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Resumen

La comunicacion transparente es la base fundamental para generar confianza dentro y fuera de
una institucion, sobre todo cuando se hace referencia a grandes entornos. Tal es el caso de la
Universidad Central de Venezuela (UCV), la principal casa de estudios del pais con méas de 300
afios de fundada que se ha visto afectada por la falta de politicas comunicacionales que minimicen
los efectos de la era de la informacion, inmersa en un archipiélago de voces que emiten
informacién de lo que pasa en ella. El objetivo general de esta investigacion, fue analizar los
canales de comunicacién institucional de la UCV, durante el lapso comprendido entre el 2019 y
2022, con el propdsito de explorar el manejo institucional de los canales de comunicacion y las
estrategias utilizadas para compartir la informacidn relacionada con este caso de estudio. Desde
el punto de vista tedrico, la investigacién se apoya en los aportes de comunicacion de Antonio
Pasquali, Manuel Castel, Marshall Mc.Luhan y Agrivalca Canel6n y en los aportes de la teoria
estructural funcionalista de Emile Durkheim y Alfred Radcliffe-Brown.

Basada en un enfoque cualicuantativo, se trata de una investigacion exploratoria, retrospectiva y
de campo en donde se utilizaron como técnicas para la recoleccion de informacion: el analisis
documental de datos digitales, el formulario y el cuestionario. La muestra estuvo conformada por
118 miembros activos de la comunidad ucevista y 4 plataformas digitales (Instagram, Facebook,
X y ucv.ve), los resultados obtenidos permitieron dibujar el mapa de canales y plataformas de
comunicacion utilizadas por las diversas dependencias e identificar que existen méas de 1400
canales de informacion relacionados con la UCV para el afio de la investigacion. Finalmente, se
realiza una serie de recomendaciones a fin de fortalecer la imagen institucional con énfasis en la
evaluacion de los canales de comunicacién utilizados por la comunidad, porque entre los
principales hallazgos se encontrd que no existe una linea de informacion en la actualidad.

Palabras claves: Comunicacion, proceso de comunicacion, gestion de la informacion, medios
sociales, difusion de la informacion, organizacién, medios de informacion, informacién y
comunicacion.
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Resumo

A comunicacdo transparente é base fundamental para gerar confianca dentro e fora de uma
instituicdo, principalmente quando se trata de grandes ambientes. E o caso da Universidade
Central da Venezuela (UCV), principal universidade do pais fundada ha mais de 300 anos, que
tem sido afetada pela falta de politicas de comunicacdo que minimizem os efeitos da era da
informacdo imersa num arquipélago de vozes, que emitem informagdes sobre o que esta
acontecendo nele. O objetivo geral desta pesquisa foi analisar os canais de comunicagdo
institucional da UCV, durante o periodo entre 2019 e 2022. Com o objetivo de explorar a gestao
institucional dos canais de comunicacao e as estratégias utilizadas para compartilhar informacdes
relacionadas com este estudo de caso. Do ponto de vista tedrico, a pesquisa se apoia nas
contribui¢cbes comunicacionais de Antonio Pasquali, Manuel Castel, Marshall Mc.Luhan e
Agrivalca Canel6n e nas contribuigdes da teoria estrutural funcionalista de Emile Durkheim e
Alfred Radcliffe-Brown.

Baseada em uma abordagem mista (qualitativa e quantitativa), trata-se de uma pesquisa
exploratodria, retrospectiva e de campo onde foram utilizadas as seguintes técnicas para coleta de
informacdes: analise documental de dados digitais, o formulério e o questionario. A amostra foi
composta por 118 membros ativos da comunidade ucevista e 4 plataformas digitais (Instagram,
Facebook, X e ucv.ve), os resultados obtidos permitiram tracar um mapa dos canais e plataformas
de comunicagdo utilizados pelos diversos 6rgdos e identificar que existem mais de 1.400 canais
de informacéo relacionados a UCV para 0 ano da pesquisa. Por fim, sdo feitas uma série de
recomendacdes no sentido de fortalecer a imagem institucional com destaque para a avaliagdo dos
canais de comunicacdo utilizados pela comunidade, pois entre as principais constatacGes
constatou-se que atualmente ndo existe uma linha de informagéo.

Palavras-chave: Comunicagéo, processo comunicacional, gestdo da informacéo, social media,
disseminagéo da informacdo, organizacdo, media, informacdo e comunicacéo.
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Abstract

Transparent communication is the fundamental basis for creating trust inside and outside an
institution, especially when it refers to large environments. Such is the case of the Central
University of Venezuela (UCV), The country's main educational institution, founded more than
300 years ago, has been affected by the lack of communication policies that minimize the effects
of the information age, immersed in multiple voices that are broadcasting information about what
happens in it. The general objective of this research was to analyze the institutional
communication channels of the UCV, during the period between 2019 and 2022. With the purpose
of exploring the institutional management of the communication channels and the strategies used
to share the information related to this case study. From a theoretical point of view, the research
is based on the communication contributions of Antonio Pasquali, Manuel Castel, Marshall
Mc.Luhan and Agrivalca Canelén and on the contributions of the structural functionalist theory
of Emile Durkheim and Alfred Radcliffe-Brown.

Based on a qualitative-quantitative approach, this is an exploratory, retrospective and field
research where the following techniques were used to collect information: documentary analysis
of digital data, the form and the questionnaire. The sample consisted of 118 active members of
the UCV community and 4 digital platforms (Instagram, Facebook, X and ucv.ve). The results
obtained allowed us to draw a map of communication channels and platforms used by various
departments and to identify that there are more than 1,400 information channels related to the
UCV for the year of the research. Finally, a series of recommendations are made to strengthen the
institutional image with emphasis on the evaluation of the communication channels used by the
community, considering that among the main findings of the investigation, it was found that there
are currently no clear guidelines for sharing information from the institution.

Keywords: Communication, Communication process, Information management, Social media,
Information dissemination, Organizations, Information media, Information and communication.
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Introduccion

En el dindmico panorama actual, las instituciones se enfrentan al desafio de comunicar su
identidad, valores, mision y actividades de manera efectiva y atractiva para sus diversos
publicos. En este contexto, la gestion de la comunicacion institucional (en adelante GCI)
emerge como una herramienta estratégica fundamental para el éxito de las instituciones y

especialmente, para los centros de educacion superior, tales como las universidades.

En el caso de la Universidad Central de Venezuela (en adelante UCV), una de las
universidades mas emblematicas de América Latina y la mas antigua del pais, resulta
crucial examinar sus canales de comunicacion institucional. Para ello, se ha tomado el
periodo 2019-2022, con el objetivo de identificar oportunidades para innovar y fortalecer

su estrategia comunicacional.

En este trabajo de grado se realizé un analisis de los canales de comunicacion institucional
de la UCV durante el periodo antes mencionado. Se abarcé tanto en medios tradicionales
como en las plataformas digitales. La investigacion se enfoco en examinar la eficacia,
pertinencia y alcance de estos canales, en funcion de las necesidades y expectativas de

los diversos publicos a los que se dirige la UCV.

A partir del examen, se identificaron fortalezas y debilidades asociadas a la GCI durante
el lapso estudiado y se propusieron algunas estrategias para optimizarla. Para ello se
tomaron en consideracion tendencias emergentes en el &mbito de la comunicacion digital,
la incorporacion de nuevas tecnologias y la adopcion de enfoques creativos y

participativos.

Considerando los aspectos antes indicados se evidencia la necesidad que tienen las
instituciones universitarias de poseer un plan comunicacional claro y coherente para
evitar que la multiplicacion de voces afecte este importante proceso que transversaliza a
la institucién en su conjunto. Esta multiplicacion de voces constituye un elemento
perturbador que distorsiona los mensajes, propicia los rumores y afecta la imagen y

reputacion de las instituciones, pudiendo provocar una crisis comunicacional.

En el caso particular de la UCV, primera casa de estudios del pais, con mas de 300 afios
de fundada, la situacion descrita anteriormente es palpable. Con el paso de los afios, desde
diversas dependencias adscritas a esta casa de estudios, se han implementado diferentes

14



canales de comunicacion digital, tanto de manera institucional como de manera no

institucional.

El periodo post pandemia gener6 cambios en la dindmica tradicional de esta casa de
estudios e impulsé nuevas maneras de comunicarse y de llevar a cabo las actividades
académicas, administrativas y obreras. Algunas de las herramientas que en este trabajo se
presentan ya eran utilizadas en el afio 2019 y otras se impulsaron a partir del afio 2020
por el periodo de cuarentena obligatoria establecido por la pandemia de COVID-19.

Entre estos canales destacan, sin lugar a duda las redes sociales, los grupos de mensajeria
instantanea y los sitios web o blogs, tanto asi, que existen mas canales informativos que
dependencias. Una observacién general sobre este panorama arroja que muchos de estos
canales informativos se duplican con una variacién en el nombre o se encuentran

inactivos.

Un ejemplo de esto, es el caso de las cuentas relacionadas con la comision de usuarios
del comedor estudiantil de la Ciudad Universitaria de Caracas en Instagram, donde se
puede constatar la existencia de tres cuentas distintas: la primera (comedor_ucv), esta
inactiva desde el 26 de octubre del afio 2017, la segunda (comedor.ucv), es la cuenta
activa de la comision de usuarios del comedor estudiantil y la tercera (comedorucv), esta

inactiva desde el 04 de mayo de 2016.

& comedor_ucv H & comedor.ucv : — comedorucv

@ 13 178 200 p L 40 2,407 36 % % 139 93
J publicaciones seguidores seguidos publicaciones  seguidores sequidos publcacionss seguidores soguklos
Comedor UCV Comisién de Usuario del Comedor -UCV

a VeCS Y

Comedor UCV
Cuenta Oficial Comedor Estudiantil UCV

Comedor Estudiantil = twitter @comedorucvees

Ver traduccién

Mensaje 2
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Imagen Nro. 1. Cuentas relacionadas con la comision de usuarios del comedor estudiantil de la Ciudad
Universitaria de Caracas en Instagram.
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La variacion entre ellas se encuentra en el uso de signos de puntuaciéon como el “.” y el

(Y32

7 para diferenciarse una de la otra. Las mismas han sido gestionadas por la comision
de usuarios del comedor, un grupo adscrito a la Federacién de Centros Universitarios
(FCU). Con el paso de las gestiones y la rotacion de sus miembros, han creado estas

cuentas para comunicarse con la comunidad estudiantil.

Ademas, se evidencia que, en este tipo de canales informativos, se muestran contenidos
vinculados a reportes de gestion, informacién bésica relacionada con la dependencia
correspondiente, noticias generales del campus o las dependencias. También se incluyen
memes, asuntos estudiantiles, mensajes negativos, mezcla de cuentas personales con
cuentas institucionales y poca claridad en lo que refiere a los asuntos de la UCV, situacién

que afecta directamente la imagen institucional.

Uno de los ejemplos que genera mas confusion al momento de identificar informacion
oficial de una dependencia y afecta el mensaje comunicacional, es el caso de la Facultad
de Ciencias Econdmicas y Sociales (FaCES). En la red social Instagram, se encuentran
dos cuentas activas con las siglas de la facultad en su nombre “FaCES UCV”. Ellas son:
facesucv.oficial y facesucve, siendo la primera la cuenta institucional de la Facultad y la

segunda, una cuenta estudiantil.

& facesucv.oficial 0o & facesucve a)

439 18.9 mil 184

publicaciones  seguidores seguidos

108 8,741 96

publicaciones  seguidores sequidos

FaCES UCV
ad
7 Representantes Estudiantiles ante el Consejo de la

FaCES ucv
Universidad
Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales (FaCES) Universidad sucv

Central de Venezuela (UCV) @jesodpulgar (2P) @danlixorta (2S)
Cuenta o(lcw.avl Decano Dr. Luis Anga.. i1 Ver traduccion

Ver traduccion (2 Lme/facesucve

@ www.ucv, eyl Itad-de-ciencias:

Siguiendo v Mensaje 2
Siguiendo v Mensaje Contacto +2

= > » U H
4‘_:.;‘/ ) ﬂ ‘E ’:" —Tonnro__ 1
\7*- ¥ RELAMPAGD

1ES Comunicados Bibliotecas Nvo. Ingreso DE VOLEIBOL

Imagen Nro. 2. Cuentas relacionadas con la Facultad de Ciencias Econémicas y Sociales en Instagram.

Otro ejemplo, es el caso de los canales informativos del movimiento estudiantil. Con

cuentas como: fcu.ucv y vivalaucv, informan continuamente las exigencias de la
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dirigencia estudiantil, publican comunicados y otras informaciones de interés general. Sin
embargo, solo una esté relacionada con la Federacion de Centros Universitarios y la otra,
es una cuenta politica que no esta relacionada con alguna dependencia de la UCV.

= fcu.ucv : — vivalaucv

J (
il 4 6,318 61.2 mil 1,409
m 473 11.1 mil 86 @ publicaciones  seguidares seguidos

publicaciones  seguidores  seguidos

Viva la UCV
FCu ucv

+ Cuenta oficial de la Federacion de Centros Universitarios de @
Universidad Central de Venezuela Universidad

Ver traduccién Ter Medio del Estudiantl y
(2 docs google.com/forms/d/e/1FAIpQLSchreE Jejwg01DxPhYI de la casa que vence la sombra, la #UCV {Que viva la Universidad

Imagen Nro. 3. Cuentas relacionadas con el movimiento estudiantil en Instagram.

Ahora, es importante resaltar que los canales de comunicacion institucional de esta casa
de estudios, deben relacionarse directamente con las respectivas dependencias que la
conforman y asociarse a las lineas de comunicacion de la Direccion de Informacion y
Comunicacion, que es la dependencia responsable de la gestion comunicacional de la

universidad.

En la actualidad, se evidencia que en las redes sociales Instagram, Facebook y X, bajo el
nombre “UCV”, seguido o antecedido por el nombre de la dependencia o personas, hay
mas de mil canales informativos, que compiten con los canales oficiales de esta casa de

estudios, como veremos supra.

Llegado a este punto, vale la pena indicar que mantener las comunicaciones de un recinto
universitario con una magnitud como la de la UCV, que posee 15 dependencias a nivel
de rectorado, 5 a nivel de vicerrectorado académico, 5 a nivel de vicerrectorado
administrativo, 4 a nivel de secretaria, 11 facultades, 44 escuelas, 42 institutos, 42 centros
de investigacion, 11 coordinaciones de extension, 5 fundaciones, 5 gremios y el Consejo

Universitario, puede ser una tarea complicada cuando no existen parametros claros para
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el uso de canales institucionales en plataformas digitales y sobre todo, cuando la aparicién
en las redes sociales (going online and being online) se interpreta como una sefial de
actividad y eficiencia. Fendbmeno que viene ligado a las précticas de consumo y de
participacion que impulsé la denominada sociedad red y que se increment6 durante la
pandemia por COVID-19.

Este fendmeno va en crecimiento desde la aparicion de la web 2.0., en donde el usuario
pasa de ser consumidor a formar parte de la web y luego en la web 3.0., se potencia su
participacion por la practica generalizada en la produccion y publicacion de contenidos
en canales multiplataformas. Ante esta situacion, las universidades se han visto inmersas
en la necesidad de formar parte de estos canales para reforzar el compromiso,

reconocimiento, reputacion y lealtad de sus comunidades.

La complejidad estructural y funcional descrita para la UCV constituye un gran reto para
cualquier modelo de gestion comunicacional institucional, lo que ademés se ve
incrementado de manera exponencial al considerar el contexto de vinculacion externa que
posee esta universidad que, tiene una poblacion interna activa de 25.000 estudiantes? y
7.705 empleados en nomina activa.? A lo que se suma, una poblacion externa que no se
puede cuantificar, debido a que es una institucion educativa reconocida a nivel mundial y

al afio 2022 tenia méas de 259.000 egresados.?

En el entendido de que la informacién reduce la incertidumbre, es vital que el flujo de la
informacion institucional sea claro entre cada uno de los miembros de la comunidad
universitaria y demas interesados. Se trata de evitar el ruido en la comunicacion, las
distorsiones, los rumores y falsos comunicados, entre otros aspectos que ocurren cuando
se trata de informar velozmente y sin contar con las capacidades y habilidades propias de
un comunicador, que permiten informar de manera veraz, transparente y oportuna. Y para
ello, es necesario contar con conocimientos basicos a la hora de construir mensajes y/o

generar contenidos.

! Cifra aproximada, suministrada por la Direccion de Registro Estudiantil a junio de 2024.

2 Segun cifras suministradas por la Direccion de Recursos Humanos a mayo de 2024.

3 Este nimero de egresados suministrado por la Direccion de Archivo Central, es desde el afio 1725, por
lo que hay que tener en cuenta que muchos de ellos no se encuentran vivos, pero su descendencia es
publico indirecto en la actualidad.
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Una comunicacion veraz, transparente y oportuna, es el vehiculo para consolidar la
imagen de instituciones, organizaciones o empresas de manera mas sélida e inmediata.
Desde ahi se proponen estrategias para generar confianza, fortalecer alianzas entre las
personas que conforman la organizacién y se identifiquen con los valores, objetivos y la

mision de la misma.

Por ello, los pardmetros de identificacion institucional deben ser facilmente distinguibles
en las diferentes plataformas utilizadas, con los elementos que les son otorgados, bien sea
bajo la estructura organizacional de cada dependencia como filial de coordinaciones o
departamentos, o a través de la vinculacion de las redes sociales con el portal web oficial
de laUCV.

Recordemos que, con el crecimiento de Internet, se desdibujan las fronteras de espacio
temporales, lo que permite compartir mensajes en tiempo real sin importar la distancia.
Y, aungue este es uno de los mejores beneficios que ofrece esta tecnologia también es un
arma de doble filo porque a través de esta red no siempre se comparte informacion

verificada u oficial.

Ante esta situacion, se realizé un mapeo para mostrar los canales de comunicacion interna
y externa de las distintas dependencias de esta casa de estudios, haciendo énfasis en los
medios digitales, con el proposito de suministrar informacién pertinente y actualizada que
contribuya en la generacion de estrategias comunicacionales que se adapten a las
circunstancias y necesidades actuales, alineadas con una comunicacién institucional

adecuada a los nuevos tiempos y a la complejidad de la UCV.

El periodo post pandemia generé cambios en la dindmica tradicional mundial y la UCV
no quedo fuera. Desde la universidad se impulsaron y asumieron nuevas maneras de
comunicarse y de llevar a cabo la diversidad de actividades que le corresponden desde el
punto de vista académico, administrativo y de servicios. Se implementaron herramientas
que ya eran utilizadas desde hacia mas de tres lustros, tales como la educacién mediada
por tecnologias, y otras que se impulsaron e integraron a partir del afio 2020 por el periodo

de cuarentena obligatoria establecido por la pandemia de la COVID-19.

Frente a todo lo expuesto hasta el momento, surge la interrogante que guiara el estudio:

¢Como ha sido el uso de los canales de comunicacion de la Universidad Central de
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Venezuela durante el periodo 2019-2022, en el marco de la eficiencia de su gestion
comunicacional y las herramientas de comunicacion disponibles en la era de la

informacion?

Visto los aspectos que caracterizan el problema de la investigacion, ahora se hace
necesario mostrar su justificacion e importancia. En tal sentido, esta investigacion tiene
importancia para la UCV, pues resulta fundamental para la universidad contar con una
GCl sodlida e innovadora que le permita: fortalecer su imagen institucional vy
posicionamiento; mejorar la comunicacion interna y externa, incluyendo estudiantes,
egresados, comunidad en general, gobierno, empresas y medios de comunicacion;
promover la transparencia y la rendicion de cuentas, informar a la sociedad sobre su
gestion y uso de los recursos publicos; fomentar la participacion de los publicos de la
UCV en la vida universitaria y adaptarse a las nuevas tecnologias y plataformas digitales

para comunicarse de manera efectiva con las nuevas generaciones.

De la misma manera este estudio es importante para el pais ya que la UCV juega un papel
fundamental en el desarrollo social, econémico y cultural de Venezuela. En consecuencia,
una GCI efectiva permite informar a la sociedad sobre la importancia de la educacion
universitaria y promover la inscripcion de nuevos estudiantes; promover la investigacion
cientifica y tecnologica a través de la difusion de los resultados de investigacion de la
UCV a la comunidad cientifica y al pablico en general; fomentar la innovacion y el
emprendimiento ya que la informacion y conocimientos generados por la UCV, puede

contribuir a impulsar la cultura del emprendimiento y la innovacién en el pais.

Finalmente puede fortalecer la democracia y la ciudadania construyendo espacios de
debate y reflexion critica, para lo cual requiere poder contar con una GCI que promueva

la participacion ciudadana y el fortalecimiento de la democracia.

Este estudio tiene una justificacion tedrica ya que se enmarca en el campo de la
comunicacion organizacional, con especial énfasis en la GCI. Por lo que toma elementos
y apoyo en teorias y modelos reconocidos sobre comunicacion estratégica, comunicacion

digital, gestion de publicos y reputacion institucional, entre otros.

También tiene una justificacion metodoldgica que puede ser aplicada por otros
investigadores. Es de tipo descriptivo, con un enfoque mixto que combina técnicas

cualitativas y cuantitativas. Se utilizaron herramientas como la encuesta y la entrevista,
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asi como matrices de analisis para recopilar y analizar informacion relevante sobre los

canales de comunicacion institucional de la UCV.

De igual forma se puede mencionar su justificacion social, en virtud de que las
universidades, como instituciones publicas de educacion superior, tienen la
responsabilidad de comunicar de manera efectiva su misién, valores, actividades y
resultados a la sociedad en general. Una GCI eficiente puede contribuir a fortalecer la

transparencia, la rendicion de cuentas y la participacion ciudadana en la vida universitaria.

Asimismo es importante destacar que este estudio tiene gran importancia para la
investigadora que lo realiza pues le permitid: profundizar en sus conocimientos sobre GCI
y adquirir una comprension profunda de los principios, estrategias y herramientas de la
GCl en el contexto de las universidades; desarrollar habilidades de investigacion; aportar
al conocimiento en el area de la comunicacién organizacional y los resultados de la
investigacion pueden contribuir a enriquecer el conocimiento sobre las mejores practicas
de GCl en la UCV vy el resto de las universidades; vincularse con la realidad social al

abordar una problematica real y relevante para la universidad venezolana.

Ademas, se considera importante destacar que la GCI es un area de estudio relativamente
nueva en el ambito de la comunicacion organizacional, por lo que esta investigacion
contribuird a generar conocimiento y buenas practicas en este campo, que la UCV, como
una de las universidades méas emblematicas de Venezuela, es un caso de estudio relevante
para analizar los retos y oportunidades de la GCI en las universidades publicas
latinoamericanas y que los resultados de esta investigacion pueden ser replicados en otras

universidades, tanto de Venezuela como de otros paises.

Los resultados de investigacion que aqui se muestran, ponen en evidencia el contexto de
sobreinformacion que se vive actualmente en el mundo. Determinado por el incremento
de herramientas de comunicacion que estan al alcance de cualquier individuo y, sobre
todo, de como se comporta la cultura participativa en la red, cuando una institucion de
prestigio como la UCV, es pensada como una Lovemark, tales hallazgos reflejan la
importancia de establecer los canales de comunicacién institucional eficaces para hablarle

tanto al pablico interno como al externo.
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Para resolver la interrogante de esta investigacion, se plantea como objetivo general:
Analizar los canales de comunicacion institucional de la Universidad Central de

Venezuela durante el lapso comprendido entre 2019y 2022, y como objetivos especificos:

e Describir el marco institucional comunicacional de la Universidad Central de
Venezuela, desde 1958 con la creacion del primer departamento de informacion.

e Caracterizar los canales de comunicacion digital disponibles en las redes sociales
Instagram, Facebook y X en las plataformas con el uso de las siglas UCV en su
nombre de usuario o perfil.

e Examinar la incidencia del intercambio de informacion oficial existente entre la
Direccién de Informacion y Comunicacion, las dependencias centrales y las
facultades de la UCV con la comunidad ucevista y no ucevista, durante el lapso
2019-2022.

e Discriminar los vacios e inconsistencias de los canales de comunicacion a la luz

de la eficiencia de la gestion comunicacional de la UCV.

A partir de lo anterior, este documento se ha estructurado en cuatro capitulos. En el
capitulo 1, se muestran los antecedentes del estudio y el marco teérico que sustenta a la
investigacion, en este se muestra el impacto de los procesos de cambio en las
organizaciones con el auge de las nuevas tecnologias, las acciones y elementos que se
deben tener en cuenta para la gestion de comunicaciones y el papel de sus actores. En el
capitulo 2, se incluye lo que se ha denominado como el marco institucional, que presenta
elementos historicos del manejo de las comunicaciones en la UCV y algunos documentos
legales que son claves para cumplir con la GCI. El capitulo 3, comprende los aspectos
metodoldgicos de estudio, tales como el paradigma de la investigacion, el enfoque, el
tipo, disefio y nivel de la investigacion, las técnicas e instrumentos empleados, el
procedimiento metodoldgico para el desarrollo de la investigacion. El capitulo 4, esta
conformado por la presentacion y los procesos de andlisis e interpretacion de los datos
obtenidos en el trabajo de campo, en el que se presentan dos bloques de analisis, el
primero sobre los canales de comunicacion digital y el segundo alineado con las practicas

de comunicacion empleadas por la comunidad.

El estudio busca contribuir de manera significativa a la mejora de la GCI de la UCV,

desde la promocién de una comunicacion institucional efectiva, transparente y cercana
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con sus publicos. Se espera que los resultados de esta investigacion sirvan como base para
la implementacion de acciones concretas que fortalezcan la imagen institucional de la
universidad y consolide su posicionamiento como referente educativo en el contexto

nacional e internacional.
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Capitulo I: La comunicacion organizacional y su impacto en las relaciones

institucionales

En este capitulo, se presenta una discusion que permite analizar de manera general, el
comportamiento, impacto e importancia de las comunicaciones institucionales en el
ambito de las comunicaciones organizacionales en instituciones de educacion superior, y
que brindara el sustento para optimizar los canales de comunicacion institucional de la

Universidad Central de Venezuela.

1.1. Antecedentes de investigacion

A continuacién, se presentan los antecedentes de esta investigacion, ordenados desde el
punto de vista macro como los procesos de cambio en las organizaciones, acciones que
se deben llevar a cabo en las comunicaciones internas, el papel de la gestion de
comunicaciones, el clima organizacional, el impacto del Internet en las universidades, la
influencia de los medios, hasta el aspecto especifico sobre el papel de los actores en las

comunicaciones institucionales.

Destacando que ninguna organizacion es estatica, ante esto, Roel Castafieda®, hace un
estudio sobre el proceso de cambio en las organizaciones tomando como caso de estudio
la empresa de calentadores solares, Presolux®. Para ello, emplea entrevistas a los
encargados de este negocio y recopila la informacion sobre sus procesos administrativos
y de produccidn. En el apartado tedrico, Castafieda, expone la necesidad de las empresas
de generar cambios constantes. Cambios que se aplican tanto a la dimensién
administrativa como organizacional, y especialmente, a nivel de recursos humanos y
comunicaciones, para mantener su rol activo dentro del mercado y satisfacer las

necesidades de los clientes.

En dicho trabajo de grado, el autor expresa que el impulso de los cambios en las
organizaciones, se lleva a cabo por fuerzas internas o externas (desde dentro o fuera de la

organizacion). También, explica los pasos de un proceso de cambio resaltando: La gestidn

4 Roel Castafieda Gomez, El proceso de cambio en las organizaciones. (San Nicolés de Los Garza:
Universidad Autonoma de Nuevo Ledn, 2011).

5> Empresa de origen familiar denominada Presolux S. A de C.V. Ubicada en Calle Heroica de Veracruz #
305, Col. Residencial Mirador, Monterrey.N.L.México.
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del cambio, los agentes del cambio, la intervencion para el cambio y las resistencias al

cambio que se generan en los entornos organizacionales.

Asimismo, ofrece a los investigadores, herramientas para implementar procesos de
cambio, desde la fase de recoleccion de datos, al diagnéstico organizacional y a la fase de
consolidacion y evaluacion. Expone la importancia de las personas que forman parte del
sistema como un factor activo y dindmico que determina el cumplimiento de las

estrategias en una organizacion.

Desde el punto de vista metodoldgico, para el anélisis de su caso de estudio, aplicd una
entrevista a los encargados de la empresa antes mencionada, para conocer los procesos
administrativos y de produccién y analizar la situacion actual de esta empresa.
Comparando los resultados con una estrategia de benchmarking y una propuesta de
mejora, el trabajo de Castafieda, aporta una vision general de los cambios que se generan
en las organizaciones tanto a nivel interno como externo y la influencia de sus miembros

como sujetos activos del entorno.

Y aunque la investigacion antes mencionada, se basa en el estudio de una empresa, se
toma en cuenta como antecedente de esta investigacion, por los hallazgos relacionados a
los cambios que se generan en las organizaciones. Razon que justifica cambios naturales
en la dinamica organizacional de instituciones como la UCV, fundada hace méas de 300

afios y que ha sido impactada por los avances tecnoldgicos.

En el mismo sentido, Helen Hasbin®, resalta la importancia de los cambios especificos
gue se han generado debido a la evolucion de la sociedad de la informacion y la sociedad
del conocimiento en el ambito de la comunicacién institucional. La autora hace un
recorrido tedrico que expone el eje transversal entre las Tecnologias de Informacion y

Comunicacion y los procesos de comunicacion propios de las instituciones.

Emplea una metodologia cuali-cuantitativa para analizar en el ejercicio de las
comunicaciones institucionales en el sector publico-gubernamental y su realidad social

ante el advenimiento de las tecnologias de informacion y comunicacion en Republica

6 Helen Hasbun. Las TIC y el nuevo paradigma de la comunicacién institucional. (Madrid: Universidad
Nacional de Educacidn a Distancia de Espafia, 2015).
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Dominicana para el afio 2015. Utilizd la técnica de Analisis de Comportamiento,
Actitudes y Préacticas (Cuestionario-CAP) a través de entrevistas y un analisis

documental.

