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INTRODUCCION

El tema de la comunicacién, puede decirse, es un campo auln inexplorado en las entidades del
Estado; es por esto que de acuerdo con lo establecido en el Modelo Estandar de Control Interno, en
el subsistema de control de gestién y en el componente de comunicacion pulblica, que se destaca la
necesidad de disefiar de manera técnica, planes de comunicacion estratégica que unifiquen criterios
y marquen el derrotero por donde debe transcurrir la practica comunicativa de las entidades del
Estado.

La dimension estratégica que tiene la Comunicacion Publica, al ser el factor que hace posible que las
personas puedan asociarse para lograr objetivos comunes, sustenta la importancia de establecer
criterios para definir y gestionar la interaccién comunicativa, tanto internamente como con los grupos
de interés, garantizando de esta forma la circulacion suficiente y transparente de la informacién hacia
los diferentes pulblicos y promoviendo la rendicion de cuentas a la comunidad, asi como la
movilizacién social hacia el entendimiento de los fines esenciales del Estado y el respeto por lo
publico. Bajo estos argumentos, “resulta clara la necesidad de definir un propdsito y una finalidad
que le confieran sentido a la practica comunicativa en las entidades del Estado y que orienten la
creacion de conciencia implicita en éste, que es un proceso de construccion cultural organizacional.
Y ese propdsito y finalidad derivan de la naturaleza misma del Estado, que es, finalmente, la
naturaleza de sus entidades y se encuadran en el fortalecimiento de lo publico como vocacién y
razon de ser del estado social de derecho.”

Es asi como el Modelo Estandar de Control Interno adoptado mediante el Decreto 1599 de 2005
establece que la Comunicacion Publica es el componente de control y facilitador de la toma de
decisiones, que permite llevar a cabo una efectiva comunicacién tanto interna como externa con el
fin de dar a conocer la informacién que genera la entidad piblica de manera transparente, oportuna y
veraz.

De igual forma, el decreto 2623 de 2009 que cred el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
articulado con los Sistemas de Control Interno, Desarrollo Administrativo, Gestién de Calidad y con la
politica de racionalizacidon de tramites, tiene como lineas de accion, el desarrollo institucional y el
mejoramiento de la gestidn, asi como el mejoramiento y fortalecimiento de los canales de atencién y
comunicacion con el ciudadano.

Estos aspectos han sido tenidos en cuenta para ubicar en la categoria de Estratégico, al Proceso de
Comunicaciones, dentro de la implementacion del Sistema Integrado de Gestién en la Universidad
de los Llanos.
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MARCO CONCEPTUAL

En términos generales, podemos decir que la informacién y la comunicaciéon publica, son
herramientas que posibilitan la gestion transparente de las entidades del Estado y facilitan la
vigilancia ciudadana sobre sus acciones, a mas de cuidar la imagen de los directivos y administrar
las relaciones con los medios de comunicacion.

Una entidad que informa suficiente, oportuna y verazmente y recoge las demandas informativas de la
comunidad y de su entorno, es una entidad que genera confianza, certidumbre y credibilidad en la
poblacidn que representa y a la cual se debe.

De igual manera, la comunicacién organizacional recoge todo el conjunto de acciones que se
generan y se ejecutan dentro de la entidad, orientada hacia la creacion y mantenimiento de las
Optimas relaciones con y entre los miembros de la misma, para la cual debe emplear diferentes
medios de comunicacién, que los mantenga informados, motivados e integrados y, de esta forma, el
trabajo se desarrolle en un clima laboral arménico que contribuya al logro de las metas y objetivos
gue se propone la entidad.

Estos elementos entre otros muchos, dieron lugar a la formulacién del “Modelo de Comunicacién
Pdblica Organizacional e Informativa para Entidades del Estado (MCPOI)”, el cual tiene como
proposito construir en la cultura organizacional de las entidades del Estado el imaginario del sentido
de lo publico y de la funcién del Estado como administrador de lo publico, cuya finalidad esta
encaminada a introducir en la cultura organizacional de las entidades del Estado la nocién de que
administrar lo publico significa generar confianza.

1. Modelolde Comunicacion publica organizacional e informativa para entidades del Estado
(MCPOI).

El Modelo de Comunicacion publica organizacional e informativa para entidades del Estado
(MCPOI), es una herramienta para la planeacion estratégica de la comunicacién en los campos
organizacional e informativo y de la Rendicion de Cuentas a la sociedad, que define un objetivo y
formula un propésito y una finalidad para la practica comunicativa en estas entidades y se inscribe
dentro del enfoque de la Comunicacién para la construccion de consensos.

Al aplicar el Modelo, las entidades de naturaleza especial como las empresas industriales y
comerciales del Estado, las sociedades de economia mixta y las empresas de servicios publicos,
deben definir politicas derivadas de su naturaleza especifica y ajustar la Matriz Estratégica a sus
necesidades particulares.

1.1 Objetivo

El objetivo del MCPOI es institucionalizar la comunicacion en las entidades del Estado como un eje
estratégico y por consiguiente transversal a su estructura organizacional y a la manera como le dan
cumplimiento al principio constitucional de publicidad y a la figura de la Rendicién de cuentas a la
sociedad.

1.2 Enfoque

La Comunicacién para la construccién de consensos, busca generar espacios para que sea posible
la participacion pero también trabajar sobre la disposicién a participar. “La comunicacion para la
participacion democratica debe orientarse a garantizar que los diferentes sectores puedan hacer

1 MCPOI “Modelo de Comunicacién Publica Organizacl@iformativa para Entidades del Estado”.
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competir sus intereses, sus mensajes y sus simbolos, en igualdad de oportunidades, dentro del
universo de intereses, de mensajes y de simbolos que tramita la sociedad” (Toro 2000)

1.3 Ideas reguladoras
El MCPOI se articula en torno a tres ideas reguladoras, que se derivan a su vez de las tres
Categorias formuladas en el diagnéstico (apertura, interlocucion y visibilidad):

- Apertura es capacidad de escuchar receptivamente.
- El dialogo convoca y genera sentido de pertenencia.
- Visibilidad es transparencia.

