abarca las
condiciones politicas, econémicas, sociales, cientificas, culturales y laborales que
interactian con la comunidad universitaria tanto territorial, nacional como
internacional. Es donde se proyecta el valor que aportara la comunicacion universitaria
al sistema de gestion.

En tanto, la dimension (6) se concibe como el conjunto de resultados sostenibles,
favorables y significativos que se producen como retroalimentacion del sistema de
cada IES desde las transformaciones logradas. Es donde se puede mostrar la
capacidad aportada por el sistema de comunicaciéon de la universidad en forma de
resultados aprovechados en la mejora de los propios procesos universitarios.

En el Contexto institucional y pertinencia integral, el sistema de comunicacién en la
comunidad universitaria es uno de los criterios de evaluacion del indicador: SISTEMA
DE BIENESTAR INSTITUCIONAL Y DE APOYO AL ESTUDIANTE. Mientras en el
Impacto econdmico social la comunicacion aparece en todos los criterios de
evaluacién del indicador LIDERAZGO DE LA IES, relacionados con la visibilidad
nacional e internacional constatado a través de la participacion lograda en los eventos
efectuados, participacion en redes, campanas publicitarias derivadas de la estrategia
de comunicacion en el periodo evaluado, la imagen internacional, nacional y local y la
visibilidad nacional e internacional.

El conocimiento y dominio de los indicadores de calidad por el personal encargado de
gestionar la comunicacion facilita identificar en los contenidos a publicar su relacion
con las variables del patron de calidad y mantenerlas como “diana” de comunicacion.
Vinculados a la Excelencia universitaria en Cuba se asocian indicadores que aseguran

la calidad de la gestion.

La gestién de la calidad universitaria y la comunicacién
Los requisitos de la calidad en la gestidon de cualquier organizacion los establece la

norma (NC ISO 9001:, 2015) e incluye el cumplimiento de principios, que pueden
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contextualizarse a la gestion de la comunicacion, asi, los siete principios de la gestién
de la calidad que promueve la mencionada norma se asociaron a:

e El enfoque al cliente: el receptor de la informacion es el centro, “es el
protagonista”.

e Liderazgo: la universidad es una sola voz. La comunicacién se coordina a nivel
universitario, por procesos y por areas. Es liderada desde el apice organizativo.

e Compromiso de las personas: La clave para que un receptor crea el mensaje
de un emisor esta en la confianza que tenga en él, por lo que los comunicadores
deben ser personas comprometidas con la organizacion.

e Enfoque a procesos: La comunicacién es un proceso, sus elementos son
interdependientes, se encuentra en constante cambio y se da en el hombre,
que es un ser en proceso.

e Mejora: En la comunicacién se requiere conocer la realidad para cambiarla,
prever lo imprevisible y hacerlo bien, para quedar bien.

e Toma de decisiones basadas en la evidencia: prever cada accidon comunicativa.
Utilizar la estadistica y los datos para la toma de decisiones.

e Gestion de las relaciones: la comunicacién es responsabilidad de todos,
escuche para ser escuchado.

En el proceso de comunicacion se identificaron mecanismos para mantener los
componentes que aseguran la ca calidad en control. Se identificaron y atendieron los
canales para cada una de las partes interesadas, asi como los contenidos que precisa
cada receptor, pues cada informacién tiene su canal y su publico.

Las relaciones con los medios de comunicacion externos a la UCLV fueron
aseguradas, desde el conocimiento de sus rutinas, los periodistas y su compromiso
con la IES; estas relaciones deben basarse en la ética y la transparencia y ser
colaborativas. Se establecieron registros para el seguimiento a las referencias de los
medios, las inquietudes de la comunidad universitaria y de los espacios establecidos
para el intercambio con la direccion.

El receptor de la informacién no solo consume la informacion relevante para él, aunque
no sea el publico meta. Se identifico que la calidad debe estar en los mensajes,

comunicar con rigor y transmitir veracidad. Al igual que la calidad, la comunicacién
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debe concebirse como un traje a la medida, haciendo de la creatividad un elemento
consustancial.

En la gestion de la calidad de la comunicacion, se aprendié de la comunicacion no
conforme, de las crisis, del seguimiento después de concluida y perfeccionar los
planes de manejo de crisis a partir de lo vivido en los tres momentos que marcan
sendas operativas: el antes, el durante y el después de las crisis o la no conformidad.
Otro elemento imprescindible fue la capacitacion consecuente, la formacién de
gestores de comunicacion para instruir en habilidades de comunicacion a nivel de
funciones y procesos. Habilidades que le permitieron articular sus puntos de vista e

intereses personales con laimagen de la IES y con su sistema de valores y de control.

El sistema de control interno y la comunicacion

La resolucion 60/2011 de la CGR establece los componentes y las normas del sistema
de control interno de las organizaciones. Identifica cinco componentes: ambiente de
control, gestion de riesgos, actividades de control, informacion y comunicacion, y
supervision y monitoreo (CGR, 2011).

El ambiente de control constituye la base del sistema; la gestion de los riesgos
proporciona el caracter preventivo en la gestion; las actividades de control, aplicables
a las operaciones de todo tipo, tributan a la fiabilidad de la informacion y establecen
los controles necesarios para verificar la calidad de la gestion. EI componente
informacion y comunicacion le aporta el caracter sistémico al control interno y permite
la interaccion con el entorno y, por ultimo, el componente de supervisién y monitoreo
que determina la calidad del sistema, cerrando el ciclo de mejora.