Hasbdn entrevistd a personalidades activas de diversas instituciones publico-
gubernamentales de RepUblica Dominicana para conocer mas sobre la gestion de
comunicacion y tendencias tecnoldgicas que se emplean en dichas instituciones.
Concluyé que la falta de articulacion de un sistema de comunicacion integral que
visibilice los resultados de los trabajos efectuados en las instituciones pablicas, permite

que se generen matrices de opinion que suelen estar muy alejadas de la realidad.

Adicionalmente, evidencio el poco interés en el seno de las instituciones en cambiar la
vision antigua del ejercicio de la comunicacion por medio de agentes de prensa, asi como
la deficiente capacitacion del personal para utilizar las herramientas tecnolégicas. Lo cual
coadyuva a tener estructuras organicas que no estan adaptadas a la era tecnoldgica, y
genera una brecha comunicacional entre el publico y la informacion oficial de las

instituciones.

En esa investigacion, se obtiene una vision amplia de la influencia de las préacticas
comunicaciones que se llevan a cabo en el sector publico y la falta de capacitacion
tecnoldgica que se generan en los entornos de trabajo que se mantienen estaticos con el
paso del tiempo. Aspecto vital a tomar en cuenta como un factor contextual que evidencia

cémo influye la digital gap, en las précticas informativas de las instituciones.

Similar al estudio que realizan, Miladys Moreno Sesé, Yasnier Hinojosa O’farrill y
Yolaimi Morales Montes de Oca’, sobre el accionar de la gestion de la comunicacion
desarrollado por el Departamento de Comunicacion Institucional (DECOM) en la
Universidad de Matanzas. La misma tuvo como objetivo socializar el empleo de la
estrategia como herramienta esencial de trabajo y concluyen, que la estrategia de

comunicacion interna constituye una herramienta esencial de gestion en la Universidad

" Miladys Moreno Sesé, Yasnier Hinojosa O’farrill y Yolaimi Morales Montes de Oca. Estrategia de
comunicacion interna de la Universidad de Matanzas, una herramienta de gestién. (Matanzas:
Universidad de Matanzas, 2023).
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de Matanzas pues orienta, organiza y regula el sistema de comunicacion social en la
entidad.

Las acciones de dicha estrategia se dirigen a todos los procesos definidos en el proyecto
estratégico de la institucién e incluye a todas las facultades, filiales y centros
universitarios municipales, centros de estudios; asi como la Estacion Experimental de
Pastos y Forrajes Indio Hatuey; lo cual le confiere un caracter transversal. La estrategia
se caracteriza por la actualizacion y pertinencia de sus proyecciones a partir de las nuevas
tendencias nacionales e internacionales en torno a la ciencia de las comunicaciones y su
implementacidn en el ambito organizacional, respondiendo asi a la demanda de convertir

a la comunicacion en pilar para la gestion organizacional.

Se toma de esta investigacion la estrategia destinada a los medios digitales y que tiene la
intencion de llegar por diferentes vias a todos los publicos. Estrategia que potencia el
trabajo politico ideoldgico en la comunidad universitaria a partir de la generacion de

contenidos y construccion de textos, con una variedad de mensajes.

Por su parte, Analucia Guzman?®, se enfoca en la comunicacion interna como herramienta
para lograr el compromiso institucional. Ella utilizd6 un enfoque cualitativo, y como
instrumento de recoleccion de datos, la observacion, para valorar el desempefio y
entrevistas con el publico interno. Concluyé que las empresas deben gestionar su
comunicacion interna, para brindar una mejor atencién al publico mas importante en las
organizaciones, como lo son sus colaboradores, ya que esta conexion es imprescindible,

pues en base a ella los objetivos de la empresa se cumplen y desarrollan de forma positiva.

El estudio de Guzman muestra uno de los principales efectos positivos que trae consigo
la buena préactica de la comunicacion en el interior de la organizacion consiste en el
trabajo conjunto para la obtencion de los objetivos planteados y que la buena relacién
entre empresa y colaboradores, permite generar satisfaccion en el equipo de trabajo y en

cada integrante del mismo.

8 Analucia Guzman, La comunicacion interna como herramienta para lograr compromiso en Porter
Novelli Pert (Piura: Universidad Privada de Piura, 2019)
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En este sentido, Maria Eugenia Hernandez®, trabajo con la propuesta de un modelo
tedrico-metodoldgico de comunicacion organizacional para empresas venezolanas.
Hernandez, parte de un diagnostico interno para identificar los problemas y necesidades
de la organizacion desde el punto de vista comunicacional. La autora, revisa enfoques
tedricos y postulados de distintos autores que se dedican a la sinergia e inclusién
organizacional. Esto con la finalidad de crear una propuesta que se adapte a las
necesidades institucionales del momento y que permita la optimizacion de los procesos
desde el punto de vista sistémico, que pueda servir de ejemplo para otras organizaciones

en el pais.

En su disertacion inicial, resalta la importancia que tienen las tecnologias de informacion
y comunicacion dentro del entorno organizacional. Pone el énfasis en el contexto en el
que se encuentra la organizacion, en la necesidad de evaluar y afrontar los cambios que
este supone a las instituciones para el logro de sus objetivos y el desarrollo correcto de la

dindmica interna y externa.

Para lograr su objetivo, Herndndez, efectud una investigacion de campo, bajo un disefio
no experimental con niveles de tipo exploratorio y descriptivo. La muestra fue dividida
en dos grupos, uno conformado por dos areas de la corporacion, responsables de las
comunicaciones organizacionales de la misma, y el otro, por el resto de las areas que la

conforman.

Recolectd los datos a partir del uso de dos guiones de entrevistas semi-estructuradas cuyos
resultados analizados fueron clave para identificar los factores que influyen en las
comunicaciones organizacionales de la corporacion SYBVEN vy asi crear el disefio de una

propuesta alineada con los requerimientos de la misma.

La autora, identifico que no existe un proceso comunicacional definido entre las distintas
areas de la organizacion y que algunos de los directivos no conocen los objetivos ni el
plan estratégico y consideran que los flujos informativos no estan bien definidos. Ademas,
observo que un porcentaje de ellos esta consciente sobre la necesidad de mejoras. Sefiala
asimismo que la interaccion es fundamental y que se necesita de un departamento que se

dedique a las comunicaciones internas y externas de la organizacion. De esta

9 Maria Eugenia Hernandez, Propuesta de un modelo tedrico-metodolégico de comunicacion
organizacional para empresas venezolanas. Caso: Corporacion Sybven (Caracas: Universidad Central de
Venezuela, 2014).
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investigacion se rescata la importancia de contar con flujos de informacion claros y bien
definidos, que pueden ser abordados en una siguiente etapa de investigacion del presente

trabajo.

Similar a tal investigacion, se encontr la de Ernesto Alonso Pérez!® quién realizo un
analisis del clima organizacional en la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Auténoma de Baja California. Alonso Pérez, resalto el hecho de que un clima
organizacional es fundamental para las estructuras y que los individuos que hacen vida
en ellas, perciben de manera directa o indirecta las caracteristicas del medio ambiente del
trabajo, porque estos forman parte de un sistema interdependiente y dinamico que influye

en ellos.

Para el autor, el estudio del clima organizacional o laboral, permite conocer aspectos
organizacionales, tales como como condiciones y ambiente de trabajo; asi como aspectos
personales, a saber: identidad, comunicacion, compensacion, estado de animo,
oportunidad de carrera y desarrollo profesional. Resalta el tratamiento de temas como:
clima organizacional, medicién del clima organizacional, las necesidades del hombre, que
el individuo es igual y diferente al mismo tiempo, la percepcion individual, equilibrio
entre la familia y el trabajo, motivacion, sentido de pertenencia y necesidad de
reconocimiento, motivacion y comportamiento individual, pertenecer o sentido de

pertenencia, necesidad de reconocimiento y valoracion.

Para el andlisis de los resultados, Alonso Pérez aplicd un cuestionario con valoracion de
escala de Likert, a docentes de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Auténoma de Baja California, en el siguiente porcentaje: Un 100% de los profesores de
tiempo completo de esa Universidad y un 53% de profesores de asignatura, para un
63,17% del total de profesores de la institucion. El instrumento evalu6é el clima

organizacional.

Tal investigacion se toma en cuenta porque a nivel de redes sociales, los multiples

canales, los diversos tipos de contenido y comentarios publicados reflejan el sentimiento

10 Ernesto Alonso Pérez, Analisis del clima organizacional en la Facultad de Ciencias Administrativas de
la Universidad Autdnoma de Baja California, Mexicali. (Baja California: UABC, 2008).
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del personal de las instituciones. Aspecto que sirvio de referencia para recabar algunos

de los datos que sustentan esta investigacion.

Maria Jesus, Torrentes-Martinez y Marga Cabrera-Méndez!?, revisan la literatura sobre
el impacto de Internet en la comunicacion universitaria, enfocandose en la integracion de
medios sociales. Destacan la importancia del Plan de Medios Sociales (PMS) y del rol

del community manager en las universidades espafiolas.

Las autoras, sefialan que la gestion actual no alcanza el estandar deseado debido a la falta
de apoyo, debilidades en los departamentos de comunicacion y a la escasez de recursos.
Encuentran que las principales deficiencias identificadas en la comunicacion universitaria
se centran en tres areas: la relacion entre los 6rganos de gobierno y la comunicacion, la
efectividad de los gabinetes de comunicacion y la ausencia de una estrategia clara en la

gestién de la comunicacion universitaria.

Este trabajo es pertinente para la investigacion actual pues las autoras proponen acciones
especificas para mejorar la presencia universitaria en redes sociales. Destacan la
necesidad de actualizar y adaptar el contenido, asi como la participacion de los estudiantes
en su generacion. Ademas, se enfatiza evaluar periddicamente las estrategias

implementadas y contar con una gestién profesional y estratégica.

Acciones que Merlin Marrero'?, también identifico en su trabajo especial de grado de
maestria, a través de la influencia de medios digitales en comunicaciones internas en las
organizaciones. Para ello, tomo en cuenta la experiencia de 6 empresas venezolanas que
utilizaban herramientas digitales para llevar a cabo sus comunicaciones internas. Se trata
de una investigacion de campo no experimental, de tipo descriptiva, con la consulta de

registros documentales y fuentes vivas.

Marrero expone diferentes conceptos relacionados con el area de estudio como: la
definicion de la empresa y su clasificacion; los fundamentos tedricos de las
organizaciones, como debe ser la gerencia en las organizaciones, la cultura y el clima

organizacional, la identidad e imagen corporativa, las redes, direcciones, funciones y

11 Torrente-Martinez, Maria-Jests, y Marga Cabrera-Méndez. Revision bibliografica sobre el uso de
redes sociales en la comunicacion de universidades. (Valencia: Infonomy 2, 2024) 2.

12 Merlin Marrero, Los medios digitales en las comunicaciones internas de las organizaciones. (Caracas:
Universidad Central de Venezuela, 2010).
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medios de las comunicaciones internas, la comunicacion interpersonal y la comunicacion

a través de medios digitales.

La autora, segmento dos tipos de muestra, una conformada por cuatro expertos en el area
de comunicaciones y la otra, integrada por el gerente y diez empleados de las 6 empresas
antes mencionadas, para una suma de 6 gerentes y 60 empleados de diferentes niveles. La
recoleccion de la informacién fue realizada mediante investigacion documental,

instrumentos de observacion, entrevista y encuesta.

El andlisis realizado fue mixto, para abordar los elementos de tipo cualitativos con el
estudio de variables y cuantitativo con el tratamiento estadistico, que se emple6 con los

resultados obtenidos.

Y aunque se trata de un trabajo de pregrado, se toma como referente en esta investigacion,
no solo por la forma de seleccionar la muestra y aplicacion de los instrumentos, que es un
referente fundamental, sino también, porque resefia la importancia y el impacto del uso
de nuevas herramientas en las comunicaciones internas en entornos laborales. Ademas,

invita a evaluar las necesidades comunicacionales en los tiempos actuales.

En este orden de ideas se presenta el estudio de Julio Brito, Wolfram Laaser y Eduardo
Toloza®® que expone la motivacion para investigar el uso/implementacion de redes
sociales por parte de las universidades. Este articulo, resulto de las tareas desarrolladas
en un seminario enmarcado en la maestria en Procesos Educativos Mediados por

Tecnologias, de la Universidad Nacional de Cordoba, Argentina.

Como muestra intencional, se seleccionaron cinco universidades iberoamericanas de
Argentina, México y Espafia, a saber: Universidad Nacional de Buenos Aires,
Universidad de Guadalajara, Universidad Nacional de Educacion a Distancia,
Universidad Nacional de Quilmes y el Instituto Tecnoldgico de Monterrey. La indagacion
se orientd no solo a analizar la bibliografia de la evolucion de las redes sociales y explorar
los sitios de cinco Universidades Iberoamericanas, sino que convocd a los

responsables/referentes de las areas de comunicacion de instituciones claves en el

13 Julio Brito, Wolfram Laaser y Eduardo Toloza. El uso de redes sociales por parte de las universidades
a nivel institucional. Un estudio comparativo (Murcia: Universidad de Murcia, 2015).
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contexto. Esto con el propdsito de analizar las modalidades de gestion y perspectivas a

futuro de estos mediadores desde la vision institucional.

Los autores concluyen que la Universidad no puede negar los cambios visibles en los
patrones de comunicacion, asi como el hecho de profundizar el abordaje critico y
reflexivo para la gestion efectiva de estos canales informativos de ingente trascendencia.
Asimismo, que la gestion de estos entornos adquiere dimension estratégica en el contexto
universitario y que debe mitigar aspectos controversiales y complejos como la tension de
propiedad intelectual de las publicaciones implicadas, la densidad informacional que
ofrece la web, el miedo a la apertura y a las criticas, y los posibles desbordes asociados

con la falta de comunicacion.

Contempla, asimismo, la imposicion de usos y valores a los individuos con dificultades
para adaptarse a las nuevas aplicaciones y sobre todo, la sobreabundancia informativa. Se
menciona que las Redes Sociales no son el remedio para todos los defectos del sistema
universitario actual, pero pueden ser un complemento ideal para el desarrollo del ambito
comunicacional, asi como de los entornos actuales de aprendizaje. Las Redes Sociales
aplicadas en forma consciente y profesional pueden ayudar a reconstruir la universidad
convencional o a distancia, como universidad social en el sentido clasico, posibilitando

la identificacion de los integrantes con la institucion misma.

Este antecedente se tomd por la forma amplia de indagacion para el logro de los objetivos
planteados; en este sentido, contribuyd para que se realizara una investigacion
documental como primera fase del estudio y, orient6 el proceso de levantamiento de
datos, mediante la realizacion de entrevistas y encuestas a distintos actores involucrados

en el proceso de comunicacion en la UCV.

Adicionalmente, se consideran los aportes arrojados por Johana Molina y Diana
Escamillal* en la Jornada Académica de Estudios Organizacionales de la Universidad de
Los Andes en Venezuela. Estas hacen una recopilacion de diversos trabajos enfocados en

el area organizacional y brindan aportes en tres aspectos.

14 Johana del Valle Molina., y Diana Patricia Escamilla. Relatoria: Jornada académica de estudios
organizacionales. (Mérida: Sapienza Organizacional 5, no. 10, 2018) 229-259.

32



El primero, basado en estudios organizacionales, avances teoricos e incidencias que
permiten un acercamiento multidisciplinario al tema de investigacién. EI segundo, hace
referencia a la metodologia que podria ser empleada y el tercero, al estudio de casos, que

enfoca su aplicacion a diversas areas en la region.

Las autoras evidencian que hay teorias que no se aplican a la realidad latinoamericana,
debido a que muchas responden a la cultura y realidad norteamericana. Ademas, reflejan
el poco nivel de analisis y de observacion del entorno que permita encontrar una propuesta
con base en las teorias comunicacionales y que tengan en cuenta el contexto en el cual se
encuentra. Esto, de acuerdo con las autoras, degrada la comunicacién organizacional al

nivel de técnica, cuando en su génesis y realidad actual, no es asi.

Adicionalmente, las autoras muestran que es complejo adaptar modelos de otras
organizaciones, debido a que las dimensiones de temporalidad y trascendencia son
distintas. Recomiendan que debe observarse el objetivo de la aplicacion del modelo en
funcion del cambio institucional, enmarcado en la evolucién que debe existir dentro de la

organizacion a mediano y a corto plazo.

Este articulo orienta sobre los avances tedricos disponibles en el area. En lo que refiere a
la utilizacion de un estudio de caso, ninguno de los plasmados en el articulo se asemeja a
la situacién del caso de estudio, pero permite observar la metodologia y adecuar algunos
aspectos de su aplicacion al presente estudio.

Por otra parte, se observa que el uso de las redes sociales es mayor entre los jovenes, por
la flexibilidad que otorga a la hora de comunicarse y de informarse sobre un tema en
especifico. En una universidad, donde la mayor parte del estudiantado es menor a 30 afios,
el uso de las redes se vuelve una herramienta poderosa para transmitir informacion veraz

a uno de los publicos objetivos.

En este orden de ideas, Ana Cecilia Rivas'®, establece que, a lo interno de una casa de

estudios, es vital poseer una gestion informativa que considere a los actores que

15 Ana Cecilia Rivas. Uso de las redes sociales en las universidades puablicas del municipio Cabimas.
(Zulia: Enfoques, 2019).
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conforman la comunidad, pero sobre todo que evite una comunicacién desvinculada de

los objetivos y metas de la universidad.

Por ende, la autora considerd imperativo describir el uso de las redes sociales en las
universidades publicas del municipio Cabimas, en el Estado Zulia. Para ello, realizé un
estudio descriptivo, de campo y no experimental, en el cual participaron 69 profesores de
dos instituciones de educacion superior de la region, a saber, la Universidad del Zulia
(LUZ) y la Universidad Nacional Experimental Rafael Maria Baralt (UNERMB). Rivas
determind que las redes sociales como Facebook y Twitter (ahora X), poseen una
participacion en la gestion de las universidades publicas, pero su manejo es muy informal
y sin un fin institucional. De ahi que detecte no hay una via efectiva de comunicacion
veraz con los miembros de la comunidad universitaria por estos medios, a pesar de que
existen docentes que utilizan estas herramientas, como un medio auxiliar, destinado a
divulgaciones de otro tipo de contenido que no se vinculan, en su mayoria, con el campo

laboral o profesional.

El andlisis expuesto por Rivas coincide con el objetivo de la presente investigacion,
debido a que la autora realiza un estudio sobre el uso de las redes sociales de forma
institucional en aras de determinar si hay una via por la cual se pueda transmitir
informacidn veraz. Esto guarda relacién con la politica comunicacional asumida por las
universidades LUZ y UNERMB, en las que se observa que deja de lado el uso de estos
canales de comunicacién a pesar que son mas expeditos para conectar con su publico de

interés

El uso de las redes sociales, y su incursion en distintas areas de la sociedad, es parte del
auge de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, las cuales han transformado
tanto el trabajo y la educacion como los procesos socioculturales. Ademas, han generado
un nuevo debate sobre la informacion como un activo fundamental en una organizacion
y por ende, la comunicacion como un proceso indispensable para transmitir la

informacion de forma eficaz.

Dicho trabajo ofrece a esta investigacion un panorama previo de la importancia del uso

de canales de comunicacion que se adapten a los tiempos actuales, que tengan relevancia
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con el pablico objetivo y una evaluacion constante a la pertinencia de las politicas

comunicacionales en instituciones universitarias.

Después de revisar estos antecedentes, se da paso a una serie de topicos que se han
considerado indispensables para el abordaje tedrico de esta investigacion y que brindan

un panorama méas completo sobre la gestion de las comunicaciones institucionales.

1. 2. Bases teéricas

1.2.1. De la comunicacion tradicional al mundo digital

En la actualidad, a pesar de los cambios en los procesos y desarrollo de nuevas
herramientas de comunicacion, se mantienen vigentes algunos de los conceptos basicos
sobre la comunicacion. Uno de ellos, el propuesto por Antonio Pasquali, quien la define
como aquella que produce una interaccion bidireccional del tipo “con-saber”, donde
existe una dualidad transmisor-receptor que permite una igualdad en los dos polos de la
estructura que los relaciona.'® Esto se debe a que, sin importar el canal o medio que se
utilice para transmitir una informacidn, siempre van a existir dos 0 mas actores para que
se lleve a cabo el proceso, a pesar de que el emisor sea un sujeto activo o pasivo y que de

acuerdo a la circunstancia, su rol puede cambiar.

Las transformaciones que se evidencian de mayor manera en el proceso comunicacional
son mas evidentes desde el punto de vista tecnoldgico, tanto en los medios de
comunicacion tradicionales como en los digitales. Esto materializa lo que Marshall
McLuhan denominé como “una extension del cuerpo y de los sentidos del ser humano”.’
Debido a la posibilidad que dan las nuevas tecnologias de cara a las formas en las que se
puede compartir un mensaje, bien sea a través de imagenes, videos e incluso audios sin
importar que las personas se encuentren en el lugar desde donde se transmite la

informacion.

16 Antonio Pasquali, Comprender la comunicacién. (Caracas: Monte Avila editores, 1990), 49.
17 Marshall McLuhan, Comprender los medios de comunicacion. Las extensiones del ser humano.
(Barcelona: Paid6s,1964), 132.
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Junto a estas transformaciones tecnoldgicas, se encuentra la modificacion de las
interacciones y con ello, del intercambio de informacion entre los participantes del
proceso. De un modelo béasico de emisor a receptor, se pasé al modelo de emirec,
promulgado por Jean Cloutier, que expresaba en los afios 70 que los receptores también

podrian ser emisores potenciando asi relaciones menos jerarquicas y mas horizontales.

En la actualidad, Roberto Aparici y David Garcia Marin?® refuerzan la importancia del
emirec y exponen que “en el contexto digital de la comunicacion, la relacién se da entre
comunicadores (amateurs, populares, profesionales, todos y todas tienen voces de
emisores) que se mueven o son movidos por diferentes plataformas o redes sociales”. Y
es que, la llegada de los canales digitales ha potenciado el comportamiento heterogéneo
de una audiencia gue es capaz de conectarse con personas que no conoce pero que los
unen por intereses en comun, consumen la misma informacion y a su vez comparten sus
opiniones y sentimientos a situaciones determinadas. Con mas posibilidades de llegar a
grandes personalidades y de masificar la voz de los individuos, sin importar su profesion,

nivel académico o sin el caracter de ser un vocero oficial.

Ademas, en la sociedad contemporanea, la transformacion y el cambio han sido unas
constantes que han modificado algunos procesos que permanecian inalterables durante
mucho tiempo y que traen consigo un concepto asociado con la contemporaneidad como
el de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion. Estas, de acuerdo con Edgar Tello

aluden a:

Un término que contempla toda forma de tecnologia usada para crear,
almacenar, intercambiar y procesar informacion en sus varias formas, tales
como datos, conversaciones de voz, imagenes fijas o en movimiento,
presentaciones multimedia y otras formas, incluyendo aquellas ain no
concebidas.®

Es por ello que, en los nuevos procesos de comunicacion destaca la diferencia en la
interaccion entre las partes involucradas (emisor-receptor), el mensaje que se quiere
transmitir (informacion) y la exposicion al mismo (canal). Los nuevos medios estan al

alcance de cualquier persona que posea competencias tecnoldgicas para generar

18 Roberto Aparici y David Garcia-Marin, Prosumidores y emirecs: Analisis de dos teorias enfrentadas.
(Comunicar, 2018). 71-79.

19 Edgar Tello, Las tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC) y la brecha digital: su impacto
en la sociedad de México. (Revista de universidad y sociedad del conocimiento (RUSC). Vol. 4, n2 UOC,
2007), 3.
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contenidos, dispositivos, y acceso a Internet. Esto facilita la transmision de una
informacion o contenido especifico de manera masiva (o viral) a través de redes sociales,
sitios web, correos electronicos, mensajeria instantanea o videoconferencias, desde

canales personales, corporativos o institucionales. Para Paola Fernandez:

La distancia entre los llamados “nuevos” y “viejos” medios 0 “nuevas” y
“viejas” pantallas no es tal, en virtud de que lo que en verdad debe considerarse
es su funcion organica como dispositivo de mediacién. Desde esta concepcion,
podemos interpretar que la terminologia deriva en aquellas pantallas cuya
funcionalidad por parte del hombre trasciende a la funcion con la que fue
concebida originalmente —como es el caso de los teléfonos moviles, que en la
actualidad son utilizados para consumir informacién y contenidos
audiovisuales—, pero que no son nuevas, Sin0O que presentan nuevas
apropiaciones por parte de los usuarios.?

Con el avance de las TIC, se evidencian cambios en la frecuencia de la retroalimentacion
que existe entre emisor y receptor, debido a la inmediatez de la recepcion y transmisién
de los mensajes por medios digitales, bien sea de manera interpersonal o0 masiva. Como
sucede con las marcas, empresas, organizaciones o instituciones con sus publicos; sin
invalidar el concepto de comunicacion antes expuesto, lo cual coincide con Balderas “El
dia de hoy, la velocidad con la que se produce y con la que viajan los datos va marcando

el ritmo del mundo”.?

En tal sentido, ese cambio en la forma de obtener y de emitir la informacion genera una
nueva estructura social, denominada por Manuel Castells como “Sociedad de la
Informacion”. Esta evoluciona hacia la Sociedad del Conocimiento, de acuerdo al
tratamiento de la informacion transmitida, por lo que, cada vez es mas necesario mantener
una mirada critica ante la productividad de los procesos comunicacionales en el contexto

de las TIC, ya que, no toda la informacion que en ella se difunde es veridica.

En el mismo orden de ideas, Raul Trejo expresa que “La digitalizacion de la informacion
es el sustento de la nueva revolucion informatica. Su expresidn hasta ahora mas compleja,
aunque sin duda seguird desarrollandose para quiza asumir nuevos formatos en el

mediano plazo, es la Internet”.?? Cabe destacar que, en muchos casos, la digitalizacion de

20 paola Fernandez, Las audiencias en la era digital: interaccion y participacion en un sistema
convergente. (Universidad Nacional de Quilmes: Question revista especializada en periodismo e
investigacion. Vol 1. No 40, 2013) 70-71.

21 Rita Balderas, ¢Sociedad de la informacion o sociedad del conocimiento?, (Universidad Auténoma
Metropolitana Unidad Azcapotzalco Distrito Federal: El Cotidiano, nim. 158, 2009), 75.

22 Raul Trejo, Vivir en la sociedad de la informacion orden global y dimensiones locales en el universo digital
(UNAM: Revista Iberoamericana de Ciencia, Tecnologia, Sociedad e Innovacion. No 1. Monogréafico. La Sociedad
de la Informacion. 2001). 3.
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la informacion ha modificado las dindmicas de desarrollo comunicacional en las
instituciones, y se observa que las méas tradicionales y reactivas a los cambios acelerados
por el uso del Internety las TIC, son las que se mantienen alejadas de las nuevas demandas

de la poblacién a la que van dirigidas.

Como producto de ello, Diana Rivera y Luis Romero? proponen que el desarrollo de las
comunicaciones por medio de las TIC presenta otros elementos propios del entorno digital
que estan en constante evolucion, tales como el alcance, la proximidad y heterogeneidad.
Lo que dificulta que algunas generaciones de personas se adecuen a los cambios que se
observan, debido a que la tasa de variabilidad es alta y la sobreestimulacion de los sentidos

con informacién se convierte en un hecho, pudiendo ser la misma veridica o falsa.

Dentro de las caracteristicas principales de la sociedad de la informacion en la que el

mundo estd inmerso, Trejo sefiala diez rasgos, a saber:

1. Lagran cantidad de datos que envuelve a los ciudadanos cada dia (Exuberancia)

2. La capacidad de interactuar tanto en lo publico como en lo privado sin importar
el lugar donde se encuentre el individuo (Omnipresencia)

3. Poder comunicarse sin importar la distancia y el tiempo (Irradiacion)

4. Nivel de inmediatez en la comunicacion (Velocidad)

5. Difusion de la informacion desde muchos canales y creacion de la informacion
desde un mismo eje (Multilateralidad / Centralidad)

6. El usuario puede ser parte de la creacion de contenidos o ser consumidor
(Interactividad / Unilateralidad)

7. Elacceso a Internet es mas limitado en unos territorios que en otros (Desigualdad)

8. La interaccion en la red de redes es un reflejo de la interaccion cotidiana del ser
humano (Heterogeneidad)

9. Hay mas informacién de la que se puede consumir o buscar (Desorientacion)

10. Abunda la comunicacion comercial que puede pasar desapercibida y la

informacion superficial (ciudadania pasiva).?*

23 Diana Rivera y Luis Romero, La comunicacion en el escenario digital. Actualidad, retos y prospectivas. (Loja:
Pearson, 2019).

24 Radl Trejo, Vivir en la sociedad de la informacién orden global y dimensiones locales en el universo
digital, 1-3
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Cada uno de estos elementos influyen en la dinAmica social, tanto en el &mbito personal
como familiar, laboral e incluso institucional, lo que transforma la forma de
desenvolvimiento de las organizaciones publicas y privadas de Venezuela y del mundo.
Esto debido a la gran cantidad de personas que hacen vida desde ellas,
independientemente si son publico interno o externo, porque con estas herramientas
tecnoldgicas se transforman en un publico activo que genera informacion de manera
permanente y que sobrepasa los limites de las competencias correspondientes a la

institucion.

Asimismo, Rita Balderas sugiere que existe una diferencia entre la sociedad de la

informacion y la del conocimiento:

La primera surgio, (sociedad de la informacion) con el uso e innovaciones
tecnologicas e informacion y las comunicaciones, la llamada “era digital”
mientras que la “era del conocimiento” es una etapa evolutiva hacia la que se
dirige la humanidad, una etapa posterior a la actual era de la informacion, y
hacia la que se llegaré sélo si la informacion deja de ser una masa de datos
indiferenciados y se asume como fuente de poder y no como poder mismo.?

15 afios después, podemos observar la existencia de usuarios en Internet que comparten
mensajes que van mas alla del entretenimiento y de la vida personal. Estos compiten con
profesionales de distintas areas al compartir informacion especifica a través de
videotutoriales, infografias y otros formatos con un 6ptimo uso de las herramientas
digitales, situacion que se convierte en desventaja cuando la persona que comparte dichos

mensajes no es realmente una fuente capacitada.