1.4 Ruta Critica temética
La Ruta Critica tematica del MCPOI, esta conformada por los seis temas que se presentan a
continuacion:

- Posicionamiento del concepto de la informaciéon como bien colectivo
Hipétesis de Cambio: la circulacién de informacion veraz, suficiente, oportuna, entendible y
verificable mejora la eficiencia del trabajo, genera confianza y construye cultura de lo publico.

- Construccién de visiéon compartida
Hipétesis de Cambio: hay vision compartida cuando los servidores publicos comparten los propésitos
del Estado y se alinean con el Plan de Gobierno o de Gestion de la entidad.

- Promocién del trabajo colaborativo
Hipétesis de Cambio: el trabajo colaborativo consiste en que las areas actien como redes de ayudas
mutuas, se relacionen de manera sinérgica y potencien sus fortalezas.

- Promocién de la produccion de informacién
Hipétesis de Cambio: la organizacién y sistematizacion de los datos y registros de la gestiéon publica
producen la informacion indispensable para entender los procesos de la entidad.

- Aplicacion del principio de publicidad
Hipétesis de Cambio: el Estado se hace visible cuando rinde cuentas, informa lo que hace, muestra
resultados y socializa el saber institucional.

- Desarrollo de mecanismos de escucha y receptividad

Hipétesis de Cambio: las entidades del Estado deben estar abiertas hacia las comunidades y
receptivas a oir sus necesidades, demandas y reclamos y a utilizarlos como elementos de juicio para
la formulacion de sus planes y proyectos.

1.5 Plan de Comunicacién

El Plan de Comunicacion es la herramienta de gestion que operacionaliza el MCPOI en términos de
medios y de acciones comunicativas disefiadas para trabajar sobre los temas definidos por la Ruta
critica tematica. Como herramienta de gestion, el Plan debe contener todos los instrumentos de
planeacion necesarios para el manejo administrativo, operativo y logistico de la comunicacién en la
entidad, por consiguiente, es un proceso de apoyo que debe hacer parte de la planeacion estratégica
institucional.

1.6 Método de seguimiento y apoyo a la gestion comu  nicacional

Para cumplir con su propdsito, la gestion del MCPOI requiere de una herramienta que le permita
monitorear de manera sistematica y permanente, la evolucién de los diferentes componentes
aplicados en el Plan de comunicacién. El Método de seguimiento y apoyo a la gestién, es el
instrumento disefiado para el cumplimiento de esta funcién, a partir de cuatro perspectivas:
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- Perspectiva de la poblacién objetivo

El objetivo de esta perspectiva es producir, a partir de la informacion suministrada por los
destinatarios de la accion del Plan de Comunicacion, indicadores que permitan establecer los
aspectos y/o elementos que puedan afectar su imagen de manera positiva o negativa.

- Perspectiva de los procesos
Analiza la adecuacién de los métodos y procedimientos que las instancias gestoras del Plan
de Comunicacién pongan en marcha para su implementacion al interior de la entidad.

- Perspectiva del aprendizaje

El Método plantea los indicadores de esta perspectiva como el conjunto de drivers (motores
o impulsadores) del resto de las perspectivas. Estos inductores constituyen el conjunto de
activos que dotan a la entidad de la habilidad para aprender y mejorar sus estrategias y
maneras de comunicar e informar a propios y extrafios, sobre su quehacer y los resultados
alcanzados.

- Perspectiva econémica

El Plan de Comunicacién requiere de recursos para su ejecucion. Este componente del
Método de seguimiento y apoyo a la gestion, establece las formulas generadoras de los
indicadores, que hablen sobre la eficiencia en el manejo de los recursos destinados para la
ejecucion del Plan.

La anterior argumentacion ha sido tomada de los referentes conceptuales y metodolégicos del
“Modelo de Comunicaciéon Publica Organizacional e Informativa para Entidades del Estado
(MCPOI)", el cual divide la comunicacién organizacional en campos, categorias y ejes tematicos que
se presentan en el siguiente cuadro y que seran la base para la formulacion de la politica
institucional de comunicaciones de la Universidad de los Llanos.

CAMPO EJE TEMATICO CATEGORIA

Receptividad Apertura
Comunicacién Organizacional | Actitud de servicio
Visién compartida
Trabajo colaborativo Interlocucion

Visién compartida
Comunicacion Informativa Trabajo colaborativo

Sistematizacion de la Visibilidad
Rendicion de Cuentas a la | informacion
Sociedad Socializacion de la
informacion

2. Campos de actuacién del Modelo de Comunicacion P dblica Organizacional e Informativa : el
MCPOI concentra su accion en tres campos de actuacion, a saber:

La Comunicacion Organizacional
La Comunicacion Informativa
La Rendicion de Cuentas a la Comunidad

2.1 La Comunicacion Organizacional . Elemento de Control que orienta la difusién de politicas y la
informaciéon generada al interior de la Entidad Publica, para una clara identificacién de los obijetivos,
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las estrategias, los planes, los programas, los proyectos y la gestién de operaciones hacia los cuales
se enfoca el accionar de la Entidad (cumplimiento de la misién institucional).

2.2 La Comunicacién Informativa . Elemento de Control que garantiza la difusién de informacién de
la Entidad Publica sobre su funcionamiento, gestion y resultados, en forma amplia y transparente
hacia los diferentes grupos de interés internos y externos.

2.3 La Rendicion de Cuentas a la Comunidad. Sub-campo derivado de la comunicacion
informativa, especifico de las entidades del Estado, que solamente es posible, desde una practica de
la comunicacion organizacional, fundada en la aplicacion del precepto constitucional de la publicidad.
La rendiciébn de cuentas a la comunidad es complementaria de la rendicion de cuentas a los
organismos de control que esta reglamentada por la ley.

La rendicién de cuentas propone que la entidad sea visible y que los mandatarios hagan visible su
gestién; lo que se busca es que construyan su relato y cuenten de manera constante, tanto interna
como externamente, cOmo estan actuando y cuales han sido los resultados de su gestion.

2.4 Los Medios de Comunicacion. Elemento de control constituido por el conjunto de
procedimientos, métodos, recursos e instrumentos utilizados por la Entidad Publica, para garantizar
la divulgacion, la circulacibn amplia y focalizada de la informacién y de su sentido, hacia los
diferentes grupos de interés. A la vez, es campo de actuacidon de la comunicaciéon que busca
garantizar la organizacion y coherencia de las entidades desde el punto de vista de la adecuada
articulacion de principios y acciones, para lograr el propdsito misional.