El componente de informacién y comunicacion tiene tres normas: a) sistema de
informacion, flujo y canales de comunicacién, b) contenido, calidad y responsabilidad
y c) rendicidén de cuentas, y estas se corresponden con requisitos de la gestion de la
calidad.

Se identificaron las bases de trabajo en la organizacién de las actividades
comunicativas: el qué, para quién, cdmo, cuanto y cuando comunicar. Igualmente se
identificod lo que se queria hacer, para qué y para quién lo hacemos, como va a ser,
desarrollando cada detalle de contenido y dimensionado de los tiempos, prestando
especial atencion a las referencias en la Web y las redes sociales.
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DISCUSION
Buenas practicas en la calidad de la gestidon de la comunicacién

El resultado de la aplicacién del procedimiento permite exponer un grupo de

recomendaciones para asegurar la calidad en la gestion de la comunicacion. Se

presentan agrupadas en el ciclo de mejora de Deming:

Planificar:

Hacer:

©)

Entender el caracter complejo de la comunicacidon que precisa ser investigada
y gestionada desde diversas disciplinas como un proceso en el entramado de
relaciones universitarias y consustancial a la vida de la organizacion,
coincidiendo con (Arrojo-Balifia, 2015).

La comunicacion es un recurso, un activo a gestionar con la utilizacion del ciclo
Deming (PHVA) que asegura la mejora.

Trazar metas alcanzables, ir paso a paso. Planificar proactivamente la
comunicacion con la gestion de riesgos.

Concebir etiquetas de “marca UCLV” para el posicionamiento en las redes
sociales y visibilidad en los medios, y etiquetas con contenido asociado al
proceso de acreditacidn de la calidad institucional.

Concebir el “periodismo de marca UCLV” con la utilizacién efectiva de
estudiantes de carreras afines (Periodismo y Comunicacion Social) en la
Direccion de Comunicacion Institucional y establecer sinergias de trabajo con

estos departamentos docentes.

Establecer la estrategia de presencia en las redes, concebir la inmediatez, el
didlogo y ser capaz de interactuar como recomiendan (Heavey, Simsek,
Kyprianou, & Risius, 2020).

Promover el trabajo en equipo.

Consolidar la estructura de gestion de la comunicacién con profesionales de la
comunicacion y especialistas en la gestion universitaria, conocedores de la
universidad, sus procesos y sus rutinas, tal y como exhorta (Campos Freire,
2017).

OOO

BY NC SA 112

Licencia Attribution-NonCommercial-ShareAlike 4.0 International (CC BY-NC-SA 4.0)




GEDI GEDI-PRAXIS. Revista de Gestion, Educacion y Ciencias Sociales
Vol. 3. Nro. 2. mayo-agosto 2025.
Red de Gestién, Educacion e Innovacion RED-GEDI.
Registro Senescyt: REG RED-022-0163.

Ebir Gonzalez Cruz; Aleida Suarez Ramirez; Giovani Pefiate Cruz; Kailyn Gutiérrez Brito

e Realizar Talleres de Buenas practicas en la comunicacién. El gestor de la
comunicacion se hace en funcion de las necesidades de la universidad, del
proceso o area a que pertenece.

e Crear grupos en las redes.

e Promover los valores compartidos, sentido de pertenencia, cultura
organizacional y de la calidad de la universidad.

Verificar:

e Analizar las estadisticas de seguidores en los perfiles de la institucion en las
redes sociales y el comportamiento y publicacion en las comunidades virtuales
de la UCLV.

e Dar seguimiento a los medios de comunicacion, identificar quién publica, qué
publica, sobre qué proceso o area universitaria, y estimar el alcance del medio.
Mantener relaciones ganar- ganar con los medios de comunicacién, la Unién
de periodistas de Cuba (UPEC), la Asociacion cubana de comunicadores
sociales (ACCS) y otras instituciones y asociaciones afines y crear canales de
comunicacion expeditos.

Actuar:

e La esencia de la comunicacion es el hombre: llegar al corazén. Apostar por el
mensaje humano.

e Promover la afectividad de los contenidos, como son las historias de vida para
enaltecer los valores compartidos y los ejemplos a seguir.

e Asegurar que la comunicacidén universitaria se base en: constancia, rigor,
verdad, discurso unico, profesionalidad. Fomentar la creatividad como base de
la comunicacion y promover la capacitacion consecuente.

A los comunicadores universitarios les compete la maxima de: “Hazlo, pero que se

sepa, si no se sabe, no sucedid”.

CONCLUSIONES

Es conveniente incluir los principios y requisitos de la gestion de la calidad en el
proceso de comunicacion universitario y compartir los indicadores que apuntan a la

Excelencia de las IES. De igual forma, la gestién de los riesgos facilita el caracter
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proactivo de la comunicacion universitaria. La gestion del proceso de comunicacion,
en todas las funciones y procesos universitarios, debe guiarse por el ciclo de mejora
de Deming (PHVA). Especial importancia reviste el seguimiento de las referencias de
la universidad y su estadistica.

La continuidad de este trabajo esta en la mejora del sistema de comunicacién interna
como elemento clave para la integracion y el seguimiento de la relacidén universidad-
empresa. Se recomienda que las universidades integren la gestion de la comunicacién
en sus mapas de procesos, otorgandole el tratamiento de un proceso formal. Esto
permitiria una mayor coherencia, eficacia y mejora continua en las acciones
comunicativas.

La comunicacion, como la calidad, no es una ciencia exacta, cambia de un momento
a otro, de un tiempo a otro, es flexible y compleja, lo que presupone el reto del camino

por explorar.
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