Sin duda, la irrupcién de las redes sociales ha dado un giro importante de las practicas
comunicacionales y la sociedad aun se encuentra inmersa en una era que persigue la
difusion de la informacion en cada vez mas canales. Con lo que se impone la necesidad
de preparar a la poblacion y establecer parametros que orienten el uso y manejo de las
plataformas digitales. Segiin Audrey Azoulay, directora general de la UNESCO desde el
afio 2017, los “espacios virtuales de interaccion social, estan sometidos a algoritmos

disefiados para monopolizar nuestra atencion, favoreciendo inadvertidamente la

25 Rita Balderas, ¢Sociedad de la informacién o sociedad del conocimiento?, (Distrito Federal: El
Cotidiano, num. 158, 2009). 77-78.
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desinformacion y el discurso de odio al anteponer los clics a la certeza, la probabilidad a

la prueba”.?® Situacion que genera conflictos en diferentes entornos.

1.2.2. La estructura, la comunicacion vy las organizaciones

Todas las organizaciones forman parte de una estructura, bien sea la estructura externa
que esta relacionada con su entorno inmediato o su estructura interna que se desglosa en
los elementos que la conforman. Este punto se trae a colacion en esta investigacion porque
es importante resaltar que cuando se habla de comunicaciones organizacionales e

institucionales, se deben tener en cuenta muchos méas elementos que el mensaje en si.

Miquel Rodrigo Alsina y Anna Estrada Alsina, segun los aportes de Talcott Parsons,
resaltan que “Una estructura es un conjunto de elementos relacionados entre si segin
ciertas reglas. Estos elementos adquieren sentido en tanto que forman parte del
conjunto.”?’. Por ello, cuando se realizan este tipo de estudios, se debe tener en cuenta la
posicién de la organizacion con respecto a su entorno, ya que esto, facilitard la

comprension del comportamiento institucional.

Para ejemplificar tal consideracion, todas las instituciones universitarias en Venezuela,
deben responder al Consejo Nacional de Universidades y estan adscritas al Ministerio del
Poder Popular Para la Educacion Universitaria (MPPPEU), sin embargo, estas se dividen
en tres subgrupos; 1. Universidades autonomas, 2. Universidades publicas y 3.
Universidades Privadas, clasificacién que le ofrece a cada una de ellas panoramas de

ejecucion diferentes.

Otro aspecto que se debe tener en cuenta, es el tamafio de la organizacion y ubicacion
geografica, ya que no serd comparativo compartir mensajes a grupos pequefios y
cercanos, como a grupos grandes y distanciados. De tal forma que, en organizaciones
universitarias tan grandes como la UCV, no solo se debe prestar atencion a lo interno de

la institucion sino también su vinculacion con el ambito externo.

26 Audrey Azoulay, Salvaguardar la libertad de expresion y el acceso a la informacion: directrices para
un enfoque de multiples partes interesadas en el contexto de la regulacion de las plataformas digitales.
(Paris: UNESCO, 2023) 6.

27 Miquel Rodrigo Alsina y Anna Estrada Alsina, La perspectiva funcionalista de las teorias de la
comunicacion. (Catalunya: Universitat Oberta de Catalunya) 16.
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Como resultado de lo antes mencionado, en lo que respecta especificamente a las
comunicaciones organizacionales, con el paso del tiempo estas se han transformado con
el avance de la tecnologia, marcando una tendencia a ser mas dindmicas y estar méas
expuestas a los cambios del entorno. Hoy en dia, el uso correcto de herramientas
tecnoldgicas, supone un aspecto clave para el cumplimiento de los objetivos y progreso

de las organizaciones, sobre todo desde el &mbito interno.

Por tal razdn, es relevante describir que, en las comunicaciones organizacionales, existen
dos tipos de interaccién comunicacional, una que dirige mensajes hacia el pablico interno
(miembros de la organizacion) y otra hacia el publico externo (consumidores, clientes,
seguidores). Y ambos son de vital importancia para el correcto desempefio dentro de una
organizacion y es que, segun Francisco Garrido, Gerald Goldhaber y Linda Putnam, las
comunicaciones organizacionales son “el flujo de mensajes dentro de una red sistémica

de relaciones humanas interdependientes”.?®

Esta red sistémica de relaciones humanas interdependientes a la que se hace referencia
anteriormente, forma parte de la dindmica social que se ha visto impulsada por la
masificacion de la tecnologia en todas las areas, genera variaciones en las estructuras
organizacionales y en los diferentes elementos indispensables para su desarrollo. De

acuerdo con Castafieda:

Toda organizacion debe estar en condiciones de adaptacion al entorno
cambiante si se pretende sobrevivir. Los cambios en la tecnologia, los gustos
de los consumidores, los reglamentos del gobierno, el incremento en el coste
de diversos recursos, y los valores y capacidades de los futuros empleados y/o
profesionistas no son sino algunas de las amenazas para la existencia
organizacional .?®

Estas condiciones de adaptacion al entorno permitiran el crecimiento y posicionamiento
de las organizaciones en el mercado, y para ello, el area de comunicaciones jugara un
papel clave, vale recordar que, segin Juan Miguel Aguado, “La comunicacion humana es
un fendmeno social en tanto y en cuanto posibilita la coordinacion, de conductas de los

sujetos (individuos, instituciones, organizaciones. ..) en los sistemas sociales humanos”*°,

28 Francisco Garrido, Gerald Goldhaber y Linda Putnam, Fundamentos de comunicacién organizacional.
De la organizacion a la estrategia en el Siglo XXI. (Colombia, Chile, México & Spain: Organizational
Communication Global Network, 2020). 27.

29 Roel Castafieda, El proceso de cambio en las organizaciones, 1.

30 Juan Miguel Aguado, Introduccién a las teorias de la comunicacion y la informacién. Murcia:
Universidad de Murcia, Departamento de Informacién y comunicacién, 2004) 142.
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y algunas de las formas de comunicar se han transformado en la medida en que los
individuos interactian con las nuevas tecnologias, aunque en esencia, las practicas

comunicacionales sean las mismas.

Y es precisamente por estas interacciones que, una de las teorias en las que se ven
inmersas las comunicaciones organizacionales, por el cardcter propio del sistema, es el
abordaje estructural-funcionalista, en el que el contexto y el papel cultural de la

institucion juegan un papel fundamental.

En este sentido, el caso particular de las instituciones universitarias, la comunicacion
entre cada una de las dependencias que la conforman, juega un papel importante para el

cumplimiento de los objetivos.

No obstante, cuando los canales de comunicacion no son sélidos o no estan establecidos,
pueden existir factores del entorno que influyan en el comportamiento y desarrollo de la
dindmica comunicacional. Lo que influye en la dinamica comunicacional de cada una de
las dependencias que hace vida en el entorno universitario, bien sea en sus politicas

internas o en las caracteristicas que ofrecen los objetivos especificos de cada area.

Razoén por la que, el monitoreo constante de los procesos organizacionales se convierte
en una de las estrategias que permitira identificar si se va por el camino correcto o si
existe algun factor que pueda afectar la estructura. Como lo expone Luis Beltran Pérez
“cualquier estructuralismo, estudia estructuras y que estas se entienden como sistemas o
conjuntos de sistemas que tienen caracter de totalidad, transformaciones y
autorregulaciones”.3! En consecuencia no se puede hablar de una institucion sin conocer

la realidad de su entorno, ya que esta se encuentra inmersa en una dinamica especifica.

De tal suerte que, el monitoreo de las comunicaciones en las organizaciones, se puede
realizar desde diversos puntos de vista, siendo uno de ellos el de la teoria estructural
funcionalista y la propuesta de Alfred Radcliffe-Brown, quién en su analisis de las
estructuras sociales y la teoria funcionalista de Emile Durkheim, expresa que:

Toda relacion es tal que la conducta de las personas en sus interacciones con

cada una de las otras esta controlada por normas, reglas o patrones. De tal modo
que cualquier relacion dentro de una estructura social, toda persona sabe que se

31 Luis Beltran Pérez, Aportes del estructuralismo a la identificacion del objeto de estudio de la
comunicacion (México: Razén y palabra, N°63, 2008).
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espera que se comporte de acuerdo a esas hormas, y se justifica esperando que
otras personas hagan lo mismo.32

Son precisamente esas normas, reglas y patrones a las que se refiere Radcliffe-Brown
las que se pueden apreciar en las organizaciones, a traves de las interacciones que se
presentan en cada una de sus partes, aunque cada una de ellas parezca independiente.
Ahora bien, antes de continuar, es preciso abordar la diferencia entre organizacion e

institucion que se presenta en el abordaje de esta teoria.

Para Radcliffe-Brown, cuando se utiliza el término institucion, nos referimos a “la
ordenacion que la sociedad hace de las personas en las relaciones sociales”,
entendiendo que tanto la estructura como las personas que la conforman se convierten

en la institucidn, tras las relaciones y normas que se derivan del sistema estructural.

Y en el caso puntual del término organizacion, el autor refiere que éste estd intimamente
ligado a la estructura social y lo define como "una ordenacion de personas en relaciones
institucionalmente controladas o definidas”®*, en este sentido, cuando hablamos de
organizacion nos referimos especificamente a la division de las partes que conforman

las estructuras sociales.

Ahora bien, al evaluar el caso particular de la UCV, se observa una institucion que a
nivel externo estd inmersa en diferentes subsistemas, tales como: el de las ciudades en
donde se encuentran sus sedes y nucleos, el del ministerio que rige la educacion
universitaria en el pais, el que comparte con las otras universidades autbnomas, su
vinculacion como universidad venezolana, su vinculacibn como universidad
latinoamericana, su espacio como una de las universidades reconocidas a nivel mundial,

entre otros.

Y a nivel interno se encuentran diferentes dependencias, que a su vez tienen direcciones,
departamentos, jefaturas y un nivel organizacional que requiere de interacciones
constantes para el pleno funcionamiento de la institucion. Cada uno de estos, resaltan la

caracteristica estructural de las institucionales, que se ve reflejada también en las

32 Alfred Radcliffe-Brown, Estructura y funcion de la sociedad primitiva. (Espafia: Planeta Agostini,
1986), 19.

33 Alfred Radcliffe-Brown, Estructura y funcion de la sociedad primitiva. 19.

34 Alfred Radcliffe-Brown, Estructura y funcion de la sociedad primitiva. 20.
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interseccionalidades comunicacionales, que se vinculan a su vez con la teoria de usos y

gratificaciones, de Katz, Blumler y Gurevitch al demostrar que

Lo anterior, se complementa con lo que Anthony Giddens Define como estructura:

Las propiedades articuladoras que consienten la «ligazon» de un espacio-
tiempo en sistemas sociales: las propiedades por las que se vuelve posible que
practicas sociales discerniblemente similares existan a lo largo de segmentos
variables de tiempo y de espacio, y que presten a estos una forma sistémica.*

Esto significa que la conexion que existe en los sistemas sociales estd directamente

relacionada con las practicas que se llevan a cabo con el paso del tiempo.

De esta manera, los sistemas que son abordados desde un punto de vista esquematico y
netamente funcional, desde el enfoque de los estudios sociales son sistemas que ofrecen
un sinfin de relaciones que pueden ser objeto de estudio y que constituyen una muestra
de diversidad. Este es un ejemplo de lo que Giddens refiere como uno de los
macrosistemas sociales en donde se reproducen précticas sociales regulares que son

objeto de estudios, como lo es el caso de un diagnéstico comunicacional.

Dentro de este orden de ideas, es preciso resaltar que las investigaciones en esta area que
pretenden el estudio de los canales de comunicacion en un entorno determinado, no
pueden estar aisladas de los factores que forman parte del proceso comunicacional, ya
que sin la estructura como lugar en donde se desarrollan los hechos y sin las personas

gue hacen vida en ese entorno, seria un enfoque subjetivo del proceso.

En este sentido, a continuacion, se presentaran algunas de las caracteristicas que se deben

tener en cuenta para llevar a cabo investigaciones en este ambito de la comunicacion.
1.2.2.1. Competencias en la comunicacion organizacional.

Como se menciono anteriormente, los cambios en la dinamica social producto de la
masificacion de la tecnologia en todas las areas, provoca que se generen variaciones en
la estructura en la cual se concibe la organizacion y los elementos importantes para su

desarrollo. Estos cambios han influido en todas las areas que implica la gestién

35 Anthony Giddens, La constitucion de la sociedad. Bases para la teoria de la estructuracion (Buenos
Aires: AMORRORTU, 1995). 33
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organizacional. Ruth Pacheco®, expresa que, de un enfoque basado en la preeminencia
del poder de un gerente o jefe cuya autoridad es absoluta y que se enmarca en una
estructura rigida e incélume, se ha migrado a gestiones participativas, colaborativas y

formativas.

Con este nuevo enfoque, lo que prevalece es el logro de los objetivos organizacionales,
de la mano de los objetivos individuales de un equipo, pudiéndose extrapolar esta
situacion a la fase de reconocimiento que expresa Abraham Maslow en su teoria de la
piramide de las necesidades humanas y que esta ligada con la seguridad laboral, la

afiliacion a ese entorno y en futuro la autorrealizacion.

Es por ello que, la gestion por competencias ha tomado un papel importante en la
estructuracion de las comunicaciones organizacionales al tener en cuenta no solo los
conocimientos y habilidades que una persona debe demostrar en un area, sino las actitudes
y el contexto correspondiente que la van a motivar. De ahi la necesidad de identificar las
competencias fundamentales que deben tener los miembros de un equipo para

desempefiar una tarea especifica.

Con base en esto, Pacheco define varias competencias que se consideran imprescindibles
en la comunicacion organizacional para alcanzar un desempefio exitoso en cualquiera que
sea el ambito de actividad. A estas competencias, se les denomina Competencias Claves,
y se refieren a las habilidades de liderazgo, trabajo en equipo y manejo de conflictos.
Estas competencias, al ser genéricas, no solo permiten mayor eficacia en el trabajo, un
proceso comunicacional asertivo y un mejor clima organizacional, sino que son

indispensables para el desarrollo personal en otros ambitos.

Para contextualizar las habilidades de liderazgo, se debe indicar inicialmente que el lider
no depende directamente de la autoridad ni de su posicién dentro de la organizacién, sino
del grado de ascendencia que tenga sobre los miembros del equipo; generando en estos
confianza, integridad y credibilidad.

Pacheco, indica que estos tres factores son imprescindibles para una mejoria en las

comunicaciones organizacionales-, porque esto genera un flujo de informacién

36 Ruth Pacheco, Competencias claves para la comunicacion organizacional, (Quito: Revista
latinoamericana de comunicacién CHASQUI, N° 090, 2005).
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interpersonal efectivo, que brinda una apreciacion mas fidedigna del trabajo grupal e
individual del personal, dando pie a la motivacion, la participacion y la creacion en un

buen clima organizacional.

Ademas, permite una posicion privilegiada para intervenir en los conflictos que puedan
existir. Especialmente al mediar en estas situaciones por medio de una comunicacion
efectiva, una escucha activa, un lenguaje neutro y, sobre todo, al considerar las emociones

que se hayan suscitado.

Omar Contreras y Nadia Garibay®’ coinciden que estas mismas habilidades se encuentran
en un trabajo en equipo o colaborativo. Aqui la complementariedad de los aportes, basado
en un intercambio sincero y horizontal de la informacidn entre pares, permite tener un
producto perfeccionado; todo ello basado en un flujo de informacién asertivo, que en si

es la base y el objetivo de una buena comunicacion organizacional.

En este sentido, conviene sefialar, en el marco de las competencias profesionales en el
area de la comunicacion, la diferencia que Humberto Jaimes indica entre un periodista y

un comunicador organizacional, al expresar que:

El comunicador debe trazar estrategias que trascienden la difusion o
procesamiento de informacion, abordar el disefio y la evaluacion de procesos,
participar en la conduccion de las empresas como directivo, de hecho, sus
competencias apuntan a otras prioridades: debe tener conocimientos de
gerencia, liderazgo, disefio de procesos y organizaciones, consultoria, finanzas,
voceria, andlisis de entorno, comunicacion en crisis, entre otras materias. En
otras palabras: no es un reportero.®

Esto, porque, aunque ambos roles derivan de la misma area del conocimiento, el
periodismo no cubre las funciones propias del &ambito organizacional y es que, tal como
refleja Jaimes, el comunicador va mucho mas alla del proceso de informacion, su

comportamiento y funciones van mucho mas alla de dar informaciones.

En la comunicacion organizacional e institucional, existen diferentes aspectos que estan
directamente relacionados con los objetivos de la organizacion, los procesos y las

interacciones entre sus miembros, y el contexto en donde se desarrolla esta practica

37 Omar Contreras y Nadie Garibay, Comunicacion organizacional Historia, desarrollo y perspectivas de
un concepto en constante construccion en América Latina. (InMediaciones de la Comunicacion, 15,
2020), 43-70.

38 Humberto Jaimes, Comunicacion organizacional en un Clic (Caracas: Revista Comunicar, 2019). 76-
7.
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laboral, para la evaluacion, seguimiento y cumplimiento de la mision institucional. Y es

que, si no hay un correcto funcionamiento de las partes, la comunicacion se vera afectada.

A raiz de esto, en el siguiente apartado se revisara la importancia de la evaluacion del

contexto en el ambito de las comunicaciones organizacionales.
1.2.3. La comunicacion organizacional y su contexto

El contexto en el que se desenvuelve una organizacion no solo afecta las operaciones de
la misma sino también las comunicaciones. Estas estan estrechamente ligadas a la cultura
en la que se encuentran inmersas, tanto a nivel empresarial como social. Por lo tanto, la
realidad que atafie a cada sociedad enmarca un modo en el cual se adopta la teoria

comunicacional.

Segun Monica Arzuaga-Williams®, la aplicacion de las teorias clasicas de la
comunicacion en instituciones latinoamericanas partio de diferentes necesidades. Una de
ellas, la necesidad que tenian las instituciones publicas mas consolidadas y eficientes de
mejorar su forma de comunicacién, tanto hacia el pablico externo como hacia sus propios
integrantes. Otra es la de impulsar las relaciones publicas, enfocandose en la
comunicacion de masas y las estrategias de movilizacién, para mejorar la percepcion

social respecto a un gobierno, hecho o idea.

Debido a esta diferencia, en la region se han desarrollado, de acuerdo con Ménica Valle*
tres enfoques que, aunque ya la teoria de la comunicacion estd expandida en muchas
organizaciones de la region, llaman la atencion actualmente: EI enfoque mecanicista, el

psicologico y el burocratico.

El primero de ellos se basa en la transmision y recepcion del mensaje a traves del canal
de forma clasica. Este esta muy relacionado con el sentido de la primicia, la intencion de
publicar de manera inmediata las informaciones sin medir ventajas ni riesgos del mensaje,

sin evaluar contexto y sin tener en cuenta las interpretaciones de la informacion difundida.

39 Monica Arzuaga- Williams. Perspectivas latinoamericanas sobre el rol de los profesionales de la
comunicacion organizacional y las relaciones publicas. (Universidad de Malaga: Anagramas Rumbos y
Sentidos de la Comunicacion,17, 2018). 34

40 Ménica Valle, La comunicacion organizacional de cara al siglo XXI. (México: Razén y palabra, N°32,
2003)
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El segundo posee su eje central en las intenciones, actitudes y aspectos humanos de la
comunicacion vinculadas a la cognicién. En este enfoque, si se tienen en cuenta las
acciones y reacciones que se puedan llevar a cabo en el intercambio comunicacional por

parte del receptor.

El tercero expresa la comunicacion como base estratégica para orientar la actividad de la
empresa, definiendo criterios organizacionales para ello. Aqui particularmente se toman
en cuenta aspectos estratégicos para la empresa, se evallan mucho mas las razones por
las que se quiere comunicar algo 0 no, con base a los efectos que esto pueda generar en

la imagen y reputacion de una persona, marca o institucion.

De alli, las nuevas formas de comunicacion efectiva que buscan disminuir los rumores y
las falsas noticias a través de elementos de comunicacion netamente institucionales para
evitar que actores externos generen matrices de opinion que perjudiquen la
institucionalidad. Esto, de cara a los nuevos canales de comunicacion que permiten a los
publicos ser parte de las comunicaciones de una organizacién como se explicara mas

adelante.

Ahora bien, la comunicacion organizacional en la region todavia tiene fallas en la
adaptacion de modelos que se vinculen con el contexto y las particularidades de sus
organizaciones. Mucho mas cuando este Ultimo suele ser inestable, dando como resultado,
que cualquier modelo inflexible antes los cambios sociales, sea inaplicable. A modo de
ejemplo, durante el periodo de la pandemia, las organizaciones mas afectadas fueron las
del area cultural y de entretenimiento, por las condiciones de cuarentena obligatoria

establecidas a nivel mundial.

Mientras que otros sectores como el de salud, alimentos, transporte y comunicaciones se
mantuvieron con la implementaciéon de un nuevo ritmo de trabajo adaptado a las
condiciones del momento. Situacion que demuestra la importancia del analisis del
contexto y de los cambios necesarios para una mejora sustancial en los planes de

comunicacion organizacional en América Latina.

Lo que supone el paso de la historia de las comunicaciones organizacionales en
Venezuela, aun tiende a estar sobre una linea delgada que podria confundir la publicidad,

las relaciones publicas, las comunicaciones integradas y la comunicacion organizacional,
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dentro del entorno tradicional de las instituciones, que tuvieron auge en los afos 80’ y

90°.

Sin embargo, Agrivalca Caneldén indica que “El cambio mas notable ocurriria con el
advenimiento y la consabida entronizacion, ya hacia el decenio de los 90, del concepto
de la imagen organizacional, traido a América Latina por el catedratico espafiol Luis
Tejada Palacios”.*! Desde entonces, las comunicaciones organizacionales no han estado
exentas de lo que acontece en el entorno nacional, pues aunque en los afios 90’ se vieron
inmersas en un auge econdémico y competitivo, esto perdio fuerza en la primera década
de los afios 2000.

Asi pues, para Canelon “la Comunicacion Organizacional demanda hoy un arquetipo
propio, fundado no en el dominio de técnicas de produccion de medios, sino en enfoques
de salida que basculan entre un eje profesionalizante y un eje tedrico-investigativo™*?, que
va mas alla del simple hecho de transmitir una informacion, como ya se ha comentado

anteriormente.

Asimismo, es importante destacar que en el pais existen diversos documentos que ofrecen
un panorama muy concreto que permite ahondar en el paso de la publicidad, el periodismo
institucional y las comunicaciones integradas a la comunicacion organizacional, aunque
son menores que las efectuadas en el topico de la libertad de expresion y los derechos
humanos. Ejemplo de lo anterior son Gestion de la Imagen Corporativa. Creacion y
transmision de la identidad de la empresa de Luis Tejada Palacios, ElI poder de la
Comunicacion estratégica. Apuntes de un evangelizador corporativo de Italo Pizzolante,

La gran empresa de investigar la comunicacion de Agrivalca Canelon, entre otros...

En relacion a la problematica expuesta en esta investigacion y la importancia de la
relacién que existe entre comunicacion organizacional e institucional, a continuacién, se

abordaran diferentes aspectos relacionados con la comunicacion institucional.

1.2.4. La comunicacién institucional

41 Agrivalca Canelon, 25 afios de la Comunicacién Organizacional en Venezuela: una agenda en
retrospectiva. (Caracas:Anuario Ininco, N°25, 2013), 96.

42 pgrivalca Caneldn, 25 afios de la Comunicacion Organizacional en Venezuela: una agenda en
retrospectiva. 123.
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En la actualidad, existen diferentes herramientas tecnologicas que nos permiten
comunicarnos de manera interpersonal, sin importar el tiempo, ni la distancia. Una de
ellas, son las redes sociales digitales que fueron creadas con la finalidad de generar un

espacio de socializacion entre usuarios conectados en Internet.

Estas redes se han convertido en una forma de encuentro y de entretenimiento cotidiano
en donde cada persona o empresa comparte informacién, experiencias, sentimientos y
momentos con su circulo de seguidores y demas usuarios de la red que buscan diversion

e informacion, en tiempo real o en diferido.

No obstante, es importante recordar que estas, son tan solo una extension del cuerpo
humano y que en realidad los procesos de comunicacién, van mucho mas alla de estos
canales digitales. Las redes sociales también son fisicas y estamos en contacto con ellas
en todo momento, bien sea a través de los nuevos canales tecnoldgicos o los canales de

comunicacion tradicionales e innatos del ser humano.

En tal sentido, las tecnologias de informacion y comunicacion nos permiten acceder a la
informacion de manera mas rapida y sin necesidad de un traslado, y aunque, en algunos
casos, esto sea una ventaja, en otros puede ser una desventaja debido a la gran cantidad

de informacion que esta disponible en la web.

Uno de los lugares mas permeables a los efectos del mal uso de estas plataformas, son las
instituciones, ya que, si no se tienen politicas de comunicacion definidas y conocidas por
cada una de las personas que la conforman, se podrian ver inmersas en conflictos por falta

de comunicacion o en un mar de sobreinformacidn que afecte la credibilidad de la marca.

En este sentido, cabe mencionar que la comunicacion institucional segin Emma Izquierdo

es aquella que:

Tiene como objetivo establecer relaciones de calidad entre la institucion y los
publicos con quienes se relaciona, adquiriendo una notoriedad social e imagen
publica adecuada a sus fines y actividades. Busca relacionarse con la sociedad
al mismo tiempo que transmite la personalidad y valores de la organizacién.*

43 Emma lzquierdo, Diferencias entre comunicacién organizacional y comunicacion corporativa
[Articulo en linea], (Next Education, 2019).
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Es decir que, la comunicacién en una institucion busca conectarse directamente con su
pablico, a través de la difusion de informacion relevante para su comunidad y para
aquellos que son externos a ella. Para ello acude a estrategias que apuntan a una mayor
escala y con una posibilidad real de realimentacion. La importancia de este tipo de
comunicacion, radica en la necesidad de vincularse efectivamente con los diferentes
publicos, al utilizar distintos medios de comunicacion que se adapten al cumplimiento de

sus objetivos, bien sean de carécter interpersonal 0 masivo.

Por consiguiente, como los medios estan al alcance de todos y el crecimiento de las
aplicaciones y herramientas TIC es acelerado, es imperativo conocer los nuevos términos,
canales, formatos y elementos digitales que estas ofrecen, para adecuar los objetivos de

comunicacion a los requerimientos del mundo actual.

Esta comunicacion es necesaria por el caracter social del individuo. Juan Miguel Aguado
indica que “la persona individual surge siempre en un contexto social y cultural, y que es
la relacion complementaria entre los miembros que configuran una comunidad lo que
hace posible (y es posible gracias a) los procesos de comunicacion”.** La frase de este
autor complementa los aportes de Radcliffe-Brown a los que anteriormente se hicieron
referencia, sobre los sistemas sociales y los procesos, en el caso ya especifico de la
comunicacion describiendo asi la importancia de cada uno de los integrantes del grupo

comun.

Y es que, la base de una comunidad es la intercomunicacion entre los individuos que
poseen un interés comun. La misma es mas compleja de acuerdo a la fluctuacion de las
necesidades o de la ampliacion de la comunidad. De ahi que se deben establecer los
parametros de comunicacion adecuados para llevar a cabo las comunicaciones
institucionales tomando en cuenta su caracter sistémico social y las caracteristicas del

entorno.

Para ello, es necesario identificar la tipologia a implementar siguiendo los elementos,
segun los tipos de comunicacion, sefialados por Reed Blake y Edwin Haroldsen segun los

factores situacionales analogos (Intrapersonal, interpersonal, de medio, organizacional

44 Juan Miguel Aguado, Modelos y teorias sociocognitivos de la comunicacion. (Espafia: Universidad de
Murcia, 2004), 143.
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masiva y el rumor)* o Denis McQuail segln el nimero de personas implicadas y el
contexto de produccion del proceso comunicativo (Intrapersonal, interpersonal,
intragrupal, intergrupal, institucional u organizacional y global)*.

Si se parte del modelo clésico de la comunicacién, se pueden clasificar estos tipos de
comunicacion segun factores situacionales mencionados por Aguado, como:
“Formalidad/informalidad de la relacidon comunicativa, frecuencia, numero de
comunicadores implicados, grado de retroaccion, naturaleza de los canales
(naturales/artificiales), configuracién de la audiencia (reunida/dispersa), numero de

canales, distancia fisica de los interlocutores”.*’

Por ello, en primera instancia lo que se debe tener en cuenta antes de seleccionar las
herramientas de comunicacion que seran empleadas en una institucién, es la misién, la
vision, el objetivo de la misma, sus publicos y la intencién del mensaje que se quiere
expresar. Todos estos aspectos, deben estar enmarcados en los lineamientos
comunicacionales de la institucion como guia base para los encargados de elaborar y

transmitir los mensajes.

Una vez se tengan claros los aspectos antes mencionados, es necesario proceder con la
identidad de la marca, el tono y la seleccion de las herramientas fisicas, analogicas y
digitales disponibles que podrian ser utilizadas para difundir la informacion.
Dependiendo del tipo de mensaje que se quiere transmitir y el alcance que se quiera lograr,

existen diferentes herramientas que se adaptan a cada situacion. En tal sentido:

e Las herramientas fisicas son todas aquellas en las que se puede compartir
informacidn estatica o poco variable, como boletines, comunicados, guias,
reglamentos, horarios, promocion de eventos, entre otros, con un alcance
especifico a quién tenga contacto directo con ellas, asi como las carteleras fijas
0 moviles, los pendones, los afiches, las vallas publicitarias, tripticos, dipticos,
volantes, murales y demas elementos que puedan ser apreciados fisicamente.

e Las herramientas anal6gicas permiten compartir mensajes con mayor alcance

que las fisicas, pero con menos capacidad de retencién para el usuario, ya que,

45 Juan Miguel Aguado, Modelos y teorias sociocognitivos de la comunicacion.145
46 Juan Miguel Aguado, Modelos y teorias sociocognitivos de la comunicacion.146
47 Juan Miguel Aguado, Modelos y teorias sociocognitivos de la comunicacion.144
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aunque no requieren de presencia fisica, usualmente son transmitidos en un
momento especifico y algunas de ellas, como la radio y la television, no
permiten la interaccion directa con la audiencia por si mismas, al momento de
la emisién de los programas de noticias, de entretenimiento, novelas,
entrevistas y publicidades. Ahora bien, herramientas como el teléfono si
permiten la interaccion directa con el publico objetivo, pero con un menor
alcance, ya que esta genera comunicacion inmediata y bidireccional.

e Las herramientas digitales por su parte, permiten compartir informacion de
manera mas inmediata, variable, a un costo menor, con un alcance mayor que
las herramientas analdgicas y permite la interaccién directa con el publico,
entre ellas encontramos las aplicaciones de mensajeria instantanea, el correo
electronico, los sitios web, las redes sociales, carteleras digitales, entre otros,

y con ellas se pueden compartir formatos en imagen, audio, texto y video.