3 Categorias de la Comunicacion seglin el MCPOI.  Para abordar estos tres campos de actuacion,
el Modelo de Comunicacién Publica postula tres categorias de analisis que determinan sus apuestas
comunicativas, cada una de las cuales, es desagregada en ejes tematicos que las aterrizan en la
practica cotidiana de la comunicacion en las entidades, asi:

3.1 Apertura. Es la capacidad organizacional de resonar, de estar abierta. La entidad publica, de
manera particular, se debe a sus audiencias externas, existe justamente en funcion de la ciudadania
y para ello, debe ser receptiva y desarrollar en los servidores publicos una cultura de servicio, a
través de los siguientes ejes tematicos:

e Receptividad (eje tematico de la comunicacién organizacional). Las entidades deben
desarrollar mecanismos para estar abiertas a la comunidad, a través de acciones
comunicativas concretas; es decir, que no solamente deben escuchar sino que deben ser
receptivas.

e Actitud de Servicio (eje tematico de la comunicacion organizacional). El servicio significa
renunciar a la arrogancia y entender que la entidad existe para el servicio, que ha de
asumirse como prestadora de servicio, lo cual debe traducirse en un modo de relacionarse
con la comunidad, en términos comunicativos de amabilidad, sencillez y calidez y en el
hecho de que, tanto la actitud institucional como la de las personas que la representan, no
sea de prepotencia sino de disposicion.

3.2 Interlocucion. La interlocuciéon es la capacidad de construir sentido compartido y visién
compartida. Hay interlocucién cuando el dirigente y la entidad desarrollan la capacidad de dialogar y
estan abiertos a conversar y a interactuar con sus equipos de trabajo a través de:

e Visién Compartida (eje tematico de la comunicacion organizacional). La visién compartida
hace referencia a aquellos elementos orientadores, de contenido y no formales, que en
términos no solamente éticos sino desde otros horizontes politicos, culturales vy
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administrativos, pueden convertirse en lugares de reconocimiento donde sea posible
construir acuerdos organizacionales.

» Trabajo Colaborativo (eje temético de la comunicacion organizacional). En las entidades
del Estado la comunicacion debe contribuir a la promocién de un estilo de trabajo
organizacional participativo. Para ello, deben tenerse en cuenta el estilo de direccion y la
construccion de redes de ayudas mutuas.

» Sistematizacién de la Informacion  (eje tematico de la comunicacién informativa). Busca
volver el saber conocimiento, ponerlo en términos de teoria, para poder devolverlo a la
sociedad de tal manera que esta no solamente pueda conocerlo sino utilizarlo. Las entidades
deben definir e implementar métodos y procedimientos de recuperacién, procesamiento y
sistematizacion de la informacién, que les permitan, ademas de darle publicidad a sus
actuaciones, lograr que efectivamente todos, adentro y afuera, conozcan y entiendan cémo y
por qué realizan su proyecto misional.

» Socializacion de la Informacion  (eje temético de la comunicacion informativa). Cuando el
directivo asume su responsabilidad de interlocucion debe generar en la entidad unas formas
de conversacion a través de las cuales se hable y se escuche y no simplemente se asuman
sus directrices como instrucciones que los demas deben seguir y replicar. Para romper con
ese estilo autoritario y buscar que la interlocucién logre convocar, seducir y alinear, se
requiere la socializacion cotidiana de la informacién, de tal manera que el colectivo disponga
de todos los elementos necesarios para conocer y dimensionar su labor en sintonia con el
proyecto misional.

3.3 Visibilidad. Al hacer visible la gestién, al contar e informar lo que se esta haciendo, el directivo y
el gobernante no solamente informan los resultados de su gestion, sino que demuestran que no la
han estructurado en su beneficio particular, pues quien se beneficia personalmente no rinde cuentas
y por el contrario procura ser opaco, no ser visible, mantenerse oculto. Cuando se es visible se
genera confianza y se construye por consiguiente la idea de lo puablico, de que la entidad es de la
comunidad.

e Publicidad (eje teméatico de la rendicion de cuentas a la sociedad). Cuando se propone que
la entidad sea visible y que los mandatarios hagan visible su gestién, lo que se busca es que
construyan su relato y cuenten de manera constante, tanto interna como externamente,
cémo estan actuando y cuales han sido los resultados de su gestién. A eso hay que darle
publicidad.

» Posicionamiento (eje temético de la rendicién de cuentas a la sociedad). La comunicacion
hacia fuera debe estar enfocada a hacer visible la gestion, a mostrar cémo esté actuando la
entidad y qué resultados ha obtenido, en el entendido de que haciendo visible la entidad se
hace visible el funcionario responsable y en consecuencia se logra que tanto él como la
entidad adquieran la posicion que les corresponde en la sociedad. De la misma manera, la
comunicacion interna tiene que buscar hacer visibles a cada uno de los jefes, dando cuenta
no solamente de los resultados de sus areas, sino de la manera como se estan tomando las
decisiones y de lo que comportan estas decisiones.

En este contexto, la comunicacion publica se relaciona directamente con la imagen corporativa, la
cual es principalmente, la lectura que el publico hace de los signos de identidad de la entidad. Lo
importante no es existir, sino hacer saber que se existe y hacerlo saber en el modo correcto.

Es asi como el Modelo Estandar de Control Interno adoptado mediante el Decreto 1599 de 2005
establece que la Comunicacién Publica es el componente de control y facilitador de la toma de
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decisiones, que permite llevar a cabo una efectiva comunicacion tanto interna como externa, con el
fin de dar a conocer la informacion que genera la entidad pUblica de manera transparente, oportuna y
veraz.

De igual forma, el decreto 2623 de 2009 que cred el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
articulado con los Sistemas de Control Interno, Desarrollo Administrativo, Gestién de Calidad y con la
politica de racionalizacion de tramites, tiene como lineas de accion, el Desarrollo Institucional y el
Mejoramiento de la Gestion, asi como el mejoramiento y fortalecimiento de los canales de atencion y
comunicacion con el ciudadano.