Ahora bien, al conocer las herramientas que se adaptan a la informacion que se quiere
compartir, es de suma importancia definir quiénes seran las fuentes institucionales,
encargadas de informar sobre las actividades, noticias y demas temas de interés, ya que
estos seran la voz de la marca, asimismo, es importante establecer el alcance que cada

uno de los voceros tendra segun su nivel organizacional en la institucion.

Segun la clasificacion de Isabel Villasefior Rodriguez*, se encuentran 5 tipos de fuentes
de informacion que desde el punto de vista periodistico son referencia en el ambito
institucional, en este sentido, la autora categoriza 5 aspectos: 1. Por origen y procedencia
de la informacién (Personal, institucional, documental); 2. Por el canal que sera utilizado
(Oral o documental); 3. Por la cobertura o alcance geogréafico (nacional, internacional,
regional, local); 4. Por el grado de la informacion ofrecida (total, media e insuficiente);
5. Por el tipo de informacion (especializada o general).

De cara al tipo de investigacidon que se realiza en torno a las instituciones, se podrian
encontrar diferentes tipos de fuentes o incluso todas las anteriormente descritas, sin

embargo, sera importante para las organizaciones e instituciones determinar quiénes seran

48 |sabel Villasefior Rodriguez. Las fuentes de informacion (1). En Manual de informacion y
documentacién. (Madrid: Piramide, 1996). 200-209.
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sus fuentes personales, cual sera su fuente institucional y la via para conseguir la

informacion documental, en lo que respecta a las fuentes por origen y procedencia.

El canal utilizado variara en el tipo de mensaje que se quiera compartir y los canales
establecidos por la institucion, el alcance segun su pertinencia y su contexto, el grado
segun la implicacion de lo que se quiere compartir y el tipo de informacion dependeré del
tipo de publico con el que se esté haciendo el enlace comunicacional, es decir, el receptor

de la informacion.

Ahora bien, para comprender las comunicaciones institucionales, primero es importante
conocer que ellas constituyen una parte fundamental de las comunicaciones
organizacionales. El estudio de estas, estd inmerso en el GT2 Comunicacion
Organizacional y Relaciones Publicas grupo de trabajo de la Asociacién Latinoamericana

de Investigadores de la Comunicacion (ALAIC)* en su pagina web y se enfoca en:

Estudiar el papel de la comunicacion en el contexto de las organizaciones
complejas, considerando el funcionamiento de la comunicacion administrativa,
interna, institucional y mercadolégica. La investigacion en comunicacion
organizacional busca el estudio sistematico de los elementos y contextos intra
e interorganizacionales de la interaccion simbélica de las organizaciones con
sus publicos.>

Dada esta realidad, para el estudio de las comunicaciones organizacionales, mas adelante
se presentara un abordaje mas especifico del objeto de estudio y en el contexto especifico
de esta investigacion, pero antes se abordara el aspecto ético que debe ser tomado en

cuenta en este entorno.
1.2.5. Etica al momento de comunicar

Actualmente, es mas comun encontrar canales de comunicacion, cuentas en redes sociales
y sitios web gestionados por personas que no necesariamente son profesionales de la

comunicacion o del area especifica del contenido que comparten. Esta situacion influye

49 La Asociacion Latinoamericana de Investigadores de la Comunicacion — ALAIC Fue fundada en
noviembre de 1978 en Caracas, Venezuela. Llegd gracias a la iniciativa de un grupo de investigadores
(Antonio Pasquali, Luis Ramiro Beltran, Jesis Martin-Barbero, Alejandro Alfonso, Marco Ordofiez, entre
otros), que vio la importancia y necesidad de la comunicacién comunidad académica en América Latina de
articular. Leer més en: https://alaic.org/quienes-somos/

50 ALAIC, GT2 Comunicacién Organizacional y Relaciones Publicas, (2015-1028)
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en el alcance de las plataformas digitales, asi como el acceso que tiene cualquier persona

que sepa manejar las nuevas herramientas con un servicio de Internet activo.

Aunque el articulo 19 de la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, expresa
que:

Todo individuo tiene derecho a la libertad de opinién y de expresion; este
derecho incluye el de no ser molestado a causa de sus opiniones, el de investigar
y recibir informaciones y opiniones, y el de difundirlas, sin limitacion de
fronteras, por cualquier medio de expresion.>

La caracteristica de viralidad que posee la gran red de redes, si no es utilizada de manera
correcta puede generar efectos negativos en los entornos sociales a los que estd

relacionada la informacion.

Este efecto negativo de la era digital, ha generado diversas alarmas a nivel mundial, no
solo por la cantidad de comentarios que se pueden ver en estas plataformas hacia los
creadores de contenido, sino también por el gran flujo de informaciones falsas y el poco
conocimiento de los usuarios que las consumen para identificarlas. Ante esta situacién, la
UNESCO se mantiene en constante monitoreo tanto del acceso a la informacion publica
a nivel mundial, como de la promocion de herramientas para contrarrestar los discursos

de odio.

De hecho, en el afio 2021, los participantes en la Conferencia Internacional del Dia
Mundial de la Libertad de Prensa de la UNESCO, reconocieron entre los puntos
discutidos que “la funcion del periodismo en la produccion y difusion de informacion de
interés publico, especialmente en tiempos de crisis, y poniendo de relieve la importancia
primordial de que esta funcién permanezca libre de apropiacion o influencias
distorsionadoras”.®®> Esta es una de las maneras de reforzar la transparencia
comunicacional con personas capacitadas con herramientas para ello. Ademas,

expresaron su preocupacion por:

...la proliferacion, amplificacion y promocidn crecientes, a través de sistemas
humanos y automatizados, de contenidos potencialmente nocivos en el &mbito

51 Naciones Unidas. Declaracion Universal de los Derechos Humanos. (Paris: Asamblea General de las
Naciones Unidas, 1948).

52 UNESCO. Declaracion de Windhoek + 30: la informacién como bien comtn, Dia Mundial de la
Libertad de Prensa 2021 (Windhoek Namibia: UNESCO, 2021) 1.
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digital, en particular la desinformacion y el discurso de odio, lo que socava los
derechos individuales y la calidad del debate publico colectivo.>®

Una preocupacion que se evidencia en diferentes entornos, fracturados por la gran
cantidad de fuentes informativas y por la ausencia de transparencia comunicacional, es el
desconocimiento de las fuentes oficiales cuando no se da la informacion de manera
oportuna y en el tiempo que se corresponde. Entre esta y otras razones, los participantes
en dicha conferencia, exhortaron a los periodistas, a los medios de comunicacién, a la

sociedad civil y al mundo académico a emprender:

Iniciativas de supervisién, promocion, investigacién, formulacién de politicas
y sensibilizacion, especialmente en relacion con los organismos oficiales, y
aporten conocimientos y apoyo para abordar los problemas que puedan
ocasionar las medidas adoptadas por los gobiernos y las plataformas digitales,
en particular debido a su falta de transparencia, y para aumentar su
participacion en actividades de alfabetizacion mediatica e informacional.>

Y es que, la necesidad de promover la alfabetizacion mediatica e informacional va mas
alla de capacitar a una persona en torno de las nuevas tecnologias, sino también por la
necesidad de que las personas adquieran las herramientas necesarias para identificar el
origen de la informacidn, los tipos de fuentes, analizar la informacion recibida y reconocer
cuando se trata de desinformacion o un mensaje creado con la finalidad de deslegitimar.

Ademas, la UNESCO resalta que, “la informacion empodera a los ciudadanos para
ejercer sus derechos fundamentales, apoya la igualdad de género y permite la
participacion y la confianza en la gobernanza democratica y el desarrollo sostenible, sin
dejar a nadie atras”.%

No obstante, es un hecho que, en toda institucion u organizacion, los miembros que la
integran, comunicaran de una manera u otra sobre diferentes aspectos de la mision, vision
y objetivos. Estos se asumen como la voz de la marca en diferentes escalas, por tan solo
ser parte de la misma. Sin embargo, el nivel de informacién que tendran sobre una

situacion determinada variara segun su posicion en el organigrama.

53 UNESCO. Declaracion de Windhoek + 30: la informacién como bien comun, Dia Mundial de la
Libertad de Prensa 2021, 2.

54 UNESCO. Declaracion de Windhoek + 30: la informacién como bien comin, Dia Mundial de la
Libertad de Prensa 2021, 3-4.

5 UNESCO. Salvaguardar la libertad de expresion y el acceso a la informacion: directrices para un
enfoque de multiples partes interesadas en el contexto de la regulacidn de las plataformas digitales.
(Paris: UNESCO, 2023). 3.
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En este contexto, Pasquali, refiere que:

En el &mbito instrumental e institucional la panoplia de canales artificiales de
comunicacion o medios, en constante evolucion cuantitativa y cualitativa, asi
como las instituciones humanas que los utilizan, pudieran y debieran
jerarquizarse por su capacidad de vehicular y favorecer la comunicacion o la
informacion.®

Hay dificultades al momento de establecer los limites comunicacionales necesarios sin
coartar el derecho a la libertad de expresion a través de los canales digitales. Pero lo
necesario es reconocer que las personas tienen libertades para expresarse a gran escala,
desdibujando las fronteras de tiempo y espacio, sin tomar en cuenta algunos de los limites

éticos establecidos por la sociedad.

Ahora bien, quienes forman parte de la creacion de contenido para redes sociales 0 medios
tradicionales, deben conocer muy de cerca la marca con la que estan trabajando, asi como
al pablico al que dirigen sus contenidos. De esta manera, comunicaran los mensajes de

manera efectiva y evitaran los rumores y falsas informaciones.

En el caso de las instituciones o marcas, se deben tener pardmetros claros de lo que son
las lineas de comunicacién organizacional e institucional de cara al publico objetivo.
Ademaés de las informaciones que se van a compartir en las diferentes plataformas de
comunicacion establecidas por la misma. En la actualidad, uno de los factores que
potenciara la difusién de contenidos, es la transparencia comunicacional, valor que se
debe fomentar en las instituciones. Esto, ya que a medida que aumente la transparencia
comunicacional, disminuyen los rumores y las falsas noticias, porque se estaria

compartiendo toda la informacion de manera directa con la fuente principal.

Por ende, en las instituciones, especialmente aquellas donde la comunidad tiene un alto
nivel de heterogeneidad, se deben establecer pardmetros de comunicacion claros para
evitar que el incremento de canales de difusion, interfieran con la comunicacion directa
entre la institucion y sus publicos. Resaltando asi, que mientras mas grande sea una

institucidn, existen mas riesgos de rumores y falsas noticias en el entorno.

56 Antonio Pasquali. 18 ensayos sobre comunicaciones. (Caracas: Coleccion documentos, 2005). 44.
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Ahora bien, mas alla del control de lo que pudiera ser la hegemonia de la comunicacion,
realmente se deben considerar tanto las herramientas comunicacionales, como la ética
profesional, aspecto que se debe considerar de manera relevante en todos los entornos y

que, tal como Javier Restrepo (2018), indica:

Se excluye en la ética la estructura de lo cientifico, en que todo debe ser
racionalizado, probado y comprobado, y se la describe como sabiduria,
producto de la experiencia, se renuncia a lo seguro de la prueba o del axioma
inmodificable y se adentra en la incertidumbre de lo vivo, que cada vez se
reinventa.®’

En consecuencia, conviene resaltar la importancia de la ética individual en la era de la
informacion, porque estéa en las manos de cada individuo no difundir informacion que no
esté verificada, que no venga de una fuente confiable, que sea tergiversada o que esté

creada con fines negativos, con la finalidad de generar rumores y falsas noticias.

Capitulo I1: Marco Institucional

2.1. La comunicacion en instituciones universitarias

La comunicacion en las instituciones universitarias es un proceso complejo y dinamico
que va mas alla de la simple transmisién de informacion. Se trata de una herramienta
fundamental para el correcto funcionamiento de estas organizaciones, ya que permite
conectar a los diversos publicos que la conforman, transmitir su identidad, valores,
mision, vision y objetivos, y crear un ambiente propicio para el aprendizaje, la
investigacion y la extension. A través de la comunicacion, se transmiten los valores, la
mision, la vision y los objetivos de la universidad a sus diversos publicos, tanto internos

como externos.
2.1.1. Funciones de la comunicacion en las instituciones universitarias

Omar Contreras y Nadia Garibay.®®, indican que la comunicacion en las instituciones

universitarias cumple con diversas funciones, entre las que se destacan:

57 Javier Restrepo. La constelacion ética. (Medellin: Tragaluz Editores, 2018) 29.
8 Omar Contreras y Nadia Garibay, Comunicacion organizacional Historia, desarrollo y perspectivas de
un concepto en constante construccion en América Latina. 43-70.
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e Informar: La universidad debe comunicar de manera clara y transparente
informacion relevante a sus publicos, como noticias, eventos, convocatorias,
becas, oportunidades de empleo, entre otros.

e Formar: La comunicacion es una herramienta fundamental para la formacion de
los estudiantes, tanto en el ambito académico como en el desarrollo de habilidades
blandas como la comunicacion efectiva, el trabajo en equipo y la resolucion de
conflictos.

e Investigar: La comunicacion es esencial para la difusion de los resultados de
investigacion de la universidad, tanto a la comunidad cientifica como al publico
en general.

e Gestionar: La comunicacion facilita la gestion de la universidad, permitiendo la
coordinacion entre las diferentes areas y departamentos, la toma de decisiones
informadas y la resolucion de conflictos.

e Vincular: La comunicacion es clave para fortalecer la vinculacién de la
universidad con la sociedad, tanto con el sector publico como con el sector

privado.

En este contexto Vargas, Mayret.>, indica que existen diferentes tipos de comunicacion
en las instituciones universitarias, que se pueden clasificar segin los publicos a los que

se dirigen:

e Comunicacion interna: Se dirige a los miembros de la comunidad universitaria,
como estudiantes, docentes, personal administrativo y autoridades.

e Comunicacion externa: Se dirige a los publicos externos a la universidad, como
la sociedad en general, el sector publico, el sector privado, los medios de
comunicacion y los antiguos alumnos.

e Comunicacion institucional: Se refiere a la comunicacion que representa a la
universidad como institucion, transmitiendo su identidad, valores, mision, vision

y objetivos.

59 Mayret Vargas, Comunicacion gerencial y gestion del conocimiento en universidades privadas. Trabajo
presentado para optar al titulo de Magister en Gerencia de Recursos Humanos. (Maracaibo: Universidad
Rafael Belloso Chacin. 2012)
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Comunicacion académica: Se refiere a la comunicacion que se produce en el
ambito académico, como la comunicacion entre docentes e investigadores, la

comunicacion entre estudiantes y la comunicacién en las aulas de clase.

En este orden de ideas se entiende que las instituciones universitarias deben utilizar

diversos canales de comunicacion para llegar a sus publicos de manera efectiva y

enfrentar los desafios que se presentan en este ambito. En este sentido Vargas sefiala que

las instituciones universitarias utilizan diversos canales de comunicacion para llegar a sus

publicos, entre los que se destacan:

Canales tradicionales: Pagina web, folletos, carteles, revistas institucionales,
boletines informativos.

Canales digitales: Redes sociales, correo electrdnico, intranet, aplicaciones
moviles.

Eventos: Conferencias, seminarios, talleres, jornadas de puertas abiertas.
Relaciones con los medios de comunicacion: Comunicados de prensa, entrevistas,

reportajes.

Llegado a este punto se comprende que la comunicacion en las instituciones universitarias

es un elemento crucial para el éxito de estas organizaciones y que las instituciones

universitarias actualmente enfrentan diversos desafios en materia de comunicacion, entre

los que se destacan:

La cantidad y diversidad de publicos: Las universidades tienen una gran cantidad
de puablicos con diferentes necesidades e intereses, lo que dificulta la
comunicacion efectiva.

La répida evolucion de las tecnologias de la comunicacion: Las universidades
deben adaptarse a las nuevas tecnologias de la comunicacion para llegar a sus
publicos de manera efectiva.

La desinformacion y las noticias falsas: Las universidades deben combatir la

desinformacion y las noticias falsas para mantener la confianza de sus publicos.

Como se deriva de los aspectos precitados, las instituciones universitarias deben utilizar

diversos canales de comunicacion para llegar a sus publicos de manera efectiva y

enfrentar los desafios que se presentan en este ambito. De la misma manera deben invertir
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en el desarrollo de estrategias de comunicacion efectivas que utilicen diversos canales y
herramientas para llegar a sus diferentes publicos. La comunicacion debe ser transparente,
honesta, oportuna y coherente con los valores y objetivos de la institucion. Solo asi las
universidades podran cumplir con su mision de educar, investigar y contribuir al

desarrollo social.

En la actualidad uno de los canales més utilizados por las organizaciones, son los canales

digitales, los cudles seran presentados a continuacion.

2.2. La comunicacion en canales digitales

Generar vinculos directos con el publico objetivo en el &mbito institucional es mas
sencillo con las nuevas herramientas digitales de comunicacion, ya que estas permiten un
alcance masivo e ilimitado a un costo menor que los medios de comunicacién
tradicionales, ademas contar con herramientas de analisis de impacto en la mayoria de

ellas sin costo adicional.

De acuerdo con el GT19 de ALAIC, que estudia la comunicacion organizacional y las
Relaciones Publicas, “(...) la comunicacion digital se ha asentado como parte activa en el
desarrollo de los imaginarios de las sociedades contemporaneas”.®® En este sentido, las
formas comunicativas se masifican y crean diferentes entornos para el desarrollo

comunicacional entre los individuos, manteniendo las interacciones organizacionales.

En una entrevista realizada por Jorge Hidalgo, Magda Rodrigues y Daniel Barredo a
Carlos Scolari®! sobre las transformaciones mas significativas que han dado los procesos

de mediatizacion de la vida y la cultura, Scolari resalté que:

En el mundo anterior a la web las principales experiencias de mediatizacion se
daban en los medios impresos, la radio y la television. Ahora el espectro de
medios, procesos y experiencias es enorme. La creciente complejidad del

80 ALAIC, GT19 Comunicacion Organizacional y Relaciones Publicas, (2015-1028)

1Doctor en Lingiiistica Aplicada y Lenguajes de la Comunicacion (Universita Sacro Cuore di Milano) y
Catedratico en Teoria y Andlisis de la Comunicacion Digital Interactiva del Departamento de
Comunicacion en la Universitat Pompeu Fabra - Barcelona. Sus investigaciones se han centrado en la nueva
ecologia/evolucion de los medios, las interfaces y las narrativas transmedia.
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ecosistema mediatico, que corre paralela a la complejizacion de la vida social,

es quiza el rasgo distintivo de nuestro tiempo.62
Este rasgo, sin duda alguna ha sido uno de los principales impulsores de las
transformaciones en las instituciones. Bien sea por la forma en la se realizan los procesos
0 por como se emiten los mensajes, tanto a nivel interno como a nivel externo, en

organizaciones, empresas e instituciones, sin importar el rubro al que se desempefien.

Con la evolucidon de la Internet, nacieron diferentes herramientas digitales que estan a
disposicion del usuario a través de la web y con acceso desde un computador de escritorio
o portatil. Hoy, adicionalmente, el usuario tiene a su disposicion estas mismas
herramientas desde el teléfono celular y a través de aplicaciones maéviles que utiliza en
cualquier momento para obtener informacion, entretenerse 0 comunicarse con otras

personas.

Entre estas herramientas, se encuentran: sitios webs, servicios bancarios, redes sociales,
herramientas de disefio, edicidn y creacion de contenido, bibliotecas virtuales, canales de
television digital, galerias fotograficas, espacios musicales, entre otros, que ofrecen al

internauta una gran gama de informacion sin limites a un clic de distancia.

Muchas de estas, son utilizadas como motivo de consulta, pero en el caso de las redes
sociales, son utilizadas también como canales de intercambio interpersonal. En un articulo
publicado en Rockcontent®®, expresan que las redes sociales “son un conjunto de personas
que tienen vinculos entre si sea por temas comerciales, amistad, trabajo, parentesco,
etcétera, convirtiéndose en sitios webs conformados por comunidades de personas que

tienen cosas en comun”.%*

Partiendo de este concepto, no podemos perder de vista que las redes sociales digitales
forman parte de un reflejo de las redes sociales que tienen los seres humanos en los
entornos cotidianos, bien sean entornos familiares, de trabajo o de intercambio y

entretenimiento, con amigos y conocidos.

52Jorge Hidalgo, Magda Rodrigues y Daniel Barredo, “Los nuevos, nuevos objetos” y la materialidad de
la investigacion de la cultura digital en América Latina. Entrevista al Dr. Carlos Scolari. (Revista
Latinoamericana de Ciencias de la Comunicacion, v. 19 n. 34, 2020) 176.

63 Empresa de marketing de Brasil

64S/A. Redes sociales: qué son, como funcionan, qué tipos existen y cémo influyen en las estrategias de
Marketing. (Brasil: Rockcontent, 2019).
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A nivel mundial, segln cifras del informe del afio 2024 de We are social®® y Meltwater®,
de 8.10 billones de personas que hay en el mundo, 5.44 billones de ellas son usuarios de
la gran red de redes, lo que corresponde a un 67.1% de la poblacion total. Ademas, en este
apartado del informe también se refleja que 5.07 billones son usuarios de medios sociales,

equivalen al 62.6% de la poblacion mundial.

EDIA

NDIVIDUALS USING SOCIAL ME
THE INTERNET JSER IDENTITIES

8.10 5.65 5.44 5.07

vs POPULATION vs. POPULATION "OPU

57.8% 69.7% 67.1% 62.6%
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social

Imagen Nro. 4. Distribucion de los usuarios de la red. Fuente: We are social y Meltwater (2024).

Otro dato importante reflejado en este informe, es el uso del tiempo que invierten los
usuarios en Internet diariamente, con un promedio de 6 horas 35 minutos distribuidas en
servicios de streaming tanto de tv como de musica, redes sociales, radio digital,

videojuegos, podcast y prensa digital.

85Agencia creativa global y socialmente liderada, con 1300 empleados y 19 oficinas repartidas por los
cuatro continentes, que ofrecen una perspectiva global, adaptada a estos tiempos en los que las redes
sociales dan forma a la cultura.

5Empresa de monitoreo de medios en linea.

63



SPEMD WITH DIFFEREMNT KIMDS OF MEDIA

we
by €O> Meltwater

Imagen Nro. 5. Tiempo que invierten los usuarios de la red. Fuente: We are social y Meltwater (2024).

Ahora, tomando en cuenta el segmento del reporte digital 2024 realizado sobre
Venezuela. De un total de 29.12 millones de venezolanos, 21,37 millones estan
conectados por dispositivos mdviles y 17.94 millones tienen Internet de manera
individual. Ademas, se identifica que hay 14.5 millones de usuarios de medios sociales;

cifra que representa el 48.2% de la poblacion total venezolana.®’
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Imagen Nro. 6. Segmento del reporte. Fuente: We are social y Meltwater (2024).

67 Esta cifra toma en cuenta el entorno digital, sin discriminar a los venezolanos que han migrado.
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En el caso particular de Venezuela, la fuente sefiala que una de las referencias con mas
trafico web en las redes sociales son: Facebook con un trafico del 45,4%, Instagram con
17.7%, Twitter con 15.1%, Pinterest 14.3% y YouTube con 6.6%; situacion que resalta

que una de las redes sociales méas consultadas actualmente en Venezuela, es Facebook.

TRAFFIC REFERRALS FROM SOCIAL MEDIA
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Imagen Nro. 7. Trafico de las redes. Fuente: We are social y Meltwater (2024).

De acuerdo con la fuente consultada, las primeras tres redes sociales con mas trafico web
en el caso de Venezuela, son las redes sociales que se tomaron en consideracion al
describir en este apartado. Asimismo, son las redes sociales sobre las que se selecciond
la muestra para identificar como ha sido el uso y participacién de los usuarios de la

comunidad ucevista en estas redes sociales.

Asi pues, la primera de ellas, 20 afios después, Facebook sigue dandole a la gente “El
poder de crear comunidades y acercar mas al mundo”.%® Esta, es una red social que cada
dia que avanza se ha transformado para ofrecer a los usuarios diversas herramientas
comunicacionales que facilitan el acceso a la informacion y, sobre todo, compartir con

sus amigos y seguidores, lo que hacen y realizan en su vida cotidiana.

A través de esta plataforma, se puede interactuar de manera directa con otros usuarios,

con el intercambio de solicitudes de amistad en los perfiles personales creados en esta red

68 Slogan principal de Facebook, publicado en su sitio web.
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social. Ademas, de esto también se pueden crear paginas especializadas en donde las
empresas 0 marcas personales pueden compartir informacion especifica sobre sus

servicios, intereses, negocios, entre otros.

Facebook es una de las redes sociales que se utiliza en las organizaciones e instituciones
para difundir contenidos tomando en cuenta que, es la primera red a nivel mundial. Esta
red tiene la particularidad de que puede utilizarse desde una computadora o desde un
dispositivo movil, lo que le facilita la accesibilidad de conexion de los usuarios. Ademas,
permite el trabajo colaborativo entre usuarios, por lo que, cuando se crean paginas, estas
pueden ser gestionadas por diferentes personas de manera simultanea. Asimismo, permite
la publicacion de contenidos en diversos formatos (video, audio, fotos, texto); crear
grupos internos; chatear®® por mensajeria directa y tener un sistema de control de citas,

con el uso de su herramienta de mensajeria instantanea, llamada Messenger.

En segundo lugar, se encuentra Instagram, una red social que en tan solo tres meses de su
publicacion llegd a 1 millon de usuarios. Inicialmente, esta era concebida como una app
netamente fotografica, pero poco a poco implemento diferentes herramientas adaptadas a
las necesidades del usuario y permite el uso de diversos formatos de publicacion (Imagen
con texto, imagen con audio, video), sin dejar de lado el protagonismo de la imagen

fotogréafica, entre otras...

El contenido que se puede publicar en esta red social, es a través de imagenes con copy’®
en formato cuadrado, formato vertical y horizontal, carruseles, videos tipo reel’?, videos
largos como lo que en algiin momento se conocié como Instagram live’2, historias que
duran 24 horas, historias destacadas que pudieran durar alli para destacar actividades en
el perfil. Ademas, Instagram’®, tiene diferentes herramientas de accesibilidad para
conectarse directamente con sitios web, con mensajeria directa a través de WhatsApp y
otras funciones que hacen de esta, una de las redes méas conocidas a nivel mundial y sobre

todo utilizadas en Venezuela.

69 Segun la RAE: Intercambio de mensajes electronicos a través de internet que permite establecer una
conversacién entre dos 0 mas personas.

0 Texto que acompaiia la imagen.

1 Videos cortos en formato vertical.

2 Transmision en vivo a través de esta plataforma.

3 Facebook adquirié Instagram en el afio 2012 y agregd elementos més dinamicos a esta red.
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En tercer lugar, Twitter una de las redes sociales més antiguas que ha mantenido con el
paso del tiempo entre los usuarios que comparten sus mensajes cortos informativos, fue
una red social creada para contar lo que pasa en tiempo real, lo que la hace muy utilizada
por los internautas para conocer aquellas noticias y eventos que suceden en un momento
determinado. Fue creada en el afio 2006 y vendida a Elon Musk en el afio 2022, quién la
transformé en lo que hoy se conoce como “X”, con nuevos elementos de configuracion,
accesibilidad y caracteristicas que la diferencias de lo que antes era Twitter, por ejemplo,

los parametros de verificacion de cuentas.

X es una red que visualmente no es tan atractiva ya que esta, por su caracteristica de micro
blog, estd basada en la publicacion de mensajes textuales, que pueden ser acompafiados
por un maximo de 4 contenidos audiovisuales. En ella, los usuarios comparten
informacion sobre diversos topicos, y a partir de esos mensajes se generan conversaciones
entre seguidores o por temas de interés. El tipo de contenido que se difunde en esta
plataforma es muy diverso, pero esta sujeto a los 280 caracteres por publicacion. Se crean
hilos™, mensajes con 4 imagenes o videos, mensajes con gifs’, encuestas, recordatorios
y se pueden vincular enlaces. Esta herramienta es de utilidad en las instituciones,
empresas y organizaciones para compartir informacion de manera inmediata, como

noticias o anuncios importantes.

Ahora bien, una vez referenciadas estas redes y su uso, de cara a esta investigacion se
proponen doce tipos de cuentas que se pueden encontrar en las redes sociales, antes

mencionadas, relacionadas con el entorno universitario:

1. Académicas: Perfiles que comparten informacion relacionada con asuntos
académicos afiliados a departamentos, catedras, centros de estudios, institutos,
coordinaciones académicas o de servicio comunitario, programas de formacion,
repositorios, etc.

2. Asuntos Estudiantiles: Perfiles de dirigentes estudiantiles electos como

representantes de gobierno o cogobierno universitario. Pueden ser: cuentas de

4 Frecuencia de post en X vinculados como respuesta del mensaje principal.
S Imagenes en movimiento.
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10.

11.

12.

centros de estudiantes, comisiones estudiantiles, grupos deportivos,
representantes estudiantiles ante consejo universitario, de facultad o de escuela.
Club deportivo: Cuentas de clubes deportivos que hacen vida en la Universidad
Central de Venezuela.

Entretenimiento: Usuarios que publican informacion relacionada con chistes,
anécdotas e historias de la vida universitaria con fines de entretener a su audiencia.
Extension universitaria y vinculacion social: Grupos de extension avalados, o no,
por la Direccién de Extension de la UCV, que engloban el talento de diferentes
miembros de la comunidad ucevista a través de actividades extracurriculares. O
bien, acciones de voluntariado asociadas a ecologia y ambiente, género,
proteccion de animales, diversidades, entre otros.