Estos aspectos han sido tenidos en cuenta para ubicar en la categoria de Proceso Estratégico, al
Proceso de Comunicaciones, dentro de la implementacion del Sistema Integrado de Gestién en la
Universidad de los Llanos.

3. OBJETIVOS

3.1.  Obijetivo Principal: Definir el marco de referencia para la gestién integral de la Comunicacién
Pudblica en la Universidad de los Llanos, como un proceso transversal que involucra todas las
actividades institucionales, en procura de consolidar esta herramienta que aportara al
Sistema Integrado de Gestién, como componente del sistema de control, vital para la
operacion y cumplimiento de la mision y objetivos institucionales.

3.2.  Obijetivos Especificos:

« Propender por el mejoramiento de la comunicacién interna y externa de la Universidad de los
Llanos, fijando los lineamientos sobre la informacién y los medios de comunicacién a través
de los cuales la Universidad transmite sus mensajes a la comunidad y demas grupos de
interés internos y externos.

« Proyectar y difundir el quehacer de la comunidad académica con la celeridad y oportunidad
que la dinamica institucional y la de su entorno exige.

* Consolidar la imagen institucional a través del uso racional y creativo de los medios, en los
cuales prevalecerd la inclusion, la descentralizacion, la participacion y la vida democratica
como elementos que caracterizan el sistema educativo colombiano.

» Fortalecer la interaccién de la Universidad con el medio social de su entorno a partir de la
articulacion permanente, pertinente y coherente de su proceso de comunicaciones, desde la
perspectiva que comunicar es mas que informar.

e Articular el proceso de comunicaciones con los sistemas internos y externos de informacién
y adecuarlos a una modernidad que le permita entregar informacién oportuna, actualizada,
clara, veraz y confiable a los clientes y partes interesadas.

e Generar una nueva dinamica, en cuyo ejercicio se impulse y promueva la comunicacién
entre la administracion (equipo directivo), los empleados, trabajadores, docentes,
estudiantes, medios de comunicacién y la sociedad en general, con el fin de transformar
positivamente las relaciones del sujeto con la academia y con la institucionalidad.

e Ser facilitador de la politica institucional de consolidaciéon de comunidad educativa, en el
entendido que “sélo existe comunidad cuando la accion social se basa en el sentimiento de
todos los participantes, de los sujetos por construir un todo, cuando la accién de todos se
articula en la reciprocidad, en lazos de solidaridad, es decir, cuando se construye un tejido
social basado en la necesidad comun a la que sélo se accede en la experiencia del otro.”™

2 PEI, Capitulo VI, Desarrollo Humano y Bienestattitnsional. La comunidad Educativa y Académicadfp
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e Contribuir al desarrollo, difusién y apropiacién de la politica institucional de calidad,
optimizando la articulacién, coordinacién y comunicacién entre los procesos que estructuran
el Sistema de Integrado de Gestién en la Universidad.

* Impulsar y promover la comunicacién entre la administracion (equipo directivo), los
empleados, trabajadores, docentes, estudiantes, medios de comunicacion y la sociedad en
general.

4. REFERENCIAS NORMATIVAS
Decreto 1599 de 2005, “Por el cual se crea el Modelo Estandar de Control Interno — MECI”
Decreto 2623 de 2009, “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”

Acuerdo Superior Namero 020 de 2000, “Por el cual se aprueba el Proyecto Educativo Institucional —
PEI- de la Universidad de los Llanos.”

Acuerdo Superior Nimero 004 de 2009, “Por el cual se expide el Estatuto General de la Universidad
de los Llanos”.

Acuerdo Superior Namero 007 de 2009, “Por el cual se adoptan los simbolos institucionales y se
reglamenta su uso”.

Resolucién Rectoral Numero 1729 de 2008, “Por la cual se implementa el Sistema de Gestion de la
Calidad, se definen los objetivos de calidad, los procesos integrados institucionales y los cargos
responsables de desarrollarlos”.

Resolucién Rectoral No. 3234 de 2010, “Por la cual se aprueba la Politica de Comunicaciones de la
Universidad de los Llanos”.

Resolucién Rectoral No. 1652 de 2011, “Por la cual se adopta el Manual de Identidad Visual
Corporativa de la Universidad de los Llanos”.

5. DEFINICIONES

Canales o soportes.
Instrumento o medio a través del cual se transmite el mensaje.

Cddigo.

Es el conjunto de signos y simbolos que forman el mensaje. Un mensaje puede transmitirse
mediante codigos orales, escritos y no verbales. Para que un mensaje sea eficaz deben utilizarse
cbdigos comunes entre el emisor y el receptor.

Comunicacion.
Proceso de transmisién y recepcién de ideas, informacion y mensajes.

Comunicacion ascendente.
Esta comunicacion fluye desde los subordinados a los superiores y continGa ascendiendo por la
jerarquia organizativa.

Comunicacion Bidireccional.
Se produce cuando se participa, cuando se pone en comln alguna idea o informacion. La
comunicacion siempre implica un retorno, una posibilidad de intervencion.

Comunicacion cruzada.
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La comunicacion cruzada incluye el flujo horizontal de informaciéon entre personas de niveles
organizativos iguales o similares, y el flujo diagonal entre personas en diferentes niveles que no
tienen relaciones de dependencia directa.

Comunicacion descendente.
Este tipo de comunicacién fluye de las personas situadas en los niveles mas altos de la jerarquia
organizativa hacia las que se encuentran en los niveles inferiores.

Comunicacion formal.
Es toda aquella comunicacién fomentada por la direccién de la empresa y que fluye por los canales
formalmente establecidos.

Comunicacion informal.

Es la comunicacién que surge de forma espontanea en las organizaciones, debido a la interaccién
social entre sus miembros, por lo que es tan variada, dinamica e inconstante como las personas;
dentro de ésta se incluye al rumor.

Comunicacion informativa

Esta constituida por la informacién amplia y transparente de la entidad publica hacia los diferentes
grupos de interés externos, sobre los objetivos y los resultados comparativos de su gestion.
Contribuye a la Rendiciéon de Cuentas ante los diferentes grupos de interés, a la Rendicién de la
Cuenta a los 6rganos encargados de la vigilancia fiscal en el uso de los recursos publicos y a
generar el respeto colectivo por lo publico y lo institucional.