Fundacion: Cuentas relacionadas con la realizacion de actividades comerciales
con la finalidad de recaudar fondos en pro del bienestar de la comunidad.
Informativas: Cuentas que pueden ser institucionales o no institucionales que dan
informacion de interés de los procesos y servicios de la UCV, incluyendo
informacién de las dependencias centrales, las facultades, las escuelas y ndcleos.
Informacion de servicios: Cuentas relacionadas con servicios prestados a la
comunidad universitaria en sus distintos niveles (Estudiante, docente, personal
obrero, administrativo y profesional, egresado) y a la comunidad en general.
Movimientos culturales: Grupos de cultura avalados, o no, por la Direccion de
Cultura de la UCV, que engloban el talento de diferentes miembros de la
comunidad ucevista a través de actividades culturales.

Movimientos y Grupos Politicos: Estos son perfiles que estan relacionados con
grupos politicos estudiantiles, profesorales, obreros, sindicales, egresados y otros
miembros de la comunidad ucevista que se postulan para algtn cargo de gobierno
0 cogobierno.

Personales: Cuentas individuales de miembros de la comunidad ucevista que son
utilizadas para dar informacion relacionada con la universidad o para vincularse
directamente como miembro de la UCV.

Promocionales: A través de estos canales se da a conocer la informacion de cursos,
diplomados y la oferta de estudios de postgrado, con la finalidad de captar nueva

audiencia.
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Por ultimo, de acuerdo con la presencia virtual de la UCV en redes sociales, se tomara en
cuenta la clasificacion de las cuentas, bajo la modalidad de “Institucional o no
institucional” a partir de la relacion directa que tienen los usuarios y perfiles identificados
en Instagram, X y Facebook con las dependencias que conforman la estructura

organizacional de la universidad.

Esto como un primer punto de andlisis que se tiene que evaluar de cara a un manejo
oportuno de las comunicaciones transparentes y coordinadas dentro de una institucién
como la Universidad Central de Venezuela, que se ha convertido en una “Lovemark” de
este nuevo siglo, al estar inmersa dentro de la descripcion de Kevin Roberts, que expresa
que estas serian “las marcas y empresas que logren crear unos lazos genuinamente
afectivos con las comunidades y redes sociales en las que se desenvuelven. Esto significa
acercarse a la gente hasta lograr tener una relacion personal”, relacion que va a estar

determinada por el respeto a lo que es y hace la marca.

Y es que, al estar inmersa dentro de las caracteristicas planteadas por Roberts’® sobre este
tipo de marcas, que: 1. Crean un vinculo entre la empresa, su personal y sus marcas; 2.
Inspiran una lealtad que va mas alla de la razon; 3. Son propiedad de la gente que las ama.
Razon que puede estar relacionada con la existencia de tantos canales de comunicacion
asociados con la marca de estudio de esta investigacion y que debe ser abordada desde el

punto de vista ético de la comunicacion.

2.3. Comunicaciones en la UCV

La Universidad Central de Venezuela es la primera casa de estudios del pais, fundada el
22 de diciembre de 1721, en la época colonial venezolana como la Real Universidad de
Caracas que luego, en el afio 1722 paso a ser Real y Pontificia, hasta el afio 1826 cuando
se convierte en la UCV y un afio después, Simon Bolivar la decreta Universidad
Republicana, con la presentacion de un nuevo estatuto que aun es resguardado en el

Archivo Central de la universidad.

Su primera sede definitiva, estuvo ubicada en lo que hoy se conoce como el “Palacio de

las academias”, antiguamente el seminario de Santa Rosa en el afio 1856, descrita como

76 Kevin Roberts, Lovemarks. El futuro mas alla de las marcas, 78.
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“una estructura colonial de la universidad que fue redisefiada a semejanza del modelo
francés napoleonico del siglo XIX, compuesto por un conjunto de facultades: Ciencias
Eclesiasticas; Ciencias Politicas; Ciencias Médicas; Ciencias Naturales; Ciencias Fisicas;
Matematicas y Filosoficas; y humanidades y de escuelas profesionales independientes”.
Casi 100 afios después cambia su sede a la Ciudad Universitaria de Caracas, campus que
fue construido entre 1940 y 1960 como un proyecto de arquitectura moderna realizado
por el arquitecto Carlos Raul Villanueva, decretada por la UNESCO, el 07 de diciembre

del afio 2000 como patrimonio mundial, titulo que mantiene en la actualidad.

Fue precisamente en 1958, el rector Francisco De Venanzi crea el primer departamento
de informacion, adscrito a la Direccion de Cultura para dar a conocer la universidad mas
alla de su frontera, segln se resefia en la historia de la hoy conocida como Direccién de
Informacion y Comunicacidn, adscrita al Rectorado desde 1982. Esta dependencia, tiene
como registro en el sitio web oficial de la UCV, un primer documento de politica
comunicacional creado bajo la direccion de Helena Salcedo, en la gestion del rector
Edmundo Chirinos (1984-1988), y una segunda propuesta comunicacional en la gestion
del rectorado de Trino Alcides Diaz (1996-2000) a cargo de Acianela Montes de Oca y
Eucaris Pifiero, quienes “revisaron estructuras procesos y funciones a fin de generar
politicas comunicacionales definidas tendentes a mejorar la eficacia de ese
departamento”, pero de las cuales no se ha podido encontrar un registro ni en la

dependencia, ni en Archivo Central.

Sin embargo, uno de los componente mas importantes de la gestion de Alcides Diaz, fue
la distribucion de los tomos de la compilacion legislativa de la Universidad Central de
Venezuela, al que se hace referencia en esta investigacion, porque en el 1l de ellos,
podemos encontrar el Reglamento del uso de nombre siglas y simbolos de la Universidad
Central de Venezuela’’ que a través de siete articulos ofrece los lineamientos especificos
que se deben tomar en cuenta al momento de utilizar el nombre y simbolos de la UCV.
Ubicado en la seccion cuarta: Materias diversas, este reglamento expone, en su Articulo
N°1.

La universidad central de Venezuela se reserva el uso del nombre, simbolos,
insignias, siglas u otras figuras que guarden relacion con la institucidn, sea en

7 Universidad Central de Venezuela. Reglamento del uso de nombre siglas y simbolos de la Universidad Central de
Venezuela en Compilacion Legislativa de la Universidad Central de Venezuela, Tomo 1. (Caracas: Secretaria
General, Universidad Central de Venezuela. 2000). 1145.
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forma impresa, televisiva o por cualquier otro medio por parte de particulares,
sean personas naturales o juridicas.

Visto de esta manera, este reglamento ain se mantiene vigente, incluso con el auge de los
medios digitales porque tacitamente se indica que la universidad tiene la reserva del uso
de su nombre o las variantes de identidad mencionadas en el articulo, ante personas
naturales o juridicas que intenten utilizar la imagen de la UCV de forma impresa,

televisiva o “Cualquier otro medio”.

Adicionalmente, en el Articulo 3°. indica que el uso de la imagen institucional por
particulares debera ser autorizado por el Consejo Universitario, y en el Articulo 4° refleja
que una vez el particular sea autorizado por esta instancia maxima, “Podra conllevar a un
pago que sera determinado en cada contrato en cuestion, y sera considerado como ingresos

propios de la Universidad Central de Venezuela”.

En referencia a las disposiciones sancionatorias, el Articulo 5° expresa:

El uso del nombre, asi como simbolos, siglas, insignias y figuras de la
Universidad Central de Venezuela por particulares, sean naturales o juridicas,
sin la previa autorizacion del Consejo Universitario, dara lugar al ejercicio de
acciones de caracter civil, mercantil y penal por parte de la Universidad Central
de Venezuela.

Esta cita establece la prohibicion del uso no autorizado del nombre, simbolos, siglas,
insignias y figuras de la Universidad Central de Venezuela (UCV) por parte de cualquier
persona o entidad, ya sea natural o juridica. La UCV se reserva el derecho exclusivo de

utilizar estos elementos distintivos de su identidad institucional.

Es necesario indicar que en los afios cincuenta y hasta mediados de los afios noventa tener
control sobre el uso de la imagen universitaria, era un poco mas sencillo, pues las redes
sociales que hoy conocemos aun no existian, lo que permitio la creacion de diferentes
productos comunicacionales de manera institucional. Esta estrategia que se mantuvo en
el periodo rectoral de Giuseppe Gianetto, quien reestructurd la Direccion de Informacién
y Comunicacion y la suscribe directamente al rectorado, con la mision de “mejorar y
consolidar una imagen positiva de la institucion de acuerdo a sus logros académicos,
cientificos y sus aportes a la sociedad”’® bajo la premisa estratégica de comunicaciones

integradas, enfogque que sigue vigente en la actualidad.

8 Ana Reyes, Direccion de Cooperacion y Relaciones Interinstitucionales de la Universidad Central de
Venezuela. Prospecto UCV. (Caracas: Editorial Latina). 58
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Para ese periodo, segun lo resefiado en Prospecto UCV en la universidad disponia de: El
perioddico impreso, La Hora Universitaria (1981-2013); Avisos; Multimedia; UCV
Noticias; Sintesis Informativa; Visitas Guiadas; Produccion de micro noticias
informativas; Programas de Radio; Servicios de Protocolo; Asesorias Comunicacionales
e incluso, tenia a su disposicion la Sala E, para talleres, seminarios, foros y otras

actividades.

En la actualidad, esta dependencia y la universidad en general, se ha visto afectada por el
déficit presupuestario, los bajos sueldos y la falta de personal, situacion que dificulta el
cumplimiento de los objetivos de esta casa de estudios, que impulsaba sus

comunicaciones a través de sus publicaciones realizadas en la imprenta universitaria.

Esta crisis general que afecta al pais incide de manera inexorable en la universidad. Sin
embargo, también invitd a replantear las acciones y herramientas y brind6 la oportunidad,
de ejecutar la propuesta del primer medio de comunicacién digital de esta casa de estudios
en el afio 2012, a saber, UCV Noticias con la implementacion del portal web
ucvnoticias.wordpress.com al cual se puede acceder de manera directa o a través de una

vinculacion que esta disponible en la pagina institucional ucv.ve.

Posteriormente, con el auge de las redes sociales, se crean cuentas en X (noviembre 2009),
Facebook (2015) e Instagram (junio 2014) y bajo el nombre de usuario ucv_noticias, para

aumentar el alcance e interés entre los miembros de la comunidad universitaria.

Pero, hay que hacer notar que, la Direccion de Informacién y Comunicaciones de la UCV
no fue la Unica en crear canales de comunicacion mediante plataformas web o redes
sociales. En estas plataformas, se observan multiples canales relacionados con
dependencias, facultades, escuelas y grupos de la comunidad ucevista que también
replican informaciones y comunicados relacionados con la universidad, incluso desde

antes del periodo que abarca esta investigacion.

Lo que no se observa es uniformidad en las comunicaciones, sino més bien, se evidencia
que la creacion de cuentas y la informacion se han llevado a cabo alejados de una politica
de comunicaciones impulsada por la DIC. Politica que permita alinear criterios al
momento de crear contenidos o publicar una informacion. Como consecuencia, lo que se

observa en la web es la misma informacion con distintos origenes o incluso informacion
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que difunden algunos usuarios en nombre de la institucion sin ser fuentes oficiales, solo

por ser parte de la comunidad ucevista.

El uso no autorizado de los elementos distintivos de la UCV puede acarrear consecuencias
legales para el infractor. La UCV puede ejercer acciones de caracter civil, mercantil y
penal para proteger sus derechos de propiedad intelectual y evitar el uso indebido de su

imagen.
Las acciones civiles que puede ejercer la UCV incluyen:

e Solicitud de cese del uso indebido: La UCV puede solicitar al infractor que cese
de inmediato el uso de sus elementos distintivos.

e Demanda por dafios y perjuicios: La UCV puede demandar al infractor por los
dafos y perjuicios que le haya causado el uso indebido de su imagen.

e Solicitud de medidas cautelares: La UCV puede solicitar al juez medidas
cautelares para evitar que el infractor continde utilizando sus elementos

distintivos, como el secuestro de los productos o materiales que los contengan.
Acciones mercantiles:
Las acciones mercantiles que puede ejercer la UCV incluyen:

e Oposicion al registro de marcas o signos distintivos: La UCV puede oponerse
al registro de marcas o signos distintivos que sean similares o idénticos a sus
propios elementos distintivos.

e Demanda por competencia desleal: La UCV puede demandar al infractor por
competencia desleal si el uso indebido de sus elementos distintivos le ha causado

un perjuicio econémico.

Acciones penales:

En algunos casos, el uso no autorizado de los elementos distintivos de la UCV puede
constituir un delito penal, como la falsificacion de marcas o la usurpacién de identidad.
En estos casos, la UCV puede presentar una denuncia ante las autoridades competentes

para que se inicie una investigacion penal.
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En este orden de ideas es importante resaltar que estas cuentas no institucionales, no
solamente violan el reglamento del Uso del nombre, siglas y simbolos de la Universidad
Central de Venezuela, sino también, la Normativa para el registro y renovacion de
opciones electorales’ que aspiren participar en elecciones de la Universidad Central de
Venezuela, especificamente en lo relacionado a la inscripcion y registro de opciones

electorales en su Articulo 3°, que destaca:

Paragrafo Unico:

Tanto las denominaciones o nombres como los signos distintivos, no pueden
contener: a) Uso o referencia parcial a los simbolos patrios; b) Uso de referencia
a los simbolos universitarios, poseer nombres y/o abreviaturas de la
Universidad, sus facultades, escuelas o asociaciones gremiales; c) Referencia o
emulacién de partidos politicos; d) Denominaciones ofensivas o que afecten la
moral y las buenas costumbres; e) Coincidir con algun registro preexistente que
Se encuentre en vigencia su reserva.

Dicho articulo, se trae a colacion en esta oportunidad, por el gran nimero de cuentas en
redes sociales que se pueden encontrar con el uso de las siglas UCV en los nombres de
usuarios de cuentas de uso politico, tanto a nivel estudiantil, como de egresados y
profesores. Aunque, en el registro electoral hayan cumplido a cabalidad los lineamientos

establecidos, luego en los canales de difusion digitales se asocian directamente.

Para evitar problemas legales, se recomienda a las personas o entidades que deseen
utilizar los elementos distintivos de la UCV que soliciten previamente la autorizacién del
Consejo Universitario. La UCV cuenta con un procedimiento establecido para la
autorizacion del uso de su imagen, que incluye la evaluacién de la solicitud y el pago de

una tasa por el uso autorizado

Algunas de estas cuentas, sobre todo las que estan adscritas a las facultades, tienen una
identidad grafica relacionada con lo que son los simbolos de cada una de ellas, utilizando
los colores de sus estandartes y los logos de la facultad. Pero hay otras cuentas, que no
estan ligadas directamente con las dependencias de la UCV y que no tienen ninguna
identidad grafica definida, o que genera confusion tanto al pablico interno como al
publico externo. Al momento de dar informaciones fuera de los canales de comunicacion

institucionales, se diluye la informacion y se pierde en el amplio espectro digital. Mas

79 Comision Electoral UCV. Normativa para el registro y renovacion de opciones electorales que aspiren
a participar en elecciones de la Universidad Central de Venezuela. (Ciudad Universitaria: Universidad
Central de Venezuela. 2019)
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aun, si se toma en cuenta la magnitud de esta universidad y la falta de personal capacitado
en materia de comunicacion que se encargue de las estrategias de comunicacion, y a su
vez, de la difusion de los contenidos académicos y promocionales de cada una de las

dependencias.

Es por ello, que esta investigacion busca analizar los canales de comunicacion que han
sido utilizados por los integrantes de las diferentes dependencias de la UCV, para llevar
a cabo sus comunicaciones tanto a nivel interno (directamente en su dependencia), como
a nivel externo (con otras dependencias, aspirantes y publico en general), de modo que,
se puedan identificar buenas practicas comunicacionales que puedan ser replicadas en las
diferentes dependencias de la universidad y establecer parametros acorde a los tiempos
actuales, que impulsen la comunicacion transparente e institucional de la casa que vence

la sombra.

Tal como lo resefia en su codigo de ética en su capitulo Il, Deberes de la comunidad
universitaria, obligaciones de todos los miembros, articulo 4, punto 6. “Colaborar en la
creacion y mantenimiento de un clima que propicie las relaciones humanas y el
mejoramiento de los canales de comunicacién entre todos los miembros de la comunidad

universitaria’°,

80 Consejo Universitario. Cdigo de ética de los miembros de la comunidad de la Universidad Central de
Venezuela. (Resolucion N°339, 2024). 4.
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Capitulo 111: Marco metodoldgico

En el caso de la Universidad Central de Venezuela, primera casa de estudios del pais con
méas de 300 afios de fundacién, actualizar las politicas de comunicacion podria ser
complejo, por la cantidad de dependencias y departamentos que la integran, sin embargo,
a través de esta investigacion, se conoceran diversos resultados que permitiran a futuros
investigadores contribuir en el desarrollo comunicacional de esta casa de estudios. En este
apartado se detallan los métodos y técnicas utilizados para recopilar los datos, asi como

los aspectos que orientaron la creacion del modelo de analisis e interpretacion.

La investigacion estuvo enmarcada segun la clasificacion de Schwandt, dentro del marco
interpretativo, partiendo del hecho de que, segtin Juan Luis Alvarez-Gayou, “los marcos
interpretativos comparten desde sus postulados originales la necesidad de comprender el
significado de los fendbmenos sociales (Verstehen), en contraposicion a la postura de las

ciencias naturales, que busca la explicacion cientifica (Erklarem)” 8!

Dado que este estudio permitio, a través de un analisis exploratorio completo, no solo
identificar los canales de comunicacién institucional utilizados actualmente en la UCV,
sino también clasificarlos segun el tipo de mensaje que en ellos se emite evidenciar el uso

que se da a dichos canales.

Este trabajo de investigacion se dividio en las siguientes fases:
Fase I. Andlisis tedrico e institucional

En este apartado, se realizd una revision bibliografica que permitiera conocer no
solamente los antecedentes de la investigacion sino también aspectos tedricos importantes
para el area de estudio, relacionados con la comunicacion tradicional y el avance
tecnologico; la estructura, la comunicacion organizacional, sus competencias y el

contexto; la comunicacién institucional; la ética al momento de comunicar.

Adicionalmente, se tomaron en cuenta documentos directamente relacionados con el

entorno de las instituciones universitarias tal como: las funciones de la comunicacion

81juan Luis Alvarez-Gayou, Cémo hacer investigacion cualitativa. Fundamentos y metodologia.
(México: Paidds, 2003), 43.
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institucional, la comunicacion digital y las comunicaciones en la Universidad Central de

Venezuela como objeto de estudio.

Para ello, se revisaron trabajos de investigacion de pregrado y postgrado, articulos de
investigacion, documentos institucionales, libros fisicos y digitales, consulta en sitios web
institucionales, entre otros. Luego, se dividio la informacion para ser presentada en el
blogue correspondiente, como antecedente de investigacion, base tedrica o marco
institucional, interconectado segun el éarea especifica de comunicacion tomada en

consideracion.
Fase 1. Diagnostico digital.

Durante esta fase, se identificaron algunos de los canales de comunicacion digital de la
Universidad Central de Venezuela disponibles en redes sociales como Instagram,
Facebook y X con el uso de las siglas “UCV” en el nombre de usuario o perfil, asociados
a esta casa de estudios, asi como su categorizacion en un cuadro resumen que permitio

avanzar en la clasificacion de los datos obtenidos en dicha busqueda.

Para comenzar, se realiz6 un estudio de tipo exploratorio, partiendo de la definicion de
Jacqueline Hurtado de Barrera en donde resalta que “una investigacion es exploratoria
cuando el objetivo del investigador es explorar, sondear, descubrir posibilidades. La
investigacion exploratoria prepara el camino para otras investigaciones”®, tomando en
cuenta que, en esta fase, se exploraron las redes sociales antes mencionadas, con la
finalidad de caracterizar el objeto de estudio e identificar los canales de comunicacién

con el uso de las siglas “UCV” en estas plataformas.

Desde el punto de vista del enfoque, en este estudio se utilizaron herramientas propias de
la metodologia cuantitativa, con la aplicacion de un muestreo aleatorio simple, que
permitio la recoleccion de datos cuantificables a través de una revision digital, que
permitio identificar un ndmero aproximado de los canales de comunicacion de las
dependencias centrales y facultades de la Universidad Central de Venezuela utilizados

en el periodo 2019-2022, en tres redes sociales: Instagram, Facebook y X.

82 Jaqueline Hurtado de Barrera. Metodologia de la investigacion, una comprension holistica. (Caracas:
Ediciones Quirén - Sypal, 2008), 217.
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El criterio de seleccion se baso en el uso de las siglas UCV en el nombre de usuario,
utilizando el motor de busqueda de cada una de estas redes sociales. La busqueda fue
manual, abriendo cada cuenta en multiples pestafias del navegador, para comprobar que
los usuarios encontrados estaban relacionados con la Universidad Central de Venezuela
y no con otras universidades que se abrevian con las siglas UCV como, por ejemplo: la
Universidad César Vallejo (Pert) o la Universidad Catdlica de Valencia (Espafia), se
reviso la descripcion de cada una de ellas.

Luego, se procedio a identificar el afio de creacion para conocer si éstas habian sido
creadas antes, durante o después del periodo de estudio de esta investigacién; el nimero
de seguidores para tener una idea del alcance en la actualidad y su relacion con el tipo de
contenidos publicados. Las mismas, fueron clasificadas segun los 12 tipos de cuentas
localizadas en las redes sociales antes mencionadas, y que se relacionan con el entorno

universitario:

1. Académicas: Perfiles que comparten informacién relacionada con asuntos
academicos afiliados a departamentos, catedras, centros de estudios, institutos,
coordinaciones académicas o de servicio comunitario, programas de formacion,
repositorios, etc.

2. Asuntos Estudiantiles: Perfiles de dirigentes estudiantiles electos como
representantes de gobierno o cogobierno universitario. Pueden ser: cuentas de
centros de estudiantes, comisiones estudiantiles, grupos deportivos,
representantes estudiantiles ante consejo universitario, de facultad o de escuela.

3. Club deportivo: Cuentas de clubes deportivos que hacen vida en la Universidad
Central de Venezuela.

4. Entretenimiento: Usuarios que publican informacion relacionada con chistes,
anécdotas e historias de la vida universitaria con fines de entretener a su audiencia.

5. Extension universitaria y vinculacién social: Grupos de extension avalados, o no,
por la Direccién de Extensién de la UCV, que engloban el talento de diferentes
miembros de la comunidad ucevista a través de actividades extracurriculares. O
bien, acciones de voluntariado asociadas a ecologia y ambiente, género,
proteccién de animales, diversidades, entre otros.

6. Fundacion: Cuentas relacionadas con la realizacion de actividades comerciales

con la finalidad de recaudar fondos en pro del bienestar de la comunidad.
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10.

11.

12.

Informativas: Cuentas que pueden ser institucionales o no institucionales que dan
informacion de interés de los procesos y servicios de la UCV, incluyendo
informacion de las dependencias centrales, las facultades, las escuelas y nicleos.
Informacion de servicios: Cuentas relacionadas con servicios prestados a la
comunidad universitaria en sus distintos niveles (estudiante, docente, personal
obrero, administrativo y profesional, egresado) y a la comunidad en general.
Movimientos culturales: Grupos de cultura avalados, o no, por la Direccion de
Cultura de la UCV, que engloban el talento de diferentes miembros de la
comunidad ucevista a través de actividades culturales.

Movimientos y Grupos Politicos: Estos son perfiles que estan relacionados con
grupos politicos estudiantiles, profesorales, obreros, sindicales, egresados y otros
miembros de la comunidad ucevista que se postulan para algun cargo de gobierno
0 cogobierno.

Personales: Cuentas individuales de miembros de la comunidad ucevista que son
utilizadas para dar informacion relacionada con la universidad o para vincularse
directamente como miembro de la UCV.

Promocionales: A traves de estos canales se da a conocer la informacion de cursos,
diplomados y la oferta de estudios de postgrado, con la finalidad de captar nueva

audiencia.

Por Gltimo, de acuerdo con la presencia virtual de la UCV en redes sociales, se dividieron
las cuentas, bajo la modalidad de “Institucional o no institucional” a partir de la relacion
directa que tienen los usuarios y perfiles identificados en Instagram, X y Facebook con
las dependencias que conforman la estructura organizacional de la universidad. En total
se encontraron 924 cuentas de usuarios en Facebook, 291 para Instagram y 194 para X.
Lo que, a su suma, da un total de 1409 cuentas en tres redes sociales con el uso de siglas

de la UCV en su nombre de usuario.

Criterios de inclusion

e Cuentas que en su identificacion (nombres de usuarios) estuvieran

utilizando las siglas” UCV™.

e Cuentas asociadas a la UCV segun la descripcion del usuario.
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e Cuentas que utilizan los simbolos de la UCV como elementos de su

imagen grafica.

e Cuentas que utilizan los simbolos de las Facultades de la UCV como

elementos de su imagen gréfica.
e Cuentas activas e inactivas para el periodo en estudio.
Criterios de exclusion

e Cuentas que en su identificacibn (nombres de usuarios) estuvieran
utilizando las siglas” UCV” pero que fueran de otras universidades.

e Cuentas inactivas en el periodo de investigacion.
e Cuentas creadas antes o después del periodo de investigacion.

Fase I11. Consulta a fuentes vivas

Se aplicaron dos instrumentos dirigidos al personal de las Dependencias Centrales,
Facultades y estudiantes con la finalidad de identificar los canales de comunicacion
institucional que mas se utilizan en la UCV para compartir informacién y el grado de
penetracién de los mismos en la poblacion. Al contactar a los participantes, se les explico
el objetivo de la investigacién y se indicd que las respuestas dadas a las preguntas del

instrumento serian anénimas.

Esta fase estuvo apoyada en un disefio de campo, que permitié recabar datos mediante la
aplicacion de dos instrumentos, a muestras diferentes. El primero de ellos, una entrevista
semi estructurada, con un guion de 14 preguntas abiertas que se aplicd a 57 individuos
que tenian un cargo directivo, de coordinador o jefatura escogidos de manera aleatoria
por el rol dentro de la dependencia que cumplieran con los criterios de inclusion y que
respondieron, de manera voluntaria, el formulario enviado a través de aplicaciones de

mensajeria instantanea y redes sociales.
Criterios de inclusion

e Miembros de la comunidad estudiantil con mas de 2 afios en la institucion

para la fecha de la investigacion.
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e Miembros del personal administrativo, obrero y profesional de la UCV
con mas de 5 afos en la institucion para la fecha de la investigacion.

Criterios de exclusién

e Miembros de la comunidad estudiantil con mas de 2 afios en la institucion

para la fecha de la investigacion, en condicion de retiro.

e Miembros del personal administrativo, obrero y profesional de la UCV
con menos de 5 afios en la institucion para la fecha de la investigacion, en

condicion de permiso laboral.

Las entrevistas se realizaron de manera presencial e individualizada, en diferentes
espacios del campus de la Ciudad Universitaria de Caracas y del Campus de Maracay, la
informacidn se recolecto a través de audios y luego fue transcrita de manera textual, para
su posterior clasificacién segin el rol de los entrevistados dentro de la institucion:
autoridades centrales y decanos, coordinadores de dependencias y jefes de

departamentos.
Criterios de inclusién

e Jefes, directores, coordinadores y autoridades de la UCV con méas de 5

afios en la institucion para la fecha de la investigacion.
Criterios de exclusion

e Jefes, directores, coordinadores y autoridades de la UCV con méas de 5
afios en la institucion para la fecha de la investigacion, en condicion de

permiso laboral.

Luego, para el analisis de la informacion se crearon dos cuadros comparativos que
pudieran mostrar las coincidencias y diferencias del uso que los canales de comunicacion
institucional de la UCV por cada uno de los entrevistados, con las preguntas en el eje X
y los resultados en el eje Y del cuadro, que permitié el analisis exhaustivo de la

informacion de manera manual en ambos niveles de informacion.
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De manera simultanea, se aplico un cuestionario digital a través de Google forms que
contenia una primera seccion de 30 preguntas en escala Likert y una segunda seccion con
5 preguntas abiertas. El enlace a este cuestionario fue difundido de manera aleatoria, a
través de WhatsApp®3a diferentes miembros de la comunidad ucevista, y respondido por
60 individuos pertenecientes a los cargos de menor jerarquia de la institucion (tercer
grupo del estrato de personal activo de la universidad) y los miembros del estrato
estudiantil de las diferentes facultades de la universidad.

Se revisaron las respuestas obtenidas del cuestionario y se clasificaron en categorias de
acuerdo a lo esbozado tanto en las preguntas de respuesta abierta como en las de
respuestas cerradas. Finalmente, se realiz6 un analisis basado en los resultados de ambos
instrumentos que mostrd elementos esenciales para dimensionar el problema de la

investigacion.
Criterios de Inclusién

e Que voluntariamente decidieron participar en el estudio

e Personal activo de las dependencias centrales y facultades, que sean o
hayan sido jefes de departamento o directores de escuelas u ocupados
cargos de menor jerarquia que los anteriores pero que hayan tenido
relacion con el tema de estudio.

e Que tengan mas de cinco afios en la institucion, para determinar el flujo
de la informacién y la forma en la cual estos actores adquieren la misma a
través de los canales comunicacionales.

e Estudiantes por facultad, los cuales deberian tener méas de cinco semestres

cursados en la casa de estudios o estar cursando su tercer afo.

Fase IV. Presentacion de las respuestas obtenidas en las encuestas y el analisis de las

redes sociales.

El andlisis de las cuentas elegidas en la fase 11, se presentara con las respuestas obtenidas
en las encuestas y con lo realizado en la fase IV, para determinar los aspectos que

sustentan la politica comunicacional institucional actual en la casa de estudios.

8 aplicacion maévil de mensajeria instantanea
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Fase V. Redaccidn de las conclusiones y las recomendaciones.

Esta fase reunid todo lo observado en la fase analitica de la investigacion y los esbozé en
forma de conclusion, asi como una serie de recomendaciones desde el punto de vista
comunicacional para mejorar la gestion de las comunicaciones institucionales de esta casa
de estudios ante el advenimiento de las tecnologias de informacidn y comunicacién que
sirvan de referencia para el complemento de los canales tradicionalmente utilizados y las

nuevas herramientas digitales.
Fase VI. Redaccion final de la investigacion.

En esta etapa, se adecud el cuerpo de la investigacion a los pardmetros de forma
adecuados para su revision final y entrega definitiva.

Capitulo 1V: Andlisis de los resultados

A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos, analizados con base en los criterios

tedricos anteriormente descritos.

4.1. Canales de comunicacion digital de la UCV

4.1.1. Instagram: La atraccién de lo visual

Esta red social audiovisual, creada el 6 de octubre del afio 2010, 14 afios después se
convertiria en uno de los canales predilectos para la basqueda de informacién en la
Universidad Central de Venezuela, situacion que se debe a la versatilidad y variedad de

opciones de formato que esta le ofrece al usuario.

Tanto, que es una de las aplicaciones mas recomendadas por la comunidad ucevista y una
de las razones por las que, se encuentran mas de 291 perfiles asociados, por el uso de las
siglas “UCV” en el nombre de perfil o de usuario, y relacionados con alguna dependencia

0 miembros de la comunidad general de esta casa de estudios.

De acuerdo a lo antes mencionado, el 01 de mayo del 2024, se llevo a cabo la recoleccion
de los datos del periodo entre 2019 y 2022, que se presentan a continuacion con el uso de

tablas y gréaficos que permitan analizar la informacién de manera mas precisa.
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Comenzando con los perfiles encontrados a la fecha antes mencionada. En el caso
directamente relacionado con las cuentas en Instagram que utilizan las siglas UCV en su
nombre de usuario o perfil, se identificaron 291 cuentas segmentadas de la siguiente
manera: 25 cuentas creadas y activas antes del periodo de estudio, para un 8,6%, 183
cuentas activas durante el periodo de estudio, para un 62,9%, 34 cuentas creadas sin
ninguna publicacion lo que las deja automaticamente inactivas, para un 11,7% y 49
cuentas que fueron creadas después del periodo de 2019-2022, que es el afio de estudio
de esta investigacion, para un 16,8%.

Fecha de actualizacion: 01 mayo 2024

@ Activas antes del periodo 2019-
2022

® Activas durante el periodo 2019-
2022

Cuentas creadas sin publicaciones

® Cuentas creadas después del
periodo 2019-2022

Grafico Nro. 1. Cuentas en Instagram que utilizan las siglas “UCV”" en nombre de usuario o perfil.

Cabe destacar, que estas cifras quizas no representen la poblacion total de las cuentas
relacionadas con la UCV, porque muchas de ellas contienen nombres de programas o
siglas de otras dependencias de la universidad que no fueron filtradas por el buscador de

la aplicacion al momento de la busqueda.

Por consiguiente, otro dato que fue considerado en este aspecto macro (a la actualidad),
tomando en cuenta que la red social fue creada en el afio 2010, era necesario identificar
el afio de creacion de todas estas cuentas para determinar si habia existido alguna
influencia en el periodo de pandemia o si estas ya estaban siendo utilizadas por la

comunidad universitaria, obteniendo los siguientes resultados:
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Fecha de actualizacién: 01 de mayo 2024

150

100

50

Creadas entre 2012y 2018 Creadas entre 2019y 2022 Creadas entre 2023 y 2024

Grafico Nro. 2. Afio de creacion de cuentas en Instagram que utilizan las siglas “UCV”" en nombre de usuario o
perfil al 2024.

De un total de 291 cuentas encontradas, 142 de ellas ya existian antes del periodo de esta
investigacion, 93 fueron creadas durante el periodo estudiado y 56 fueron creadas después
del periodo de investigacion, datos que nos indican que ya esta era una red social que la
comunidad ucevista venia utilizando desde afios recientes a su creacion, siendo “ecsucv”
el primer usuario creado en esta plataforma, con fecha de octubre 2012, pero con una

ultima actualizacion en el afio 2017.

Y aunque “ecsucv” fue la primera cuenta creada en esta plataforma, el grafico también
nos presenta la tendencia que existe a la creacién de nuevas cuentas en Instagram,
relacionadas con la UCV. En todo caso, partiendo de que esta investigacion se centra en
el periodo 2019-2022, se tomara en cuenta la cifra de 183 cuentas activas, asociadas a la

institucion en Instagram para el periodo de tiempo antes mencionado.
Pero antes, se disefio otro gréafico que permitiera identificar la tendencia a la creacion de

nuevas cuentas en los proximos afos, con el comportamiento de creacion de las cuentas

existentes, en donde se observa un comportamiento ascendente.
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*Datos al 01 de mayo de 2024
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20

Creadas Creadas Creadas Creadas Creadas Creadas Cuentas
entre 2011y entre 2013 y entre 2015y entre 2017 y entre 2019y entre 2021y entre 2022 y
2012 2014 2016 2018 2020 2022 2024

Gréfico Nro. 3. Afio de creacion de cuentas en Instagram que utilizan las siglas “UCV”" en nombre de usuario o
perfil al 2024, en intervalo de dos afios.

Ahora si, tomando en cuenta el periodo de la investigacion, otro de los parametros
considerados por la conexion directa con el entorno institucional, se realiz6 la
clasificacion de acuerdo al caracter de cuentas institucionales y no institucionales, con las

siglas UCV en su nombre de perfil o en el nombre de usuario.

Para la fecha, de 153 cuentas creadas entre 2012 y 2022 activas durante 2019 y 2022 se
encontraron 183 cuentas, de estas, solamente 100 eran institucionales y 83 no. Datos que
porcentualmente representan 54,6% a las que pertenecen o estan adscritas a alguna de las
dependencias que conforman el organigrama organizacional universitario y el 45,4% a
las que no estan estrechamente relacionadas con la estructura organizacional sino con la

vida universitaria.

*Fecha de actualizacion: 01 mayo 2024

@ Cuentas institucionales, creadas entre
2012 a 2022, activas durante 2019 y
2022

@ Cuentas no institucionales, creadas
entre 2012 a 2022, activas durante 2019
y 2022

Gréfico Nro. 4. Cuentas en Instagram, institucionales o no institucionales, que utilizaban las siglas “UCV”" en
nombre de usuario o perfil entre 2019 y 2022.
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Al mismo tiempo, se identifico el alcance de la informacion compartida en estos canales,
con el nimero de seguidores de estas cuentas. La clasificacion se realizd en un blogque de
10 items para segmentar cuentas que tuvieran: menos de 100 seguidores, menos de 500,
entre 500 y 999, entre 1000 y 1999, entre 2000 y 4999, entre 5000 y 9999, més de 10,000,
maés de 15,000, mas de 50,000 y més de 100,000.

Fecha de actualizacién: 01 mayo 2024

40

38
30 34 34

20
20 22

10 13 4

Menos Menos De De De De Mas Mas Mas Mas
de 100 de 500 500a 1000a 2000a 5000a de de de de
999 1999 4999 9999 10mil 15mil 50mil 100mil

Gréfico Nro. 5. NUimero de seguidores al 01 de mayo de 2024 de las cuentas de Instagram que utilizaban las siglas
“UCV” en nombre de usuario o perfil entre 2019-2022.

De esta manera, se conoce que la mayoria de ellas tiene, en promedio, entre 1000 y 5000
seguidores, seguidos por el bloque entre 100 y 500 seguidores, debido a que tienden a ser
cuentas en su mayoria con objetivos locales de comunicacién dentro de la comunidad
universitaria, situacion que tiende a ser diferente con las cuentas que son un poco mas
grandes en este valor especifico, en donde se encuentra la de la Secretaria General y la de

la Direccion de Informacién y Comunicaciones.

Situacion que esta directamente relacionada con el tipo de uso que se da a estas cuentas
y lo que estos seguidores consumen en la plataforma. De las 10 categorias seleccionadas
para esta investigacion, los resultados obtenidos se pueden observar en el siguiente
gréafico sobre el uso de cuentas que utilizan las siglas UCV en el nombre de usuario o
perfil, activas entre 2019-2022:
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Fecha de actualizacion: 01 mayo 2024

Grafico Nro. 6. Uso de cuentas en Instagram que utilizaban las siglas de “UCV” en nombre de usuario o perfil
entre 2019-2022.

En dicho gréfico, destacan las cuentas de movimientos politicos estudiantiles, docentes y
obreros, siendo estos en su mayoria, cuentas de los grupos de centros de estudiantes, luego
las cuentas que son de caracter informativo y, en tercer lugar, todas aquellas que son de
caracter académico, pues pertenecen a institutos, catedras, centros de estudios,

departamentos, repositorios, entre otros.

Desde esta perspectiva, los asuntos estudiantiles quedan ubicados en el 4to lugar, no
obstante, es importante destacar que muchas de las cuentas del movimiento politico tienen
un interés muy similar al de estos al momento de dar informaciones, solo que no forman
parte de la estructura organizacional y es lo que podemos observar en el grafico Uso de
cuentas institucionales y no institucionales que utilizan las siglas UCV en nombre de

usuario o perfil activas entre 2019-2022.
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Fecha de actualizacion: 01 mayo 2024
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Gréfico Nro. 7. Uso de cuentas en Instagram, institucionales y no institucionales, que utilizaban las siglas “UCV”’
en nombre de usuario o perfil entre 2019-2022.

En este, se puede observar en color azul el uso de las cuentas que son institucionales y de
color rojo el uso de las que no son institucionales, aunque coinciden en algunos aspectos
como el de extension, el promocional o en el informativo, se diferencian en el académico,
asuntos estudiantiles, informacion de servicios y organizaciones culturales.

Ahora, para poder visualizar el impacto o influencia del tipo de contenido, con el nimero
de seguidores, se presenta el siguiente cuadro en donde se pueden observar por grupos,
este importante dato, que muestra la coincidencia de méas volumen en cuentas entre 2000
y 4999 seguidores con el valor de movimiento politico, y que son pocas las que tienen un

gran alcance, desde el punto de vista de seguidores.

Seguidores segtn uso de cuentas que utilizan las siglas UCV en nombre de usuario o perfil activas entre 2019-
2022
De De De
Menos Menos De 500 1000 a 2000 a 5000 a Mas de Mas de Mas de Mas de Total
de 100 deS500 a999 1999 4999 9999 10mil 15mil 50mil 100mil usos

Académico 1 8 3 9 3 1 3 0 0 0 28
Asuntos estudiantiles 0 5 1 2 5 3 1 0 0 0 17
Club deportivo 0 0 1 1 0 0 0 1 1 0 4
Entretenimiento 0 2 1 0 0 2 0 0 0 0 5
Extensién Universitaria 1 1 1 3 3 0 1 0 0 0 10
Fundacién 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2
Informacién de Servicios 0 1 1 0 0 0 1 1 0 0 4
Informativo 1 4 3 4 7 9 4 4 2 1 39
Organizacién Cultural 1 0 1 3 0 0 1 0 0 0 6
Movimiento Politico 3 7 5 10 14 6 1 1 1 o 48
Personal 0 0 0 1 2 1 0 1 0 0 5
Promocional 1 5 2 1 4 0 1 1 0 0 15
Total grupo se seguidores 8 34 20 3aEE 22 13 9 4 1

Tabla Nro. 1. Nimero de seguidores al 01 de mayo de 2024, segun uso de cuentas que utilizan las siglas “UCV” en
nombre de usuario o perfil, activas entre 2019-2022.

Finalmente, dado los resultados obtenidos, se presentard de manera mas detallada,
informacién relacionada con las 11 cuentas que tienen mas seguidores y que podrian tener

mas alcance con el pablico objetivo de la UCV, ellas son:
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Usuario Tipo de cuenta Tipo de uso Fecha de creacion NUmero de
seguidores al
01/05/2024
Secretariaucve Institucional Informativo Noviembre 2017 108.000
ucvzla No institucional Informativo Junio 2015 68.200
vivalaucv No institucional Mov. politico Septiembre 2013 60.700
ucvfcoficial No institucional Club Deportivo Agosto 2014 53.300
ucvnoticias Institucional Informativo Junio 2014 52.800
peluditosucv No institucional Personal Julio 2017 47.800
noticias.medicinauc | Institucional Informativo Mayo 2015 35.700
v
ucvfccantera No institucional Club Deportivo Febrero 2018 26.700
movimientoucv No institucional Mov. Politico Agosto 2014 23.200
culturaucv Institucional Informativo Julio 2014 21.700
facesucv.oficial Institucional Informativo Febrero 2020 18.700
TOTAL 516.800

Tabla Nro. 2. Once usuarios con mas seguidores en Instagram que usan las siglas “UCV” en nombre de usuario o

perfil al 01 de mayo de 2024.

Entre estos usuarios podemos identificar que 6 de estas 11 cuentas, son de caracter no

institucional y cinco son de carécter institucional. La primera de ellas, que es considerada

y representativa dentro de la universidad como una voz institucional, es la cuenta

“Secretariaucve” una cuenta adscrita a la Secretaria General de la Universidad Central de

Venezuela, que tiene un tipo de uso de caracter informativo institucional y que fue creada

en el afio 2017. Actualmente es de la cuenta con mas seguidores en Instagram relacionada

con la Universidad Central de Venezuela.

Las siguientes dos cuentas, que parecieran ser de caracter institucional y que tienen en su

nombre directamente las siglas de la universidad, sin estar adscritas a ninguna

dependencia en especifico, publican informacion de caracter general de toda la
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universidad incluso, replican informacion oficial de las otras dependencias, una de ella

con fines informativo y la otra con fines de caracter politico.

Ambas tienen mas de 60,000 seguidores, muy similares por tiempo de creacion, pero
particularmente la primera de ellas, en las configuraciones de Instagram indica que
cambi6 su nombre de usuario una vez y en post anteriores se registraba con el nombre
“ucv_unive”.

En el segundo lugar desde el punto de vista institucional, pero de quinto en la tabla que
se presentd anteriormente, “ucvnoticias” es la cuenta oficial de noticias de la Direccion
de Informacion y Comunicaciones de la UCV, esta deberia ser el canal de comunicacion
mas importante dentro de la universidad, ya que se encuentra adscrita directamente a la

direccién que debe regular las comunicaciones en esta casa de estudios.

Su tipo de uso es de caracter informativo, al igual que “vivalaucv” y “ucvzla” son cuentas
que publican informacion de todo tipo, relacionada con las diferentes dependencias de la
universidad. Su fecha de creacion fue en junio del afio 2014 y para la fecha de la

investigacion tiene 52,800 seguidores.
En el caso de “ucvfcoficial” y “ucvfccantera” son cuentas de clubs deportivos privados,

adscritos a la Direccion de Deporte de manera administrativa, mas no institucional, que

debe el nimero de seguidores a su fanaticada.
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UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
Rectorado

CARACAS

UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

Las autoridades rectorales se dirigen a la comunidad universitaria y a la opinion piblica con ¢l
propésito de informar sobre un hecho recientemente acaecido en espacios de la Universidad
Central de Venezuela.

1. Las redes sociales han propagado estos dltimos dias imdigenes de una figura inflable
conocida como «Superbigote» que al parecer representa al presidente de la republica. Dicha
figura fue exhibida el sibado 11 de mayo pasado en el estadio Olimpico de la UCV por el
equipo UCV FC, en ocasion de un partido de la liga interna de primera division entre esa
agrupacion profesional y el Metropolitano FC.

2. Conviene advertir que el equipo en cuestién no tiene con la Universidad Central de
Venezuela relacion alguna que justifique su denominacion y el uso de simbolos
institucionales, asunto que aguarda por una solucion legal en la que las autoridades
académicas en ejercicio tienen ¢l mayor interés. Es util también sefalar que ¢l UCV FC ¢s uno
de los cuatro clubes profesionales de fitbol que, conforme a un contrato suscrito hace varios
aflos y aun vigente, liene por sede ¢l estadio Olimpico de la Universidad Central de
Venezuela.

3. En lo que respecta al hecho en si mismo, es preciso dejar claro que los espacios deportivos
universitarios no pueden utilizarse con fines politicos, ni por parcialidades partidarias ni por
personas naturales. Hacerlo no solo contraviene el significado social y cultural de la actividad
deportiva, sino que menoscaba las dimensiones €tica y estética inherentes al deporte como
practica al servicio de la convivencia armoniosa entre los individuos y los grupos humanos.
Estas consideraciones adquieren mayor sentido ailin con referencia a una instalacion deportiva
que forma parte del complejo de la Ciudad Universitana de Caracas, patrimonio mundial
desde el ano 2000 segin declaratoria de la UNESCO.

4. Por ultimo, las autoridades rectorales deploman que ciertas personas deformen
intencionalmente los hechos y se sirvan del poder de penctracion de las redes sociales para
crear confusion. Al mismo tiempo, agradecen ¢l genuino interés de la mayoria de quienes se
preocupan por las circunstancias que afectan a la institucion y ratifican su voluntad de
adcelantar una gestion transparente y comprometida con los valores que la sustentan.

En la Ciudad Universitania de Caracas, a los catorce dias del mes de mayo de 2024.

Victor Rago Albujas Maria Fitima Garcés
Rector Vicerrectora Académica
José Balbino Ledn Corina Aristimuiio
Vicerrector Administrativo Secretaria

'2024 Aho de la Transformacion Curricular de la Universidad Central de Veneozuela™

Dirnooxtn Escn del Hactrado. (ino 2. Candnd Unvarstasa, Los Chaguanmns. Carscan  Telwbone (0217) 6053944

Imagen Nro. 8. Comunicado emitido por las autoridades rectorales 2023-2027 sobre el uso de la imagen de la UCV
por parte del club deportivo “UCV Futbol Club”.

En el caso de “movimientoUCV” la situacion es similar con la cuenta de “vivalaucv”, con
la diferencia de que en la actualidad “movimientoUCV” si pertenece a un movimiento
politico estudiantil, mientras que “vivalaucv” fue un movimiento estudiantil creado en el

afio 2011 y que ha mantenido sus canales de comunicacién con el paso del tiempo.

Por otra parte, “Peluditosucv” es una cuenta que en multiples oportunidades ha sido

denunciada por los usuarios de la red e incluso por las autoridades de la UCV, ya que no
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es una cuenta institucional, ni esta realmente relacionada con esta casa de estudios. Se
trata de una cuenta de carécter personal que utiliza una persona con el nombre de la UCV
para recibir donaciones en pro del bienestar mascotas presuntamente adoptadas.

UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
Ciudad Universitaria.

UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
RECTORADO

Las autoridades de la Universidad Central de Venezuela informan a la comunidad
ucevista y al publico en general que esta institucion académica no tiene vinculacion
de ningun tipo con una supuesta «Fundacion de Rescatistas de Animales» que se
hace llamar «Peluditos UCV» y mas recientemente «Peluditos UCVenezuela»,
identificada a si misma como «Santuario de los perritos que alguna vez hicieron vida
en la UCV, sede Caracas».

El 6 de noviembre de 2023 se recibié ante el despacho Rectoral denuncia sobre la
referida Fundacion suscrita por un grupo de egresados de diversas facultades, y el
8 del mismo mes el Consejo Universitario conocié por conducto del decano de la
Facultad de Farmacia el informe sobre el fallecimiento de la mascota Aspirina,
previamente interpuesto por representantes estudiantiles ante el Consejo de esa
facultad, suceso en el que parece estar envuelta la referida «Fundacion».

Debe quedar claro que esta persona juridica no cuenta con autorizacién del Consejo
Universitario para uso del nombre, simbolos, insignias, siglas u olras figuras que
guarden relacion con la Universidad Central de Venezuela, asi como tampoco para
llevar a cabo las actividades que dice ser las suyas en espacios de los campus de
Caracas y Maracay.

Los graves hechos que motivan este comunicado han sido denunciados ante la
Fiscalia 89 a Nivel Nacional del Ministerio Publico, organismo que cumple las
diligencias pertinentes para esclarecerlos y establecer responsabilidades.

En Caracas, a los 11 dias del mes de marzo de 2024.

Victor Rago Albujas Maria Fatima Garcés
Rector Vicerrectora Académica
José Balbino Leon Sosa Corina Aristimuno Romero
Vicerrector Administrativo Secretaria

Imagen Nro. 9. Comunicado emitido por las autoridades rectorales 2023-2027 sobre el uso de la imagen de la UCV
por parte de la fundacion “Peluditos UCV”.

En el caso de “CulturaUCV” y “FACESUCV.oficial” estas, son dos cuentas adscritas a
dependencias de la universidad, lo que las hace institucionales. Una relacionada
directamente con la Direccién de Cultura y la otra con la Facultad de Ciencias

Econdmicas y Sociales.
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Y lo que particularmente llama la atencion de esta Gltima, es el hecho de que fue una
cuenta creada durante el periodo de la investigacion y que actualmente se encuentra en el
top 5 de las cuentas institucionales de la UCV, lo que da por sentado, que, en esta red
social, el nUmero de seguidores no siempre esta relacionado con la fecha de creacion, sino

con el tipo de contenido y manejo de la informacidén publicada.

4.1.2. Erase una vez en Twitter

Contar lo que pasa en tiempo real es una de las ventajas que tiene esta red social debido
a su caracteristica de microblog que permite a cualquier persona de la comunidad
expresarse y compartir informacion relacionada con la UCV, bien sea sobre eventos,

actividades, procesos administrativos o requerimientos institucionales.

De acuerdo a lo antes mencionado, el 05 de junio del 2024, se llevé a cabo la recoleccion
de los datos del periodo entre 2019 y 2022, que seran presentados a continuacién con el
uso de tablas y graficos que permitan analizar la informacion de manera mas precisa,

comenzando con el numero de perfiles encontrados a la fecha antes mencionada.

Esta red que antes era conocida como Twitter desde su creacion en el afio 2006, paso a
ser X en el afio 2023, es quizas una de las redes con mas caracteristicas de uso personal,
incluso el primer nombre de usuario que incluye las siglas UCV en su nombre®4, es de

una cuenta personal creada el 09 de abril de 2009 y que se mantiene asi en la actualidad.

Seguido de este, se pueden encontrar los siguientes usuarios: @abogadosucv , @f300ucv
, otra cuenta personal, @fauucv, @vivalaucv, @ceecsucv, dos cuentas personales,
@todosunidosucv, @sociemucv, @impulso10, @fiiucv y @ucv_noticias creados entre
abril y noviembre del afio 2009.

Posteriormente, con el paso del tiempo, se fueron creando nuevas cuentas y otras,
cambiaron el nombre de usuario, razon que podria generar un margen de error en los
resultados obtenidos en este segmento de la investigacion, ya que, en esta red social no

se puede visualizar el nimero de cambios en el nombre de usuario como en el caso de

84 En los datos encontrados durante el periodo de esta investigacion.
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Instagram, que aparece directamente en la informacion del usuario, sino que debe hacerse

de manera manual.

De esta manera, se revisaron solamente las cuentas mencionadas anteriormente, por su
caracter de antigliedad, ya que, de cara a esta investigacion, se identificaron un total 194
cuentas asociadas con el uso de las siglas “UCV” en el nombre de perfil o de usuario y
no es pertinente para esta investigacion abordar cada cuenta para identificar los nombres

de usuario anteriores, en los casos que hayan sido modificados.

No obstante, se aborda este punto de manera especial, debido a un registro de tweets que
datan del afio 2009 bajo el nombre de usuario @ucevistas, y en el periodo de la
investigacion este mismo nombre de usuario indica que pertenece a una cuenta creada en
el afio 2016 bajo el nombre de perfil “New York Times MOVENU” que no tiene nada
que ver con la UCV, por lo que surge la necesidad de evaluar las cuentas creadas en el
afio 2009, vinculadas de alguna manera a nuestro objeto de estudio.

< NewYork Times MOVENU

16 posts

(148

NUEVA FECHA/ A
8.9.10Y 11 DE NOVIEMBRE y

NewYork Times MOVENU
@UCEVISTAS

Medio Informativo digital del Cuerpo de Prensa del Modelo Venezolano de las
Naciones Unidas MOVENU INTERNACIONAL 2016

@© Caracas, Venezuela (2 instagram.com/NewYorkTimesMO..
Se uni6 en julio de 2016

537 Siguiendo 73 Seguidores

Imagen Nro. 10. Perfil de @ucevistas en el 2024.

Ante esta situacién y aplicando un parametro de busqueda exhaustivo, que implico la
revision de cada una de las cuentas creadas ese afio, se identificé que @ucevistas fue el

primer nombre de usuario de la cuenta que hoy se conoce como @vivalaucv, siendo este
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Gltimo, el nombre de usuario que adoptd a partir del afio 2012, después de utilizar

@votavivalau durante el periodo electoral estudiantil, realizado en el afio 2011.

Destacado Mas reciente Personas Fotos y videos Listas

& Miguel Angel ® @maolivaresg - 23 nov. 2009

En respuesta a @VivalLaUCV
@UCEVISTAS por ahora no, graciasﬁr\\\
° = © 0 N
Nombre de usuario en la actualidad
ov. 2009

Carlos J Caripe mmll B @Carlos)Caripe
En respuesta a @VivaLaUCV

@UCEVISTAS FEGICITACIONESH

o T 1hi 53 [
-
o o —
Gabriela Gémez B @gabytagomez - 20 oct. 2009 T —— . ~
0 En respuesta a @Vival aUCV ~— Nombre de usuario en el aiio 2009

@UCEVISTAS Gracias!!ii!i!

o t V] ih &

Silvia Gamarra Choy @silvia_patricia - 21 nov. 2009
En respuesta a @VivalLaUCV

RT @UCEVISTAS UCEVISTAS! Feliz dia del Estudiante!!!
o u Q ihi na
Imagen Nro. 11. Uso de @ucevistas por parte de @vivalaucv en el afio 2009.
Destacado Mas reciente Personas Fotos y videos Listas

. Alejandro Orozc ejOrozco - 9 dic. 2011
En respuesta a @VivalLaUCV

Siempre en las elecciones de #U uffﬁ'mmg;“giferemes entre mis

contactos, hoy por primera vez estan unidos! @Votavm’t#\\
Anna Pozzolung Nombre de usuario en la actualidad

ﬂ En respuesta a @Viv

@VotaVivalaU Disculpa me puedes informar cuéntas planchas participaron
enlas elecciow

e
= & © \\I“\\\i‘i\
sergio antillano a. @sergioantillano - 12 dic. 2011 . o
° Enrespuesta a @VivalalCV ~——— Nombre de usuario en el aiio 2011
@VotaVivalaU y cuantos votos sacé Kevin Avila?
@] Q V) ih R &
&  Leonardo Trechi & @LeoTrechi - 9 dic. 2011 .
Q_ @votavivalaU RT @ jo_P: n: Los primeros resultados electorales
en la UCV arrojan una (cont) ‘eksinf

o et Q ihi R a

Imagen Nro. 12. Uso de @votavivalau por parte de @vivalaucv en el afio 2011.
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Destacado Mas reciente Personas Fotos y videos Listas

e Gladys Pinto @GladysPinto21 - 9 oct. 2012

En respuesta a @VivaLaUCV

VivalaUCV Cuenten conmigo para pintary=aciperar esa pared cuanto
antes!
O n4 Q _ in N &

Nombre de usuario en la actualidad
Maria Valentina C. @Caraballoval
En respuesta a @VivaLaUC\
@VivalaUCV, 4LICV es una de las 5 universidades en el mundo que son
Patrimonio Mundial! Valof&mesdague tenemos y hagdmosla respetar.!
Q s V] T [
. ~

Ron @SouRenaldoC - 11 nov. 2012 Nombre de usuario en el aiio 2012
En respuesta a @VivalaUCV

@VivalaUCV cuando termina el concurso
Q el V] hi [

®. Cristina Ciordia @cristiciordia - 9 oct. 2012
‘: En respuesta a @VivalaUCV
@VivalaUCV esto opinamos los estudiantes de FaCES: mafiana a las 6am
vamos a repintar. No aceptaremos vandalismos.

Q1 e Q il [

Imagen Nro. 13. Uso de @vivalaucv a partir del afio 2012.

Esta situacion también se puede evidenciar en la cuenta de @ucv_noticias, que para el
afio 2009 su nombre de usuario estaba directamente relacionado con la Direccion de
Informacion y Comunicaciones, dependencia a la que esta adscrita como canal
institucional de la UCV, bajo el nombre de usuario @DICUCYV hasta el afio 2013.

Destacado Mas reciente Personas Fotos y videos Listas
r‘ 2P @santijbravo - 3 r
S @DICUCV manana habra actividades? el blogueo sera vehiculary
peatonal?
o B . ~
© w © thi e Nombre de usuario en el afio 2009
Miss Atomic Bomb. @Tweeezers - 15
@DICUCVY la faculdad de medicina? ;h2%w asgs?
Q u @ iy N &
Nombre de usuario hasta el afio 2013
@ Radl Nufiez @gremioprofesor - 15 jul. 2013
En respuesta a @UCV Noticigs
Q 0 Q ihi W= Nombre de usuario en la actualidad

Imagen Nro. 14. Uso de @DICUCYV desde 2009 hasta 2013.
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Destacado Mas reciente Personas Fotos y videos Listas

e Rafael Mourad @jmourad - 13 sept. 2014
En respuesta a @UCV_Noticias

@UCV_Noticiz smontes la idea del #DtaMuadialDel aArepa es de la
organizacién @VenMundo este es el 3er afio que se realiza

o] tia Q1 ihi R ” .
Nombre de usuario en la actualidad
omar rondén @0Omar_JRondon - 1
' @UCV_Noticias

a ayuda

@) il
Nany Zambrano @zambrano_nany - 29 oct. 2014
@UCV_Noticias @CDCHUC perucv @Noticienciasucv Te invitamos a
ver nuestra sefial en viv B2014 enla UCV

twitcam.livestream.com,

Nombre de usuario en el aio 2014

ga

o Q2 Q2 il na

n0z

ASalcedo @salcedoa - 6 nov. 2014
@UCV_Noticias Asignaturas PCl #UCV 2-2014 CENAMB ucv.ve/index.php?
d=1

o Q V) iht na&a

Imagen Nro. 15. Uso de @ucv_noticias desde el afio 2014 hasta la actualidad.

Ahora si, en relacion a lo antes mencionado, se presenta a continuacion, la informacién
recolectada con el uso de tablas y graficos que permitirdn analizar la informacién de
manera precisa, comenzando con el nimero de perfiles encontrados a la fecha antes

mencionada.