Comunicacién organizacional.

Conjunto de instrumentos y mecanismos que cohesionan y confieren identidad a las entidades del
Estado, buscando que los servidores publicos se integren a un proyecto politico y administrativo, con
clara conciencia de su pertenencia y compromiso con los propositos misionales definidos por cada
administracion.

Comunicacion publica.

Es el Componente del Control que apoya la construccion de visibn compartida, y el
perfeccionamiento del entramado de relaciones humanas de la entidad publica con sus grupos de
interés internos y externos, es decir la interaccion entre las personas Y la realidad organizacional con
el propésito de lograr que mensajes, datos, ideas y actitudes que apoyen el acercamiento de la
entidad a los publicos que atiende y estos a su vez, faciliten el cumplimiento de sus objetivos
institucionales y sociales.

Comunicacion Unidireccional.
Se produce cuando se da noticia o cuando se proporcionan datos sobre alguna cosa determinada.
Es un tipo de informacién mas impersonal. La informacién se transmite en un solo sentido.

Cuadro de mando.

Herramienta de gestién que facilita la toma de decisiones, y que recoge un conjunto coherente de
indicadores que proporcionan a la alta direccion y a las funciones responsables, una vision
comprensible del negocio o de su area de responsabilidad. La informacion aportada por el cuadro de
mando, permite enfocar y alinear los equipos directivos, las unidades de negocio, los recursos y los
procesos con las estrategias de la organizacion.

Emisor.
Es el que tiene la intencion de comunicar alguna cosa. Para ello debe codificar la informacién
mediante una serie de signos y simbolos que sean comprendidos por el receptor.
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Feed-Back.

Es un mecanismo que aporta “calidad” al proceso de comunicacion. Siempre es utilizado por el
receptor, y si no se produce el emisor debe solicitarlo. El proceso de comunicacién implica siempre la
posibilidad de retorno o feed-back.

Matriz de comunicaciones.
Es una herramienta de evaluacién disefiada para determinar con exactitud como se comunica un
individuo y para proporcionar un esquema que permita determinar objetivos de comunicacion légicos.

Medios de comunicacidn

Constituyen el conjunto de mecanismos, métodos, recursos e instrumentos utilizados para garantizar
la divulgacién y circulacion amplia y focalizada de la informacion y de su sentido, hacia los diferentes
grupos de interés.

Plan de Comunicacion.

Estrategias de comunicacion que permiten a través de los medios y soportes adecuados, cubrir las
necesidades de comunicacion que presentan los individuos y grupos que componen una
organizacion.

6. CONDICIONES GENERALES

La comunicacion en la Universidad de los Llanos se desarrollar4 bajo el precepto de la siguiente
politica general:

6.1. Politica general de comunicacion.

La Comunicacion en la Universidad de los Llanos, estara orientada a coadyuvar al cumplimiento
de los fines, estrategias y objetivos institucionales propuestos en el PEI, PDI y en el Estatuto
General de la Universidad, a partir del fomento de una cultura de comunicacién institucional,
como actividad articuladora que promueva la implementacion coherente y racional de sus
procesos Yy los respectivos medios; enfocada al fortalecimiento de la identidad institucional y a la
disposicion organizacional para la apertura, la interlocuciéon y la visibilidad, a través del
establecimiento de canales y espacios de comunicacion de doble via que fortalezcan las
relaciones de didlogo y colaboracién entre los servidores publicos y entre la Universidad y los
actores de su entorno, en los cuales prevalecera la inclusién, la descentralizacién, la
participacién y la vida democratica, como elementos que caracterizan el sistema educativo
colombiano.

6.2. Caracterizacion de los grupos de interés.
Para el desarrollo de la politica de comunicacién, la Universidad caracteriza a sus grupos de interés
y determina la forma de llegar a ellos de la siguiente manera:

6.2.1 De los publicos de interés.

La Universidad mantendra informados a sus publicos de interés sobre proyectos, programas y
actividades académicas mediante mensajes y dispositivos de comunicacion coherentes con la
misién, los principios, fines y estrategias sefialados en el PEI y en los objetivos estratégicos de su
plan de desarrollo.

Se consideran publicos internos el Consejo Superior Universitario, el Consejo Académico, las
directivas, los profesores, los estudiantes y el personal administrativo. Son publicos externos el
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gobierno, el sector educativo, los organismos de control, los medios de comunicacién, los gremios,
los egresados, los proveedores y en general, la comunidad.

6.2.2. Del caracter de la comunicacién organizacion  al.

La comunicacion organizacional estara orientada a la construcciéon de sentido de pertenencia, visién
compartida® y al establecimiento de relaciones de didlogo y colaboracién entre directivos y
funcionarios, con el fin de posibiltar una sana interaccion entre todos los publicos.
6.2.3. De los voceros de la institucion ~ *.

El principal vocero de la Instituciéon es el Rector de la Universidad, seguido por los vicerrectores. El
Rector, a través de la Secretaria General, determinard los voceros ante los medios de comunicacion,
de acuerdo con los temas y pertinencia de los pronunciamientos.

La Secretaria General es la Unica dependencia que cuenta con la facultad de emitir comunicaciones
institucionales a los medios de comunicacion y periodistas.

6.2.4. De la identidad corporativa °.

La Universidad propendera por la imagen institucional y el protocolo en los eventos realizados por la
Institucién, de cualquiera de sus unidades académicas y administrativas. La Secretaria General vela
por el cumplimiento y buen uso de la identidad corporativa y de los simbolos institucionales en cada
una de las piezas de promocién, publicidad y medios con impacto en los publicos objetivo de la
Institucion.

6.2.5. De los medios de comunicacion institucional  es y externos.

La Universidad mantendra mecanismos de comunicacion de caracter institucional que permitan el
flujo e intercambio de mensajes en las areas académicas y administrativas, mientras se promueve el
conocimiento, el clima organizacional y el sentido de pertenencia.

Es politica de la Universidad administrar y conservar relaciones con los medios de comunicacién a
largo plazo, por lo que se estableceran planes y estrategias de comunicacion que consoliden el
posicionamiento de la Universidad, mientras se fortalecen las relaciones con los medios de
comunicacion locales, regionales y nacionales.