* Periodo de recoleccion de datos 05 de junio 2024
@ Activas antes del periodo 2019-2022
@ Activas durante el periodo 2019-2022

Cuentas creadas después del periodo
2019-2022

Gréfico Nro. 8. Cuentas en X que utilizaban las siglas “UCV” en nombre de usuario o perfil.

Con este gréfico se puede observar que casi el 100 % de cuentas encontradas para el
andlisis, estuvieron activas durante el periodo de la investigacion, dando como resultado
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que solo 4 de las 193 cuentas encontradas, salen de la muestra de este estudio, dando un

resultado muy cercano a las 183 cuentas que se encontraron en Instagram.

Debido al alto resultado, se hace necesario identificar el comportamiento de los afios de
creacion de estos canales, partiendo de blogues de dos afios cada uno, con la finalidad de
identificar si el periodo de partida para estas cuentas fue previo o durante los afios
seleccionados para la investigacion. En dichos resultados se puede notar que la creacion

de las cuentas data de antes del periodo de la investigacion con 155 del total de 189.

* Periodo de recoleccion de datos 05 de junio de 2024

Creadas Creadas Creadas Creadas Creadas Creadas Creadas
entre 2009 entre 2011 entre 2013 entre 2015 entre 2017 entre 2019 entre 2021
y 2010 y 2012 y 2014 y 2016 y 2018 y 2020 y 2022

Gréfico Nro. 9. Periodo de creacion de cuentas en X que utilizan las siglas “UCV” en nombre de usuario o perfil.

Adicionalmente, se encontrd que tan solo un 48,1% de estas cuentas pertenecen o estan
adscritas a alguna de las dependencias que conforman el organigrama organizacional
universitario y el 51,9% no estd estrechamente relacionado con la estructura

organizacional sino con la vida universitaria.
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* Periodo de recoleccion de datos 05 de junio de 2024

Cuentas
48 1%

Cuentas no
51,9%

Grafico Nro. 10. Cuentas en X institucionales y no institucionales que utilizaban las siglas "UCV" en nombre de
usuario o perfil 2019-2022.

La situacion anteriormente descrita genera una alarma, en tanto que son mas las cuentas
externas que las que estan relacionadas directamente con la institucion, por lo que se hace
fundamental conocer el tipo de contenidos que se estdn compartiendo por estos canales.
Ante ello, se encontr6 que las no institucionales, en su mayoria, estan reflejadas en
cuentas personales, de movimientos politicos e informativas, mientras que las cuentas

institucionales se mantienen en el rango de académicas e informativas.

* Periodo de recoleccién de datos 05 de junio 2024

B No institucionales [l Institucionales

&L P F & ¥ & «© o"\‘q} &

X3 e
& a(@ (\b‘bo © & © .';\6\\0 & 06\0
< & SN

Grafico Nro. 11. Uso de cuentas en X institucionales y no institucionales que utilizaban las siglas "UCV" en nombre
de usuario o perfil 2019-2022.

Ahora en lo que respecta al alcance de las mismas, segin el nimero de seguidores, se
puede evidenciar que 151 cuentas se encuentran por debajo de 5 mil seguidores, 19 entre
5 mil y 9999, y solamente 19 de ellas estan por encima de los 10 mil seguidores. Lo que
da como resultado, que en el caso de Twitter las cuentas no institucionales pudieran tener

un mayor alcance que las cuentas institucionales.
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30 B Institucionales [ No Institucionales

30

21 20
20 171717

11
10

00 1 Tg 1

Menos Menos De 500 De De De Mas Mas Mas Mas

de 100 de 500 a 999 1000a 2000a 5000a de de de de

1999 4999 9999 10mil  15mil  50mil 100mil

Gréfico Nro. 12. Numero de seguidores al 05 de junio de 2024 de cuentas en X que utilizan las siglas “UCV” en
nombre de usuario o perfil.

Visto de esta forma, se revisaran las 9 cuentas que estan sobre los 15 mil seguidores, para
conocer un poco mas el fendbmeno comunicacional referido en los resultados de este

analisis de datos.

Usuarios Tipo de cuenta Tipode Uso | Fechade N° de
Creacion seguidores
al 05/06/2024
Vivalaucv No Institucionales | Mov. Politico | Julio 2009 306.500
Eventosucv No Institucionales | Promocional | Junio 2011 140.000
UCV _noticias Institucionales Informativa Noviembre 2009 114.900
Secretariaucve | Institucionales Informativa Mayo 2011 58.100
Bomberosucv Institucionales Promocional | Mayo 2010 29.000
Saberucv Institucionales Académico Noviembre 2010 25.200
Fundeim Institucionales Promocional | Diciembre 2011 19.800
Institucionales
Institucionales
Total 726.600

Tabla Nro. 3. 09 usuarios con mas seguidores en X que usan las siglas “UCV” en nombre de usuario o perfil al 05

de junio de 2024.
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En esta oportunidad, podemos observar que las dos cuentas que tienen mas seguidores en
Twitter son cuentas no institucionales. La primera de ellas, @vivalaucv es una cuenta
creada desde un punto de vista politico, especificamente del movimiento estudiantil en el
afio 2009 que para la fecha de la recoleccion de datos tenia mas de 300,000 seguidores,
seguida por @eventosucv que es una cuenta de tipo promocional creada en junio del afio

2011y que tiene mas de 140,000 seguidores.

La primera de ellas, como se explicé en la primera parte de este apartado, tiene tres
cambios en su nombre de usuario, sin embargo, la segunda, se ha mantenido con el mismo
nombre desde su creacion y ha compartido informacion sobre eventos relacionados
directamente con la UCV y de otros lugares que puedan ser de interés para una comunidad

estudiantil universitaria.

Ahora bien, en el caso de las cuentas institucionales que se encuentran en esta
clasificacion, UCV_noticias es una cuenta de caracter informativo, que tiene un cambio
en el nombre de usuario que respalda su finalidad de cuenta institucional al ser la cuenta
de la dependencia principal en materia de comunicaciones de la UCV, y en la actualidad,
tiene mas de 114,000 seguidores. Siendo asi, la cuenta institucional con mas alcance en
esta red social.

Seguida de ella, se encuentra la cuenta de la Secretaria General de la UCV con 58,100
seguidores y la del Cuerpo de Bomberos Voluntarios que tiene mas de 29,000 seguidores.
Cabe destacar que ambos, han mantenido su nombre de usuario a lo largo del tiempo al
igual que la cuenta del repositorio Saber UCV que fue creada en noviembre del 2010, sin

embargo, esta Gltima tiene un registro de publicaciones a partir del afio 2012.

Lo mismo ocurre con la cuenta de la Fundacion de la Escuela de Idiomas Modernos
(FUNDEIM) y la del Museo del Instituto de Zoologia Agricola (MIZAUCV). Mientras
que, el nombre de usuario de la cuenta de la Biblioteca Central si tuvo una modificacién
en el pasar de estos afios, ya que hasta el afio 2021 esta se llamaba @BibVirtualUCV y
ahora se llama @BibCentralUCV.

En resumen, se puede evidenciar que X es una red social, que quizas en este momento,

no llama tanto la atencion como Instagram y por eso, presenta una tendencia hacia la baja
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en lo que se refiere a la creacion de nuevas cuentas, no obstante, se debe mantener el
monitoreo en la gran cantidad de cuentas que hay por debajo de los 10,000 seguidores, ya
que estas, en su mayoria, no son institucionales y estan relacionadas con usos personales
y movimientos politicos que van en contra de la Normativa para el registro y renovacion
de opciones electorales que aspiren a participar en elecciones de la Universidad Central

de Venezuela.

4.1.3. Conectados en Facebook

Esta red social tiene mas de 20 afios dando a las personas el poder de crear comunidades
y unir mas al mundo, razén de marca que se puede evidenciar en la busqueda realizada
para conocer los canales que existen en esta plataforma con el uso de las siglas “UCV”
en el nombre del usuario. Dichos resultados, crearon la necesidad de hacer un abordaje

diferente en cuanto al analisis de esta red social.

Facebook es una red multiformato, incluso, podria decirse, de alguna manera, que
también es multiplataforma. En ella se pueden encontrar diferentes opciones de uso y de
consumo, particularmente para lo que compete a esta investigacion, existen tres grandes

variables, tales como: los perfiles personales, las fanpages y los grupos.

Como resultado de esta busqueda segmentada por tipo de formato, en el caso de los
perfiles, que fue la variable investigada tanto en Instagram como en X, se encontraron
mas de 347 con el uso de las siglas “UCV” en el nombre de usuario y aunque este fue el
formato inicial de esta red social creada en el 2004 para conectar personas, muchos
usuarios le han dado uso institucional o de empresa a este tipo de perfiles, entre ellos, los

miembros de la comunidad ucevista.

Como consecuencia de este manejo de la plataforma, hoy en dia, existen perfiles de
dependencias de la universidad que agregan a personas como amigos, aun cuando la
opcion de crear paginas en Facebook fue lanzada en el afio 2007. No obstante, partiendo
del punto, de que la UCV es una institucion y no una persona, a los efectos de esta red
social, se filtro en el buscador las paginas con las siglas de la institucion en su nombre,
obteniendo como resultado mas de los 347 perfiles encontrados, algunas de ellas

directamente relacionadas con ellos y otras diferentes.
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De modo similar, en lo que respecta a los grupos®, se encontraron mas de 230, con el uso
de las siglas “UCV” en el nombre, de caracter publicos y privados relacionados con:
dependencias de la universidad, materias, graduandos, egresados, aspirantes, estudiantes,

comunidad ucevista y comunidad general.

Ante esta situacion, en donde se identificaron mas de 900 canales dentro de la gran
comunidad de Facebook, se procedera el andlisis, partiendo de la seleccion de las cuentas
con mas seguidores en Instagram y Twitter evaluadas anteriormente que tengan presencia

en esta red social, comenzando con la fanpage de la Secretaria General.

Al filtrar en Facebook “Secretaria UCV” aparece un perfil personal con 3,7 mil amigos y
una pagina con 1,4 mil me gusta y 1,6 mil seguidores, ambos desactualizados desde el 01
mayo de 2012, otra fanpage con 599 me gusta y 666 seguidores, desactualizada desde el
22 de febrero de 2013 y una péagina creada el 07 de diciembre de 2017 que es la que se

mantiene activa en la actualidad y tiene 9,2 mil me gusta y 10mil seguidores.

y Secretaria UCV

Edificio de campus - Aln sin calificacién (1 opinién) - $- 3.5 km - 10 mil
ucy seguidores - +10 publicaciones en las tltimas 2 semanas Siguiendo
'a General de la Universidad Central de Venezuela. Presidida por la Dra.
Corina Aristimufio
&N Secretaria UCV .
k ~ i ) L o ] Seguir
Zh Colegio universitario - 1,6 mil sequidores
ucv
‘&N Secretaria UCV .
\ P Seguir
LAY Comunidad - 666 seguidores

Imagen Nro. 16. Fanpages relacionadas con la buisqueda “Secretaria UCV”.

En esta ultima se puede evidenciar en el registro fotografico que tuvo una actividad

frecuente desde su creacién hasta el 01 de agosto de 2019, una actualizacion de imagen

8 os grupos de Facebook fueron lanzados en el afio 2010. Suelen ser muy especificos y tienen un
caracter mas cercano entre sus miembros, asi como los que se pueden encontrar en WhatsApp.
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de portada el 23 de agosto de 2022 y después retomé sus publicaciones con fotografias a
partir del 16 de febrero de 2023. Y aunque en el periodo de analisis que compete a esta
investigacion, este canal se mantuvo relativamente suspendido, la informacion publicada

que se puede observar en el historial de las fotos es de tipo informativo e institucional.

Secretaria UCV

) 9,2 mil Me gusta « 10 mil seguidores 1h Te gusta
AT v .
ucv  IPABDHND © tessie

Imagen Nro. 17.Perfil de la cuenta Secretaria UCV, adscrita a la Secretaria General de la UCV.

Al filtrar la busqueda con “UCVzla” segundo perfil mas seguido en Instagram, nos
encontramos con una fanpage cuyo titulo es “Universidad Central de Venezuela” que se
categoriza como universidad y se describe como Medio Informativo. Este canal fue
creado el 12 de mayo de 2016, tiene 9,2 mil me gusta y 11 mil seguidores.

Universidad Central de Venezuela
Universidad - 4,8 de 5 (38 opiniones) - 3.5 km - 11 mil seguidores

Medio informativo. Universidad Central de Venezuela. La Casa gue Vence la Sombra.
Fundada en 1721

Seguir

Imagen Nro. 18. Fanpages relacionadas con la busqueda “UCVzla ™.

Se vincula con los canales encontrados en Instagram y X, y se puede evidenciar que
durante el periodo 2019 a 2022 mantuvo sus publicaciones de caracter informativo,
alineado en su mayoria con informacion relacionada con el Rectorado, el Vicerrectorado
Académico, algunas informaciones de la Secretaria General, fotos de graduandos y de la

universidad en general.
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c 25 facebook.com/UCVzla

G Q Buscar en Facebook @ D (]

(O]

f@UCVzla
w @UCVzla_
« @UCVenezuela

&1

Universidad Central de
Venezuela

9,2 mil Me gusta « 11 mil seguidores

Q Buscar

Publicaciones Informacion Menciones Opiniones Reels Fotos Mas v

Imagen Nro. 19. Fanpage relacionada con la busqueda “UCVzla”.

Asimismo, se encontré un perfil de cuenta personal, que utiliza la misma foto de portada,
pero que en el titulo tiene el nombre de “UCV unive”, el cual coincide con el nombre de
usuario anterior de la cuenta “Ucvzla” en Instagram y en ella se pueden ver los reels que

se han publicado recientemente en ambas plataformas.

G % facebook.com/UCVenezuelal [

9 Q Buscar en Facebook @ D 93

f@UCVzla
w @UCVzla_
« @UCVenezuela

Q

O

Publicaciones Informacion Amigos Fotos Videos Reels Mas v

Ucv Unive

Imagen Nro. 20. Perfil personal relacionado con la busqueda “UCVzla”.
El tercer término aplicado al buscador fue “Viva la UCV”, en él se encontrd una pagina
llamada “Movimiento “Viva La UCV?”, clasificada en el area de negocio local que se
describe con la frase “Soélo la valentia, la firmeza y la conviccidén nos permitiran

conquistar la democracia. jFuerza, Venezuela!”, creado en el afio 2011.
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Se incluyen los resultados para viva la ucv
En su lugar, buscar vivalaucy

Movimiento "Viva La UCV"

MNegocio local - Calificacion - 4,3 (32 opiniones) - 3.7 km - 3,9 mil seguidores

. +10 publicaciones en las tltimas 2 semanas Seguir
Solo la valentia, la firmeza vy la conviccion nos permitirdn conquistar la democracia.

jruerza, Vienezuelal

Fin de los resultados

Imagen Nro. 21. Fanpage relacionada con la busqueda “Viva la UCV”.

En esta red social se muestra un perfil mucho mas politico, de hecho, la foto de portada
no tiene relacién alguna con la institucion, ya que es de una imagen tomada en una
protesta de la oposicién venezolana en la Autopista Francisco Fajardo que fue publicada
en la plataforma el 22 de agosto de 2022 y una foto de portada cargada en la misma fecha

con la frase “Somos rebeldes con causa, nuestra causa es Venezuela”.

En esta fanpage hay 3,3mil me gusta y 3,9mil seguidores, cifras que hacen que este sea
el canal con menos alcance de “Viva la UCV”, sin embargo, mantiene algunas
publicaciones enlazadas con la cuenta de Instagram en la actualidad desde febrero de 2024
y se evidencia en el registro de fotografias actividad desde el 03 de septiembre de 2019 y

durante el periodo de estudio de esta investigacion.

25 facebook.com/N

: %, ‘?.‘ -,;-l %
LN, 0N T
2 i

m"*n\:‘« 4
1 y

Movimiento “Viva La
ucv"

3,3 mil Me gusta « 3,9 mil seguidores 1l Me gusta
VDFINOZD S
Publicaciones Informacion Menciones Opiniones Seguidores Fotos Mas v

Imagen Nro. 22. Fanpage relacionada con la busqueda “Viva la UCV”.
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El registro de las publicaciones en esta red social, durante el periodo de la investigacion,
respaldan una vez més, que esta cuenta realiza publicaciones con contenido informativo

y politico estudiantil.

En el caso de “UCV FC Oficial”, la pagina de Facebook estd vinculada con la de
Instagram y tiene 8,5 mil y se clasifica como equipo deportivo profesional. Fue creada en
el afio 2014 y la informacion que en ella se publica, esta directamente relacionada con el
equipo, sus jugadores, la promocién de los proximos partidos y los resultados de los

partidos jugados.

UCV FC Oficial

Eguipo deportivo profesional - 8,5 mil seguidores - +10 publicaciones en
las dltimas 2 semanas

Pagina de Facebook oficial de la UCV Fatbol Club. €

Seguir

Fin de los resultados

Imagen Nro. 23. Fanpage relacionada con la busqueda “UCV FC Oficial”.

Durante el periodo de investigacion se evidencian publicaciones durante todo el afio 2019
y un breve periodo de tiempo sin publicaciones que coincide con el periodo de cuarentena
radical establecido por las autoridades sanitarias en Venezuela, que se marca a partir de

una publicacion relacionada con esta situacion.

@ UCV FC Oficial
15 de marzo de 2020 @

Sabemos que el deporte representa mucho, para
nosotros competir y brindar sonrisas lo es todo.-

Pero sin salud nada se logra, y es por ello que
hoy invitamos a todos a quedarse en casay a
seguir los protocolos de prevencion ante el
COVID-19.-

Nuestros jugadores de todas las categorias,
cuerpo técnico y en general todos los que hacen
vida en el #UCVFC estan tomando todas las
medidas preventivas necesarias, para que muy
pronto hagamos los que més nos gusta: JUGAR!-

Ante... Ver mas

OO0 1 i 4
e AR: EN ( . @Y Megusta () Comentar > Compartir
HORA: HASTA QUESEAN )
> Escribe un comentario.
#YOMEQUEDOEN Qo@D

Imagen Nro. 24. Publicacién que anuncia la pausa del equipo por la pandemia de COVID19.
Al momento de filtrar “UCV noticias” se encuentran mas usuarios relacionados con
noticias de la UCV, adicionales al canal oficial de noticias de esta casa de estudios, uno
de ellos “Noticias UCV” no es actualizado desde el afio 2018 y esta afiliado a un perfil

personal con el mismo nombre, en lo que respecta a “UCV Noticias”, ambos son fanpages
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adscritas a la Direccion de Informacién y Comunicaciones, pero uno de ellos fue creado
en mayo de 20248 y Noticias Medicina UCV?'.

Se incluyen los resultados para ucv noticias
En su lugar, buscar ucvnoticias

. UCV Noticias
e Negocio local - Calificacion - 4,8 (38 opiniones) - 3.5 km - Cerrado ahora
~won~ - 16 mil seguidores
Canal oficial de informacion de la Universidad Central de Venezuela.

Siguiendo

Noticias Medicina UCV

Colegio universitario - Calificacion - 4,8 (24 opiniones) - 16 mil

seguidores - +10 publicaciones en las tltimas 2 semanas Siguiendo
Unidad de Protocolo y Eventos Coordinacidn de Extensién Facultad de Medicina

UCY Twitter: @MotiMedUCV Instagram: @M oticias.MedicinalCv

= UCV Noticias
e Sitio web de noticias y medios de comunicacion - 42 seguidores - +10
i publicaciones en las ultimas 2 semanas Seguir
Cuenta Oficial de la Universidad Central de Venezuela. Direccion de Informacion y
Comunicaciones - Rectorado UCV.

Noticias UCV

Megocio lacal - Calificacion - 4,2 (5 opiniones) - 11 mil seguidores
Moticias UCV brinda la informacion imparcial, veraz y contundente del acontecer
universitario.

Seqguir

Imagen Nro. 25. Fanpage relacionada con la busqueda “UCV Noticias”.

Ahora bien, tomando en cuenta que con el nombre de “UCV noticias” hay una cuenta que
perdié vigencia antes de la fecha de creacion y otra que fue creada posteriormente, solo
se hara el analisis de la cuenta que estuvo activa durante el periodo de tiempo establecido
para este estudio. Esta fue creada en el 2015, tiene 14mil me gusta y 16mil seguidores, se
identifica como una fanpage de Negocio Local y se presenta como el Canal oficial de
informacion de la Universidad Central de Venezuela.

8 UCV Noticias. Sitio web de noticias y medios de comunicacion. 42 seguidores.
87 Canal oficial de noticias de la Facultad de Medicina de la UCV.
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25 facebook.com/DICUCV

| Q. Buscar en Facebook @

@
€
®
®

CVNOTICIAS

INFORMACION UNIVERSITARIA A ALCANCE

www.ucvnoticias.ucv.v

J @UCV_Noticias @ @ucvnoticias W Noticias = ..
§ .

UCV Noticias

14 mil Me gusta = 16 mil seguidores

wiore  DBP20EID  Tequsta  Q Buscar

Publicaciones Informacion Menciones Opiniones Seguidores Fotos Mas v

Imagen Nro. 26.Perfil de la cuenta UCV noticias Adscrita a la DICUCV.

En el registro de fotografias se refleja que esta cuenta estuvo activa durante el periodo de
la investigacion, con la publicacion de informacion relacionada con las distintas
dependencias de la universidad, actividades y demas proyectos realizados en el campus.
Finalmente, Noticias medicina UCV, este es el canal de noticias local de la Facultad de

Medicina que comparte informacién que compete a su grupo de seguidores.

Esta tiene 12mil me gusta y 16mil seguidores, se presenta como una pagina de colegio
universitario, se describe como la Unidad de Protocolo y Eventos Coordinacion de
Extension Facultad de Medicina UCV y se vincula con @NotiMedUCV en X y
@Noticias.MedicinaUCV en Instagram. Fue creada el 13 de febrero de 2015 y durante el
periodo de la investigacion fue una de las cuentas mas activas, tomando en cuenta que la

demanda de informacion en materia de salud que se requirié durante los afios 2020 y 2021.
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25 facebook.com/noticias.n

uscar en Facebook @ ® ™) |

‘:\’J\‘“"{.\ /B)
\\;/ & ==

Noticias Medicina

12 mil Me gusta + 16 mil seguidores 1l Te gusta
EN 3 Y Qs

Imagen Nro. 27. Perfil de la cuenta Noticias Medicina UCV adscrito a la Facultad de Medicina de la UCV.

Como se puede evidenciar anteriormente, el comportamiento de estas cuentas en esta red
social, en lo que respecta a contenido, refleja los resultados obtenidos del analisis en
Instagram y en X, pero en lo que respecta al alcance de las mismas, todas estan por debajo
en el nimero de seguidores, a pesar de mantener sus publicaciones durante el periodo de

la investigacion.

En definitiva, luego de obtener estos resultados y a pesar de la gran cantidad de canales
existentes en él, se evidencia que ésta ha mantenido un ritmo mas continuo que el

Instagram que va en ascenso y el de X que va en descenso.

4.1.4. UCV.VE: El canal principal

Cuando se trata de canales de comunicacion digital el primero de ellos que debemos
mencionar son los sitios webs, el primero de estos fue creado en el afio 1990 por Tim
Berners Lee con fines militares y solo tenia textos e hiperenlaces, nada comparado con la
forma en como visualizamos estas plataformas en la actualidad, en donde la facilidad de
navegacion juega un papel fundamental para la experiencia del usuario.

Este aspecto de amabilidad que deben poseer los sitios web en la actualidad no se puede

evidenciar en la plataforma principal de la UCV, como lo es su sitio web institucional
ucv.ve., cuya version actualizada data del afio 2017. Este portal, aunque a primera vista
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Ilame la atencion por el uso de colores e imagenes, no esta disefiado para el usuario que

busca informacion, de hecho, la mayoria de los enlaces estan desconectados de su texto.

/A Noseguro  ucw.v e-la- ndario.html

@ Page Not Found

Reason: Segment "calendario” was not a keyword for a
postVarSet as expected on page with id=3.

Imagen Nro. 28. Pantalla muestra de vinculo roto.
Lo primero que se visualiza al ingresar al portal, es un mend principal que al desplegar
cada una de sus pestafias ofrece informacién de la organizacién desde el punto de vista
estructural, mas que de un punto de vista promocional. Asimismo, llama la atencion que
siendo esta, una institucion universitaria, la pestafia de oportunidades de estudio, esté

bajo la titulacién de “Docencia”.

Universidad Central de Venezuela o @ @

LAUCV ~ ORGANIZACION ~ FACULTADES ~ [ble[eiSN®i/ B INVESTIGACION v EXTENSION ~
Estudios de Pregrado Estudios de Postgrado

ontinua tus estudios, con los programas de Conoce la oferta académica a distancia de la
rado que ofrece nuestra Universidad Universidad para sus estudiantes.

Revisa la oferta academi
en las diferentes areas de

MAS
Programa de Cooperacién
Diplomados Cursos y Talleres Interfacultades (PCI)
Complementa, Actualiza y/o Profundiza el area Complementa tus planes de estudio, aplica a los Amplia tu base de conocimientos, explora otras
de conocimiento tu interes, revisa los cursos y talleres de extension en la UCV. areas de tu interés en otras Facultades
Diplomados en la UCV.
MAS MA

MAS

Imagen Nro. 29.Pestafia con oportunidades de estudios de la UCV.
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Adicionalmente, al hacer clic en cada una de estas pestafias, no se consigue la informacion
especificada en la descripcion de ellas. Lo que genera que el usuario deba hacer muchos
clics hasta llegar a la informacion requerida. Por ejemplo, si el usuario busca la oferta de
cursos y talleres, al hacer clic, se va a conseguir con una pagina de logos en la que debe

seguir haciendo clics hasta encontrar algo que le llame la atencion.

Encontrando paginas diferentes en cada una de esas pestafias, hasta el punto, de que puede
que no consiga lo que esta buscando. Asi, como se muestra en la imagen, que a su vez no
refleja con exactitud lo que se visualiza en la pagina anterior, por ejemplo, el clic de la
Facultad de Ciencias deberia mostrar una oferta de cursos de todas sus escuelas, pero
muestra los de la escuela de computacion, caso similar al de la pestafia de Facultad de
Humanidades y Educacidn que muestra un vinculo a los cursos de la escuela de Idiomas

Modernos.

? £ Universidad Central de Venezuela o @ @

LA UCV v ORGANIZACION v FACULTADES ~ DOCENCIA > INVESTIGACION v EXTENSION ~

> CURSOS Y TALLERES DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA

EAC UL T AL (OF
HUMANIDADES Y EnuiciA

Facultad de Agronomia Facultad de Ciencias Facultad de Humanidades

Imagen Nro. 30. Pestaria “Cursos y talleres de la Universidad Central de Venezuela”.

El caso de Sistema de Actualizacion Docente al Profesorado (SADPRO), deberia estar

enmarcado en el Vicerrectorado Académico, si se sigue la estructura por dependencia del
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menu anterior. Aqui se muestra la vinculacion a la pestafia completa de este Sistema que

va dirigido a un publico diferente al de los ejemplos mencionados anteriormente.

& C-E-N-E-A-C

PRODUCCIONES C.A.
Fundacion de la
Escuela de Idiomas Modernos (FUNDEIM)

= fund2i:
CERTIFICADO AVALADO POR LA UCV _—
CRONOGRAMA PR
L = & ® ® -

(0212) 605.1314 ceneacUCV@gmail.com ceneac.comve 0424-260.31.33 (9ama2 pm) CeneacUCV

En CENEAC Producciones, C.A. le ofrecemos nuestra experiencia en las dreas de Capacitacion en el uso de
herrar sobr Office, medi d

Gracias por confiar en nuestra experiencia y capacidad en Formacion de Talento Humano.

CENEAC Producciones
una empresa de la Universidad Central de Venezuela

- Clientes Leales

PROMOCIONES Y DESCUENTOS

ﬁ Comunidad UCV

Miembros de la Asociacion
Egresados y Amigos de la
cv

»

cribete on 1 As
\migos de ia UCY

Imagen Nro. 31. Paginas con opciones a cursos en las distintas dependencias de la UCV.

Situaciones similares, se repiten en distintos puntos de este portal y mas que un problema
de la plataforma, es un problema de jerarquizacion de la informacion que persiste desde
la pagina principal, en donde, debajo del men( presentado anteriormente, hay un banner
con tres iméagenes deslizantes que muestran frases relacionadas con el patrimonio y no

con informacién institucional en si cuando se pasa el cursor del mouse sobre ellas.
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;:“; ? ) Universidad Central de Venezuela 0000

LAUCV v ORGANIZACION ~ FACULTADES ~ DOCENCIA ~ INVESTIGACION ~ EXTENSION ~

Imagen Nro. 32. Primer blogue de la pagina de inicio del portal web ucv.ve.

Maés adelante aparece un cuadro con otro menu que contiene informacion de relevancia
para diferentes publicos, sin embargo, los titulos de los items, pueden ser muy genéricos
para lo que se incluye en ellos. Por ejemplo, la pestafia de Nuevos Ingresos se pudiera
titular Aspirantes, haciendo alusion a las personas que quieren estudiar en la UCV,
manteniendo el rectangulo de “Oportunidades de Estudios”, “Ingreso Pregrado” e
“Ingreso Postgrado” y descartando la de “Inscripciones” que deberia estar en la caja de

“Estudiantes”.
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‘Estudiantes Egresados Profesores Trabajadores Internacional Servicios UCV.

Oportunidades de Estudios

» Estudios de Pregrado
« Estudios de Postgrado

Ingreso Pregrado

* Proceso de Admision 2024

* Programa Samuel Robinson

» Acta Convenio

s Otras Modalidades de Ingreso (Ver Reglamento)

Ingreso Postgrado

« Convocatoria de Admision
¢ Proceso de Admision
* Reglamentos, Normas e Instructivos

| Inscripciones

» |Instructivo de Pregrado
* |Instructivo de Postgrado
* Carnetizacion Pregrado
» Carnetizacion Postgrado

0

Imagen Nro. 33. Segundo bloque de la pagina de inicio del portal web ucv.ve

Seguidamente, se encuentra un segmento relacionado con el area de investigacion e
innovacion, que para estar inmerso en el sitio web de una universidad, deberia ser uno de
los espacios mas activos del portal, incluyendo un vinculo al repositorio institucional y
noticias de los diferentes acontecimientos en esta materia en las diferentes areas del

conocimiento de la universidad, no solo del area de la salud.