La creacién de medios y formas de comunicacién con el publico externo e interno debera ser
aprobada por la Secretaria General como lider del proceso de Comunicaciones del Sistema
Integrado de Gestion.

6.2.6. De la estrategia de apertura y visibilidad.

La comunicacion con la ciudadania, los clientes y los organismos de control, se hara desde la
perspectiva de la administraciéon publica como un servicio, el cual se hace visible a través de la
rendicion de cuentas y de la respuesta a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos; en consecuencia, la Universidad dispondra los mecanismos para escuchar en forma
oportuna y sistematica los requerimientos y necesidades de la ciudadania, procesarlos y adoptar
medidas pertinentes para satisfacerlos de acuerdo con las competencias y posibilidades de la
Entidad; asi mismo, la rendicion de cuentas se realizar4 de acuerdo con los lineamientos que para
ello disponga la Universidad y los 6rganos de control.

% Eje tematico de la comunicacién organizacional, MCPOI pp. 47.
“ Vocerias Institucionales, Ibidem, pp. 96

®Ver “Manual de Identidad Visual Corporativa de la Universidad de los Llanos”, Resolucién Rectoral No. 1652 de 2011
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6.2.7. La informacion como bien colectivo.

Siendo la informacién un bien colectivo indispensable para el conocimiento de los procesos internos
y la realizacion del trabajo, se fomentara su produccion y circulacion fluida a todos los niveles
mediante la implementacion de sistemas de informacion y de procesos que garanticen su adecuado
flujo; en consecuencia, los responsables de los procesos informaran y entregaran documentos que
contienen las politicas, estrategias, planes y programas para la creacién y fortalecimiento de un
servicio centralizado de informacion, constituyéndose en un canal de comunicacion entre la
Universidad en todos sus niveles y el ciudadano.

6.3. Estrategias de la politica de comunicaciones.

Las comunicaciones se definen como un proceso que contempla un conjunto de acciones y
herramientas encaminadas a producir, circular y apropiar la informacién en un lenguaje comuin y de
facil comprension. En este sentido, la politica de comunicaciones de la Universidad de los Llanos, se
basa en la siguiente estructura:

ESTRATEGIAS DE COMUNICACIONES

COMUNICACION IDENTIDAD COMUNICACION
INTERNA INSTITUCIONAL EXTERNA
6.3.1. Comunicacion Organizacional o Comunicacion Interna.

Hace referencia a los mensajes que emite la Universidad y la relacion que desarrolla con sus
colaboradores. De esta manera, estara orientada a la construccion de sentido de pertenencia y al
establecimiento de relaciones de dialogo y colaboracién entre los servidores publicos de la Entidad,
que garanticen la interaccién y la construccién de visiones y objetivos comunes.

Esta clase de comunicacién es direccionada a partir de varios niveles:
» Comunicacién descendente. Los mensajes que circulan desde la Rectoria hacia el personal

« Comunicacién ascendente. Desde el personal hacia sus superiores: feedback, sugerencias,
preguntas.

e Comunicacién horizontal. Es la comunicacién entre iguales (resolucion de problemas,
coordinacidn, instrucciones, etc.)

« Comunicacion vertical. Es la comunicacién que se da del jefe a sus subordinados, recibiendo
el nombre de vertical descendente, pues cuando un subordinado se comunica con su jefe, se
dice que la comunicacion es vertical ascendente.

e Comunicacién oblicua o transversal. Se da no so6lo entre los niveles jerarquicos, sino también
con las distintas areas de la Entidad, las cuales comparten funciones.
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6.3.1.1 Mecanismos para la socializacién de la Comu  nicacion Organizacional

Una de las principales caracteristicas de la comunicacién organizacional, es que siempre esta
presente en la entidad, y dado lo accesible que es planificarla tanto desde lo operativo como desde
lo econémico, es muy ventajoso y rentable programarla, estableciendo entre la direccion y el resto
del personal un canal de informacién que promueva el feedback, ya que el personal debe enterarse
de lo que sucede en la entidad de forma oficial y la entidad debe recibir las opiniones de éstos
mediante un canal directo, evitando los rumores y una comunicacion no controlada, la cual perjudica
las relaciones entre funcionarios y la Entidad.

6.3.1.2 Canales de comunicacion Interna.

a. Comunicaciones del Rector. El Rector es el vocero principal de la Universidad de los
Llanos. Es el principal factor de cohesiéon organizacional y en quien se concreta el espiritu y
el fin de la Entidad.

Las comunicaciones del despacho del Rector deben ser oportunas y precisas. No pueden
desgastarse en mudltiples rectificaciones y controversias. Deben ser objeto de atencion
especial y contar con la participacion de personal idéneo y de especialistas en la materia a
tratar, cuando asi se requiera. Cuando el Rector comunica, es la Universidad quien
comunica.

b. Consejos y Comités. Para el desarrollo de su actividad, la Universidad tiene 6érganos y
cuerpos colegiados denominados consejos y comités, cuyas decisiones son plasmadas en
Actas, las cuales han de ser aprobadas y publicadas con la celeridad que la dinamica
institucional requiere. Los consejos de la Universidad son 6rganos permanentes con
capacidad decisoria, a saber:

Consejo Superior Universitario. Es el maximo érgano de direccién y gobierno de la
Universidad, el cual esta integrado en la forma establecida en el articulo 14 del Acuerdo
Superior No. 004 de 2009.

Consejo Académico . Es la maxima autoridad académica de la Universidad, su
conformacion esta sefialada en el articulo 24 del Acuerdo Superior No. 004 de 2009, “Por el
cual se expide el Estatuto General de la Universidad”.

Consejo Institucional de Proyeccién Social. Es una instancia de caracter decisorio para
la regulacién, seguimiento y evaluacién de la funcién de Proyeccion Social; articulo 8° del
Acuerdo Superior No. 021 de 2002, “Por el cual se crea el Sistema de Proyeccion Social en
la Universidad de los Llanos”.

Consejo de Bienestar Institucional. Como parte del Sistema de Bienestar Institucional,
disefia las politicas de Bienestar de la Universidad; su conformacién esta dada en el articulo
9 del Acuerdo Superior No. 025 de 2002, “Por el cual se crea el Sistema de Bienestar
Institucional de la Universidad de los Llanos”.

Consejo Institucional de Investigaciones. Es un componente del Sistema de
Investigaciones de la Universidad de los Llanos; su conformacién esta dada en el articulo 10
del Acuerdo Superior No. 26 de 2000 “Por el cual se crea el sistema de investigacion en la
universidad de los LLanos y se dictan otras disposiciones”.

Consejo Electoral Universitario. ~ Se constituye como 6rgano de direccion, coordinacion y
seguimiento de todas las actividades relacionadas con el desarrollo de los procesos
electorales en la Universidad, cuyos miembros seran designados por el Rector, para
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C.

periodos de un afio y estard conformado segun lo sefialado en el articulo 7° del Acuerdo
Superior No. 004 de 2006 “Por el cual se establece el Régimen Electoral de la Universidad
de los Llanos”.

Consejo de Facultad. Es el maximo 6rgano de direccién y gobierno de la facultad. Esta
integrado segln lo sefialado en el articulo 48 del Acuerdo Superior No. 004 de 2009
(Estatuto General de la Universidad).

Los comités son Organos de caracter asesor y consultor y pueden ser temporales o
permanentes. Los comités permanentes tienen como funcién asesorar al Consejo Superior
Universitario, a la Rectoria, al Consejo Académico, a los Consejos de Facultad, a los
Decanos, a los Directores de Escuela, Departamentos, Institutos y de Programas
Académicos, en lo relacionado con los programas y proyectos y con el cumplimiento de
algunas funciones estatutarias.

Medios de Comunicacion Interna.

Carteleras. La Universidad dispondra la ubicacion de carteleras que deben ser rotadas
guincenalmente o cuando se genere nueva informacion; es necesario que su contenido esté
ordenado para que visualmente sea de rapida lectura y notorio el cambio periddico de su
informacioén; estaran distribuidas en sitios estratégicos y de circulaciéon de personal, asi:

Cartelera de la Secretaria General. Es administrada por la Secretaria General; en ella se
publicaran noticias e informacion del Consejo Superior Universitario, Consejo Académico y
Consejo Electoral.

Cartelera de la Vicerrectoria Académica : Se ubicardn dos carteleras una en la
Vicerrectoria Académica y otra en un sitio de alta circulaciéon de estudiantes; en ellas se
publicaran noticias sobre becas, movilidad nacional e internacional, eventos de investigacion
y en general politicas e informacién académica de interés para la comunidad universitaria.

Cartelera de la Oficina de Personal o0 la que haga sus veces. Es administrada por la
jefatura de Talento Humano o quien haga sus veces; en ella se publicaran noticias que
hacen referencia a politicas y practicas de administracién de personal, programas de
capacitacion y bienestar, aspectos laborales y de salud ocupacional de los funcionarios,
noticias sociales del personal, eventos y demas informacién de interés general para los
funcionarios y contratistas de la Universidad.

Cartelera de Control Interno.  Es administrada por la Jefatura de Control Interno; se ubicara
en un sitio que permita al pablico en general facil acceso a la informacion; alli se publicaran
noticias de la Oficina de Control Interno, informacién sobre el Modelo Estandar de Control
Interno — MECI, informacion sobre el Sistema Integrado de Gestion, asi como los principios y
valores institucionales, entre otros.

Cartelera de Bienestar Institucional.  Es administrada por la Jefatura de Bienestar, alli se
publicardn noticias del programa de descuento de matriculas y de los programas de
prevencion de salud para los estudiantes, programacion de eventos culturales y deportivos,
noticias sobre eventos y demas informacién de interés general para los estudiantes; se
ubicara en un sitio de amplia circulacion de estudiantes.

Cartelera de Salud Ocupacional. Es administrada por la Jefatura de Talento Humano o
quien haga sus veces, alli se publicaran noticias que hacen referencia a politicas y practicas
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de prevencién de riesgos ocupacionales, al programa de salud ocupacional y demas
informacioén relacionada; se ubicara en el area de acceso a | oficina correspondiente.

Cartelera de las Facultades. En cada Facultad se dispondra la ubicacién de una cartelera
en la cual se publicaran noticias e informacion académica de interés general para la
comunidad universitaria y en especial para los grupos de interés de la misma facultad.
« Circulares. °
Son comunicaciones escritas que dan instrucciones respecto de una norma o politica
producida por la Universidad. Son emitidas por: Rectoria, Vicerrectorias, Secretaria General,
dirigidas a todas las unidades académicas o administrativas o a un &rea especifica.

e Correo electronico interno.
Este medio facilita el envio y recepciéon de informacion entre los funcionarios de la entidad,
garantizando una comunicacion agil y eficaz.

Intranet .

Es un sistema de intercambio de informacién interna corporativa de tipo social y de interés
de la entidad que permite divulgar con efectividad y agilidad, informacién institucional a los
funcionarios, consiguiendo que estén permanentemente informados con las Ultimas
novedades y datos de la Universidad. Corresponde a la Oficina de Sistemas de la
Universidad, la administracion general de la Intranet y a cada dependencia, el contenido
especifico que alli se registre y su respectiva actualizacion.

e Memorandos.
Son comunicaciones escritas que transmiten informacion que normalmente incluye
instrucciones, orientacion, peticiones, informes, respuestas, advertencias, etc., lo mismo que
todo lo que sea importante tener presente entre oficinas o dependencias, ante algun
problema o situacion de trascendencia.

¢ Reuniones con las directivas. Es una estrategia de comunicacion interna en la cual es
fundamental el rol de los equipos directivos. A través de ella las directivas dan a conocer
politicas institucionales, comunican resultados, mejoras y deficiencias del grupo y establecen
mecanismos de retroalimentacion informativa.

6.3.2. Comunicacion Externa.

Esta encaminada a la interaccion que realiza la Universidad con sus diferentes publicos externos y
propende por mantener o mejorar sus relaciones con aquellos, a proyectar su imagen y a promover
sus productos y servicios con base en la informacién que emite.

La comunicacién de la Universidad de los Llanos con medios de comunicacién, clientes y partes
interesadas se realiza a través de los siguientes espacios:

a. Articulos Especiales. Instrumento de informacién dirigido a medios de comunicacién y demas
clientes externos en el que se facilita la divulgacién de la gestién y demas actividades relacionadas
con la Misién de la entidad, pero, a diferencia del Boletin de Prensa, éste es mas extenso, profundo y
generalmente es dirigido a separatas especiales en periédicos y revistas regionales y locales, a
solicitud de la Universidad o de los mismos medios de comunicacién que buscan ampliar informacion
actual sobre el ambito de la Educacion Superior.

® Ver “Manual de Procedimientos de Correspondencia y Archivo”
” Ver Resolucién Rectoral No. 0696 de 2008, “Normas para el uso de los recursos informaticos en la Universidad de los
Llanos”
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b. Audiencias Publicas. La Universidad utilizar4 esta estrategia de comunicacién para informar,
explicar, justificar y consultar su gestién ante la sociedad civil, permitiendo el seguimiento y
evaluacion de sus compromisos, planes y programas por parte de esta ultima.

c. Avisos de Prensa. La Universidad podra contratar la divulgacion, mediante avisos de prensa, de
informacion de interés para el conocimiento de la opinién plblica en general o especifica (calendario
de inscripciones, convocatorias docentes, convocatorias a eleccion de rector, etc.).

d. Boletin del Consejo Superior Universitario. Es un medio aprobado mediante el Acuerdo
Superior No. 001 de 2008, para la publicacién o divulgacion de los actos expedidos por la maxima
instancia de la Universidad.

e. Boletin de Prensa. Instrumento de informacion dirigido a medios de comunicacién y demas
clientes externos en el que se facilita la divulgacién de la gestién y demas actividades relacionadas
con la Mision Institucional. Los boletines de prensa son responsabilidad de la Oficina de
Comunicaciones o quien haga sus veces.

f. Canal de T.V. Universitaria Zoom. La Universidad esta asociada al canal universitario nacional de
Colombia creado por la Comision Nacional de Televisidbn que emite su sefial por satélite y cable, el
cual incluye en su programacién espacios culturales, de entretenimiento, cientificos, artisticos y
demas temas relacionados con el desarrollo de las Universidades.

g. Cufias de Radio y Notas de TV. La Universidad dispondrd la emision de cufias radiales y
eventualmente, notas de televisibn dedicadas a anuncios relacionados con las actividades
Misionales de la entidad. Estan dirigidas principalmente a los aspirantes y clientes externos.

Cuando se trate de declaraciones para radio y television estas las realizara el Rector o en su defecto,
el Secretario General o los Vicerrectores en coordinacién con la Rectoria y la Secretaria General.

h. Emisora virtual. La emisora virtual de la Universidad es un medio de comunicacion de caracter
universitario adscrito a la Direccién General de Proyeccion Social de la Universidad, su programacién
esta orientada principalmente a la divulgacién de temas de la vida universitaria y a promover y
difundir los valores humanos y la formacién ciudadana, propiciando ademas el debate publico en
temas de interés general, bajo la estrategia de comunicacién sin fronteras y la flexibilidad de
contenidos.

i. Oficina de Correspondencia y Archivo. Las actividades de recepcion y tramite de las
comunicaciones oficiales externas que ingresan o salen de la Universidad, se encuentran
centralizadas en la Oficina de Correspondencia y Archivo, a quien compete el control sobre la
radicacion y tramite de las mismas.

j. Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugere ncias: La Universidad fortalecera la
interaccion con el ciudadano de forma presencial, virtual, escrita y telefonica para la atencion efectiva
y oportuna de las consultas, inquietudes, quejas, reclamos y sugerencias a través de los recursos y
herramientas que para ello disponga, siendo de responsabilidad de todos los procesos o areas de la
Universidad, su correcta utilizacion y la respuesta oportuna, clara y suficiente segun la competencia.
Asi mismo, la Oficina de Control Interno mediante el andlisis de la informacion recibida en materia de
guejas reclamos y sugerencias de los usuarios, realizara el seguimiento a los controles y el
mejoramiento continuo de las actuaciones de la Universidad y de sus servidores.

k. Pagina web. Este portal ofrece de manera detallada a usuarios y demas ciudadanos informacién
general institucional y especifica acerca de las diferentes acciones que desarrolla cada una de las
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areas que componen la Universidad. La administracion de la diferente informacién es
responsabilidad de la dependencia a la cual pertenezca, mientras que la Oficina de Sistemas apoya
a la Administracion en cuanto a la forma y disefio de la pagina WEB.

I. Correo del Orinoco. La Universidad institucionalizara este medio de informacién con cobertura
local, a través del cual miembros de la comunidad universitaria y académica expresan su
pensamiento y opinion respecto de temas de interés general.

m. Revistas Institucionales. Medio a través del cual el Sistema de Publicaciones de la Universidad
organiza y divulga los productos de la actividad intelectual en el ejercicio de la investigacion, la
proyeccion social y la docencia.

n. Rueda de Prensa. Acto informativo en donde, previa convocatoria a los medios de comunicacion,
el Rector como vocero encargado, con apoyo de la Secretaria General y demas directivos, divulga a
la opinién publica en general una situacion o versidon de un hecho institucional de relevancia local,
nacional o internacional.

6.3.3. Imagen Institucional.
Como parte del plan estratégico de comunicaciones, la Universidad adoptara el Manual de Identidad
Visual Corporativa, el cual esté orientado al logro de los siguientes propositos:

a. Unificar la imagen institucional
b. Simplificar y normalizar su uso tanto en material impreso, como en otros aspectos
relacionados con su divulgacion.
c. Determinar la propiedad de la marca de la Universidad.
6.3. 4. Tipo de Informacién a publicar.
Con el fin de orientar la divulgacion del conocimiento y el posicionamiento de la Universidad de los
Llanos, el plan de comunicaciones debe contemplar la divulgacion del siguiente tipo de informacion:

» Documentos estratégicos (politicas, planes de desarrollo y plan de gestion).

e« Memorias de Seminarios y eventos cientificos y culturales.

» Informacién sobre programas y proyectos académicos, de investigacion y de proyeccion
social.

» Publicaciones que recogen los resultados de investigaciones.

» Estadisticas e indicadores.

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
* Modelo Estandar de Control Interno - MECI
* Documento: “Modelo de Comunicacién Publica Organizacional e Informativa para

Entidades del Estado (MCPOI)".

8. HISTORIAL DE CAMBIOS
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