UGV ANVESTIGACTONEINNVYAH NN

SOS Telemedicina: La experiencia Malaria en Venezuela El uso de las TIC en la educacion y Escorpiones en Venezuela
de la Universidad Central de capacitacion en Salud
Venezuela

Imagen Nro. 34. Tercer blogque de la pagina de inicio del portal web ucv.ve.

Luego de este, viene un bloque similar a la primera vista de banner, bajo el nombre de

“UCV Eventos”, que no muestra proximos eventos, sino que mantiene una imagen que
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no esta vinculada a mas informacion y un boletin informativo de la parroquia

universitaria.

;é%x}u ' ‘; :"::ﬁ

Imagen Nro. 35.Cuarto bloque de la pagina de inicio del portal web ucv.ve.

El quinto bloque, presenta 6 ventanas informativas que presentan servicios y actividades
de la universidad, dirigidas tanto al pablico interno como al publico externo de la UCV y

que estan enlazadas con cada una de las paginas de interés. Sin embargo, se encuentra en

un nivel poco Ilamativo de la pagina de inicio.

UCV. Biblioteca Central

A UCW

Repositorio Institucional

Saber UCV

http://saber.ucv.ve

Educacién a Distancia

UCV Aspectos Administrativos

Repositorio Institucional Biblioteca Central y algo més

UCV Cultura UCV Deporte

« Contrataciones UCV

« Compromiso de Responsabilidad Social
« Concursos de Oposicion

« Ofertas de Empleo

* Recibos de Pago
o Consulta al Sistema de Informacion de Bienes Inmuebles

Eventos Culturales y algo méas Encuentros Deportivos y algo més Aspectos Administrativos

Imagen Nro. 36. Quinto bloque de la pagina de inicio del portal web ucv.ve.
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En el sexto bloque, se encuentra la vinculacion de un articulo de la vida y obra de Carlos
Raul Villanueva, Arquitecto de la Ciudad Universitaria de Caracas, que podria estar

alojado en la pestafia de la Historia de la UCV.

UCV VALORES

il

¥ . e —

Carlos Radul Villanueva Astoul

UCV PATRIMONIO

CONSEJO DE PRESERVACION Y DESARROLLO

Imagen Nro. 37.Sexto bloque de la pagina de inicio del portal web ucv.ve.

Finalmente, se encuentra una galeria de imagenes de las obras de la Ciudad Universitaria
de Caracas, con su nombre de autor, sin mas detalles especificos como el nombre,
ubicacién o fecha de creacion que pudieran ser de interés para los amantes de la cultura.
Y un menu inferior con multiples enlaces de interés con una estructura mas especifica

que el mend superior.
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MIGUEL ARROYO ARMANDO BARRIOS

"Sintesis de las Artes Mayores” Galeria de Imagenes

De Interés

Facultades Pregrado Webmail WorldMUN UCV Calendario
Dependencias Centrales Postgrado Constancia de trabajo (NUEVO) Boletin Hipétesis Alternativa Directorio Telefénico

Centros de Investigacién Diplomados Recibos de Pagos Centro para la Paz y Derechos Mapa del Sitio
— Institutos de Investigacién Cursos y Talleres Biblioteca Central Humanos
SR St deear Estaciones Exj ef’mgemales : Campus Virtual Catedra Pio Tama
Ciudad Universitaria de Caracas : per bbb !

S Y
LosCrauaros Cascs Veemela  FuNdBciones Percstnokettic) fw
Cédigo Postal: 1050. Rif: G-20000062-7

@2017. Universidad Central de Venezuala (UCV). Todos los Derechas Reservados Contacto UCV | Ubicacién | Aviso Legal Portal Web disefiado por la DTIC - LCV. Créditos

Imagen Nro. 38. Séptimo bloque de la pagina de inicio del portal web ucv.ve.

El pequefio panorama que se acaba de describir sobre el sitio web de la UCV, refleja
nuevamente los elementos de sobreinformacion y falta de lineamientos comunicacionales
en esta institucion universitaria. Puesto que, aqui también se refleja la estructura aislada,
en donde cada sujeto activo de la institucion presenta informacion de manera
desvinculada, reforzando el efecto de archipiélagos interdependencias, que de cara al

usuario complican la recepcidn de la informacién institucional de manera efectiva.
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4.2. Practicas de comunicacion institucional en la UCV

4.2.1. Percepcion de la comunidad

El cuestionario aplicado a la comunidad universitaria tenia la finalidad de identificar
practicas de comunicacion institucional que se llevaron a cabo en las diferentes
dependencias de la UCV, en el lapso 2019 a 2022, a través de fuentes vivas. A lo largo
de tres secciones, estudiantes, empleados administrativos, profesionales y obreros,

respondieron la informacion solicitada tomando en cuenta su experiencia.

La primera seccion hacia referencia a los datos personales que permitieron la descripcion
de la muestra obtenida. El instrumento fue respondido de manera voluntaria por 60
personas, 71,2% de ellos, representantes de la comunidad estudiantil y 28.8%
representantes de empleados administrativos, profesionales, obreros y algunos
profesores.

L

Estudiantes ¢ Obreros Empleados
Grafico Nro. 13.Rol dentro de la institucion de la poblacién que respondid el cuestionario.

En lo que respecta a la adscripcion de cada uno, en el total de respuestas se encuentran
miembros adscritos a 10 facultades y a 3 dependencias centrales, entre ello, se destaca la
participacion de Ciencias Veterinarias con 23.3%, Ingenieria con 15% y Humanidades y
Educacién con 11,7%. Las dos dependencias que no se encuentran representadas en estos
resultados son: el Vicerrectorado Académico y la Facultad de Ciencias Juridicas y

Politicas.
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Facultad de Ciencias | Facultad de Facultad de | Facultadde

. : . Ciencias Arquitectura
Veterinarias Humanidades [EREE il Urbanismo

= y Educacion  |g&s 83%
1. 7% 83%

Facultadde | Facultad de ZZC"'tad

Odontologia | Agronomia  |ciencias
6.7% 6.7%

Facultad de

Ingenieria

15% Facultad de | Rectorado
Medicina S5%

6.7% Facultad de Farmacia
33%

Grafico Nro. 14.Dependencia a la que pertenece la poblacion que respondi6 el cuestionario.

Y en lo que respecta al tiempo como miembro de la comunidad, para el periodo de la
investigacion, el instrumento arrojo que el 65% tenian méas de 5 afios en la institucion,

18,3% tenian mas de 3 afios, 11.7% tenian menos de dos afios y 5% tenian de 2 a 3 afios.

‘,Menos de dos anos 11,67%

Dos a tres afios 5,00%

Mas de 5 anos 65,00%
as de tres anos 18,33%

Grafico Nro. 15.Tiempo en la institucion de la poblacién que respondid el cuestionario.

Una vez presentados los datos obtenidos de la muestra, se procedera a la presentacién de

los resultados de la primera seccion del cuestionario con la que, mediante una escala de
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likert, cada una de las personas tenia que responder a cada una de las preguntas

planteadas, si estaba: 1: Totalmente en desacuerdo. 2: En desacuerdo. 3: Ni en acuerdo ni

en desacuerdo. 4: De acuerdo. 5: Totalmente de acuerdo.

Ante la efectividad de las comunicaciones institucionales de las diferentes dependencias

de la UCV, el 45% de los encuestados indico estar ni en acuerdo ni en desacuerdo, un

20% indico desacuerdo y un 18.3% indico estar de acuerdo.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

0

15%

20%

45%

18%

10| 20| 30| 40| 50

Grafico Nro. 16. Cuestionario pregunta 1. Las comunicaciones institucionales de las diferentes dependencias de la

UCV son efectivas.

En referencia al uso correcto de herramientas de comunicaciéon e informacion en

comunicaciones institucionales de la UCV, un 31.7% considera que esta no ha sido

adaptada de la manera correcta, mientras que la misma cantidad porcentual indica que no

estan en acuerdo ni en desacuerdo.
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Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
o] 510 35

Grafico Nro. 17.Cuestionario pregunta 2. La implementacién de herramientas de tecnologias de informacién y
comunicacion han sido adaptadas de manera correcta a las comunicaciones institucionales de la UCV.

En muchos lugares, el periodo de pandemia por COVID-19, marco un antes y un despues
en materia de comunicaciones a nivel mundial. Ante este periodo, solamente el 16.7%
de los encuestados considera que el papel de las comunicaciones institucionales de la
UCYV fue efectivo, mientras el 83.4% respondi6 totalmente en desacuerdo, en desacuerdo

0 ni en acuerdo ni en desacuerdo.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Mi en acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

IJIS 10 |15 |20 |25 |30 |35 |40

Grafico Nro. 18.Cuestionario pregunta 3. El papel de las comunicaciones institucionales de la UCV durante el
periodo de pandemia por COVID-19 fueron efectivas.

Ahora bien, la informacién planteada a continuacion, presenta un grado contradiccion con
las respuestas en la pregunta 3, ya que los encuestados indicaron que los canales de

comunicacion existentes en la UCV transmiten informacion de forma veraz. Aqui
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aumentd la participacion de las personas que estan de acuerdo con el enunciado a 26% y

disminuyo el valor de totalmente en desacuerdo a 3%.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

0

Grafico Nro. 19.Cuestionario pregunta 4. Los canales de comunicacién existentes en la UCV siempre transmiten la
informacion de forma veraz.

En lo que respecta a la actualizacion de los canales de comunicacion asociados a las
dependencias universitarias un 46.7% de los encuestados respondié estar en desacuerdo

o totalmente en desacuerdo con este item.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo 30%

Ni en acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

EI|51EI 15| 20 |25 | 30 | 35

Grafico Nro. 20. Cuestionario pregunta 5. Los canales de comunicacion asociados a las dependencias universitarias
siempre estan actualizados.

Un 48,3% de los encuestados considera que existen canales de comunicacién no oficiales
que difunden informacion que transmite una imagen negativa de la universidad, mientras

un 28.3% no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo.
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Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

0 I 4
Grafico Nro. 21. Cuestionario pregunta 6. Existen canales de comunicacion no oficiales que difunden informacion
que transmite una imagen negativa de la universidad.

Mas del 50% de los encuestados respondié que verifica que el canal utilizado para la
busqueda de informacion esta relacionado con una dependencia de la universidad y

comparte informacién oficial de la misma.

Totalmente en
desacuerdo

IHE.
En desacuerdo .5‘31

Ni en acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

48%

o] 10 60

Grafico Nro. 22. Cuestionario pregunta 7. Al consultar la informacién de un canal de comunicacion que indica ser
de la UCV, reviso si el mismo pertenece a una dependencia formal de la UCV.

Sin embargo, al momento de contestar si estos canales poseen una imagen y un lenguaje
acorde con los valores de la universidad, el porcentaje varié un poco mas entre de acuerdo

y totalmente de acuerdo, en comparacion con la respuesta anterior.
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Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

IJ|51IJ 15 |20 |25 |30 |35 |40

Gréfico Nro. 23.Cuestionario pregunta 8. Al consultar la informacion de un canal de comunicacion que indica ser
de la UCV, reviso si el mismo posee una imagen y un lenguaje congruente con los valores y fines de la UCV.

El 25% de los encuestados considero estar totalmente de acuerdo con que la gran cantidad
de canales disponibles en Internet relacionados con la UCV afectan las comunicaciones
institucionales de la misma, seguidos de un 23% de acuerdo, un 20% ni en acuerdo, ni en

desacuerdo, un 18% en desacuerdo y un 11% totalmente en desacuerdo.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni

en desacuerdo 20%

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

25%

30

Grafico Nro. 24. Cuestionario pregunta 9. Las comunicaciones institucionales de la UCV se ven afectadas por la
gran cantidad de canales disponibles en Internet, bien sea sitios web, redes sociales, blogs, etc...

Uno de los canales disponibles en Internet es precisamente el sitio web oficial de esta casa
de estudios ucv.ve, y tomando en cuenta que los encuestados forman parte de la
comunidad ucevista, una de las preguntas estaba referida a la frecuencia de consulta de
este canal, como respuesta se puede evidenciar que, aunque esta muy similar el
porcentaje, la mayoria de ellos estd en desacuerdo, lo que significa que casi no lo

consultan o no lo tienen en cuenta.
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Grafico Nro. 25.Cuestionario pregunta 10. Consulto siempre el sitio web www.ucv.ve
Asimismo, se consulté si las facultades o escuelas utilizan de forma recurrente el sitio
web institucional de la universidad para dar informacion relevante relacionada con las

mismas. Ante esta pregunta la mayoria estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.
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Grafico Nro. 26.Cuestionario pregunta 11. El sitio web www.ucv.ve es el utilizado en mi facultad o escuela de forma
recurrente para informaciones relevantes.

Muy similar a la pregunta 6 se consulté si la imagen de la universidad se ha visto afectada
por el tipo de comunicacién negativa de los canales no oficiales a lo que el 30% respondio
estar totalmente de acuerdo, el 26% en desacuerdo, 25% ni en acuerdo, ni en desacuerdo

y 16% en desacuerdo.
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Grafico Nro. 27.Cuestionario pregunta 12. La imagen de la universidad se ha visto afectada por el tipo de

comunicacion negativa de canales no oficiales.

Otro aspecto importante para las comunicaciones institucionales es la evaluacién de los

canales de atencion al publico, ante esto, se realizaron cuatro preguntas relacionadas con

posibles herramientas tales como: correo electronico, redes sociales, mensajeria

instantanea y la presencialidad. De las antes mencionadas, la que mejor estuvo calificada

fue la de la atencion presencial con 31% de las respuestas.
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Grafico Nro. 28.Cuestionario pregunta 13. La atencion al publico de las diferentes dependencias de la UCV a través
de correo electronico es efectiva.
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Grafico Nro. 29.Cuestionario pregunta 14. La atencion al publico de las diferentes dependencias de la UCV a través
de redes sociales es efectiva.
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Grafico Nro. 30. Cuestionario pregunta 15. La atencion al publico de las diferentes dependencias de la UCV a
través de mensajeria instantanea es efectiva.
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Grafico Nro. 31.Cuestionario pregunta 16. La atencion al publico de las diferentes dependencias de la UCV de
manera presencial es efectiva.

Estas respuestas estan alineadas con la poca atencion que ofrecen las distintas
dependencias a través de correo electrénico y con el desconocimiento de los horarios de

atencidn al publico en las diferentes dependencias.
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Grafico Nro. 32.Cuestionario pregunta 28. Las direcciones de correo electrénico suministradas por las diferentes
dependencias de la UCV son respondidas con frecuencia.
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Grafico Nro. 33.Cuestionario pregunta 29. El horario de atencion al publico y canales de comunicacion de cada
dependencia esta a disponibilidad del usuario.

Otro aspecto importante es la forma como se comparte la informacion con el publico
objetivo, en lo que respecta a estrategia e imagen que permitan diferenciar los canales de
comunicacion institucional de los no institucionales. Ante las estrategias de difusion, la

mayoria de los encuestados respondi¢ estar en desacuerdo o totalmente desacuerdo.
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Grafico Nro. 34.Cuestionario pregunta 17. Las estrategias para la difusion de contenidos e informacion oficial esta
alineada o es similar en todas las dependencias de la UCV.
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Y la mayoria de los encuestados respondio que identifica las cuentas institucionales y no

institucionales, sumando un 65% de las respuestas.
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Grafico Nro. 35.Cuestionario pregunta 18. Identifico correctamente los canales institucionales de informacion de
los no institucionales.

Otro aspecto importante, en el area es la pertinencia que tienen las personas que crean los
contenidos o se convierten en la voz de la marca al ser los encargados de crear contenidos
y la informacion que se va a compartir, en este sentido, los encuestados indicaron estar
en desacuerdo con que cualquier persona de la comunidad ucevista sea la encargada de

cumplir el rol de difusion institucional.
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Grafico Nro. 36.Cuestionario pregunta 19. Cualquier persona de la comunidad ucevista puede llevar las
comunicaciones de una dependencia.

En este mismo sentido, el 50,8% indico estar totalmente en desacuerdo y un 16,9% en
desacuerdo con que se cambien los correos y cuentas en redes sociales cada vez que
cambia la persona encargada de las mismas, en las distintas dependencias.
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Grafico Nro. 37.Cuestionario pregunta 20. Al cambiar la persona que coordina una dependencia, las cuentas de
redes sociales y correos deben cambiarse y abrirse otros nuevos.

En aras de reforzar este criterio, el 68,3% indicd estar totalmente en desacuerdo de que la
persona que administra las redes sociales de una dependencia, tenga la facultad de

Ilevarselas consigo al cesar sus labores en la dependencia.
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Grafico Nro. 38. Cuestionario pregunta 21. La persona que administra las redes sociales de una dependencia, tiene
la facultad de llevarselas consigo al cesar sus labores en la dependencia.

Por otra parte, los encuestados respondieron que las consideraciones institucionales si son
necesarias para determinar la informacion que sera difundida en las redes sociales de la

institucion y un 35% no estuvo ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Grafico Nro. 39.Cuestionario pregunta 22. Las consideraciones institucionales no son necesarias para determinar
la informacion a difundir por las redes sociales oficiales.

Alineado con las personas que llevan a cabo las labores de comunicacion en las diferentes
dependencias de la UCV, un 45% de los encuestados no tiene el conocimiento si existe
una persona del area en los diferentes departamentos de comunicacién e informacion en
el campus, mientras un 18% y un 21% respondieron que no en todos los departamentos
existe esta figura.
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Grafico Nro. 40.Cuestionario pregunta 23. En todos los departamentos de comunicacion e informacion de la
universidad existe una persona con conocimientos en comunicacion social.

Y asu vez, un 49% estuvo muy de acuerdo con la relacion que debe existir entre la Escuela
de Comunicacion Social, la Direccion de Informacion y Comunicacion y los diferentes

departamentos de comunicacién e informacion de la universidad.
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Grafico Nro. 41.Cuestionario pregunta 24. En la universidad, no es necesaria una relacion directa entre la Escuela
de Comunicacion Social, la Direccion de Informacion y Comunicacion y los diferentes departamentos de
comunicacion e informacion de la UCV.

También, indicaron que los canales de comunicacion de la mayoria de las dependencias,
no estan actualizados, mientras que un 16% indicé que si lo estan y solo un 3% respondio

estar totalmente de acuerdo con ello.
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Grafico Nro. 42.Cuestionario pregunta 25. La mayoria de las dependencias de la UCV tienen canales de
comunicacion actualizados.

Cabe destacar que, aunque los encuestados consideran que debe existir una relacion entre
las diferentes dependencias que llevan el area de comunicaciones, un 28% esta de acuerdo
y un 20% muy de acuerdo con que los lineamientos comunicacionales puede definirlos

cada dependencia en funcion de lo que desee publicar.
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Grafico Nro. 43.Cuestionario pregunta 26. Los lineamientos comunicacionales puede definirlos cada dependencia
en funcion de lo que desee publicar.

No obstante, estos lineamientos deben responder al plan estratégico de la institucion y la
informacion oficial de cada dependencia, debe ser suministrada por los canales
institucionales locales en alianza con la Direccion de Informacion y Comunicacion

cuando se trate de una informacion local.
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Grafico Nro. 44.Cuestionario pregunta 27. Los lineamientos comunicaciones deben responder al plan estratégico de
laUCV.
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Gréfico Nro. 45.Cuestionario pregunta 30. La informacion oficial de cada dependencia debe ser suministrada por
los canales oficiales locales en alianza con la Direccion de Informacion y Comunicacion.

Adicional a la escala de Likert, en este cuestionario se presentaron 5 preguntas abiertas
que pudieran complementar desde el punto de vista personal de cada uno de los
encuestados informacion relacionada con su experiencia al consultar o utilizar los

diferentes canales de comunicacion de la UCV.

La primera de ellas estaba relacionada con conocer, cual es el medio oficial de
comunicaciones de la UCV. Pregunta que un 38.8% de los encuestados no supo
responder, al mencionar canales de redes sociales y otras herramientas tecnoldgicas, un
26% indico la direccion del sitio web oficial, un 20% indicd la Secretaria General, 10%
no respondio, 6.6% indic6 UCV noticias, 3,3% indicé que cada facultad tenia su medio

informativo, un 1,66% indicé Viva La UCV y ninguno.

Ninguno
® VivalaUCV

@ Cada facultad
[ ] . . . . . . ® UCV noticias
@ Noresponde

20% 38.8%

26% 38.8% @ Secretaria UCV
® UCVNE
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1.66% 3.33%  6.66% 10%

Grafico Nro. 46.Cuestionario. En su criterio, cuél es el medio oficial de comunicacion de la Universidad Central de
Venezuela.

La segunda, si estaba referida al tipo de canal que acuden al momento de buscar la
informacién, en este caso con un 36% informaron que a través de redes sociales sin
especificar, 28% a través de Instagram, 21% a través del sitio web, 16% directamente en

las oficinas, 10% no respondid, 6% a traveés de X, 5% a través de aplicaciones de
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mensajeria instantanea como Telegram y WhatsApp, 5% a través de Facebook, 3% por

contacto telefonico y tan solo un 1% indicé correo electronico.

@ RRSS (Sin especificar) @ Instagram Sitio web @ Oficinas @ No responde @ X
@ Telegram / Whatsapp @ Facebook @ Contactotlf @ Correo

21%

6%

5%

1%

Grafico Nro. 47.Cuestionario. ¢Cuando requiere una informacion de la universidad a qué canales acude?

La tercera, tenia la solicitud de mencionar el nombre de 6 cuentas en redes sociales que
consideran institucionales en la UCV, ante esta pregunta surgieron 53 nombres de
usuarios diferentes, entre los que destacan en 60% secretariaucve, 30% indicd no conocer
cuéles eran las institucionales, 23.33% ucvnoticias, 11.67% fcu.ucv, vracucv, obeucv,

fauucv, y por debajo del 10% el resto de las cuentas.
Cabe destacar, que en la lista se encontraron seis cuentas no institucionales, dos de ellas

dentro del 10% como ucvzla y vivalau, 3,3% faceucve y 1,67% humanistas.ucv,

comedor.ucv Yy construyeucv.
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Gréfico Nro. 48.Cuestionario. Mencione el nombre de 6 cuentas en redes sociales que ud considera institucionales
en la UCV.

En la cuarta pregunta, se consulté mencionar 4 cuentas en redes sociales que consideran
no estar alineadas con la misién y valores de la UCV, en este item el 38.33% no respondio,
un 28,33% indicd que no sabia identificarlas, el 20% indico vivalaucv y el resto se
distribuye entre 5y 1,67%.

Cabe destacar, que, en esta oportunidad, se incorporaron dos cuentas que si son
institucionales como la de la Direccion de Informacién y Comunicaciones y la del

Instituto de Medicina Tropical.
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Grafico Nro. 49.Cuestionario. Mencione el nombre de 4 cuentas en redes sociales que considere no estén alineadas
con la mision y valores de la UCV.
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Finalmente, en la quinta pregunta se consultaron los aspectos que consideraban debian
mejorar en las comunicaciones institucionales de la universidad, entre las respuestas se
destaco la accesibilidad, actualizacion, veracidad y pertinencia de la informacion, las
necesidades de actualizacion tecnologicas, la mejora de los canales de atencion al publico
y el tiempo de respuesta, resaltar los canales institucionales, uniformidad en la imagen

institucional y tener una linea informativa definida.

4.2.2. Acciones de los actores

Después de realizar las entrevistas, los resultados se dividieron en dos bloques, segun los
niveles de accidn de las personas entrevistadas en cada una de sus dependencias. En el
primer nivel de entrevista, participaron dos representantes de cada una de las facultades
y dos de cada una de las dependencias centrales, para un total de 30 entrevistas. El rol de
este grupo se segmenta entre jefes de division, de departamento, de catedra, de unidad,
directores de escuelas, programas e institutos, subdirectores y coordinadores de area.

Jefes de division
@ Jefes de Dpto.
Jefes de catedra

2 A e A Directores de escuela
IH' rnl IH' rnl IH' Subdirectores
@ Directores de instituto
@ Director de programa

'w w - B I @ Jefe de unidad
l'n'l 'Hl rnl Coordinador de area

Gréfico Nro. 50.Entrevista. NUmero de entrevistados segln el cargo.

Del total de la muestra, el 23,33% tiene entre 2 y 4 afios en los cargos respectivos, el 60% tiene

entre 5y 9 afios y un 16,67% mas de 10 afios.
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Grafico Nro. 51.Entrevista. Tiempo de servicio de los entrevistados para el periodo de la investigacion.
Para el periodo de la investigacion, los entrevistados reportaron que se presentaron
diferentes cambios en sus respectivas dependencias, muchos de ellos desde el punto de
vista tecnoldgico y ligados al periodo de pandemia que impulsé aun mas la tecnologia, en
el 63,3% de los casos se crearon nuevos canales de comunicacion, mientras en 26,6% se
mantuvieron los que ya venian desde antes de 2019 y solo en un 6% se eliminaron canales

en el periodo de este estudio.

@ Secrearon @ Se mantuvieron Se eliminaron @ Mo indico
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Gréfico Nro. 52.Entrevista. ¢Se crearon, se mantuvieron o se eliminaron canales de comunicacion en su
dependencia entre el afio 2019 y el 2022?

En lo que respecta a los canales de comunicacion interna utilizados por el grupo
entrevistado en sus dependencias, se encontrd que la aplicacion de mensajeria instantanea
WhatsApp es la méas utilizada por su herramienta de grupos, seguida por el correo

electronico y las redes sociales, tal como se muestra en la siguiente grafica.

140



Grupos Whatsapp 63%

Correo electrénico
Redes sociales
Videcllamadas

Instagram
Telegram
Facebook

Campus virtual

EMSB

Grafico Nro. 53.Entrevista. ¢De qué manera establece comunicacion con la comunidad interna de la dependencia?
(Estudiantes, personal docente, personal administrativo, personal obrero).

De modo contrario, en lo que respecta a las comunicaciones externas, prevalece el uso

del correo electrdnico, seguido por WhatsApp y las redes sociales.
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Grafico Nro. 54.Entrevista. ¢ De qué manera establece comunicacion con la comunidad externa de la dependencia?
(Aspirantes, usuarios de los servicios, opinion publica).

Los entrevistados expresaron en un 53,3% que la experiencia con el uso de las
herramientas de comunicacion ha sido muy buena, 30% que ha sido buena y 17% ha
indicado que ha sido dificil por la falta de capacitacion o la poca alfabetizacion mediética.
Entre las herramientas mencionadas se encuentran: el correo electrénico, los grupos de
WhatsApp, Instagram, las carteleras fisicas, Facebook, X, Meet, Zoom, Telegram, Meet,
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Campus virtual, teléfonos fijos, redes sociales, YouTube, el sitio web ucv.ve, LinkedIny
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Grafico Nro. 55.Entrevista. ¢ Cudl ha sido su experiencia utilizando las herramientas de comunicacion
anteriormente descritas?

Adicionalmente, el 87% de este grupo, indicd que es importante mantener los canales
utilizados y compartirlos con la siguiente persona que desempefie el rol especifico, para
mantener la informacidn institucional con el paso de las gestiones. En cuanto al efecto de
informacion no oficial en contra de las dependencias, el 37% indico verse afectada en

alguna oportunidad.

De todas las herramientas utilizadas para llevar a cabo los procesos de comunicacion
durante el periodo de la investigacion en cada una de las dependencias, los entrevistados
indicaron que las mejores 4 son el correo electrénico, el WhatsApp, el Instagram y Twitter
(ahora X).

X
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@ Whatsapp

@ Correo electrénico

13% 47% 53% 0%

Graéfico Nro. 56.Entrevista. Mencione al menos 4 herramientas de comunicacién que, a su juicio, son Utiles para
llevar a cabo las comunicaciones institucionales de su dependencia.

En lo que respecta a la relacion de estos representantes de dependencias con la Direccion
de Informacién y Comunicacion (DIC), solo un 20% indico que es entre buena y muy
buena, 20% de ellos confundi6 la DIC con la Direccidon de Tecnologia Informacion y
Comunicacion (DTIC) y un 60% indic6 que la misma era baja o nula.
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Grafico Nro. 57.Entrevista. ¢ Cémo es/fue la relacién de la Direccién de Informacién y Comunicacion de la UCV
con su dependencia?.

Ante esta situacion recomendaron que la relacion entre la DIC y las demas

dependencias debe ser:

_Integradora
Intima Rapida Oportuna

Asesora .
. Colaborativa
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Fluida Cercana "™
Permanente Agil

Con enlace en cada dependencia

Grafico Nro. 58.Entrevista. ¢ Como debe ser, a su juicio, la relacion entre la Direccion y Comunicacion de la UCV
con las demas dependencias?

Ademas, el 53% de los entrevistados indico que las nuevas tecnologias y herramientas
han complementado a las tradicionales, mientras un 37% indic6 que las han sustituido.

Entre las cuentas que reconocen como institucionales se encuentran las siguientes:
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Grafico Nro. 59.Entrevista. ¢ Qué cuentas en redes sociales o paginas web considera usted institucionales de la
ucv?

4.2.3. Situacion de la dependencia

La Direccion de Informacion y Comunicaciones de la Universidad Central de Venezuela,
es una dependencia adscrita al Rectorado y esta conformada por direccion, subdireccion,
administracion y areas de comunicacion especificas tales como: medios impresos,
comunicacion multimedia, comunicacion institucional, disefio e imagen y la de

investigacion y mercadeo.

RECTORADO

ADMINISTR/

IVISION DE MEDIOS
IMPRESOS

Imagen Nro. 39. Organigrama de la Direccién de Informacion y Comunicaciones

Segun informacion suministrada por Humberto Luque, director de la dependencia para el
periodo de investigacion, los recursos humanos con los que disponia la direccion era de
3 personas incluyendo al entrevistado, quién ejercia también funciones de comunicador

para suplir la demanda de comunicaciones de la universidad, no obstante, el
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requerimiento minimo para llevar a cabo las labores seria de al menos 7 comunicadores,
2 o 3 camarografos, 1 o 2 disefiadores graficos, 2 o 3 gestores de redes sociales, 1 0 2
fotografos. En cuanto a los equipos técnicos, computadoras y dispositivos maviles resaltd
que eran precarios 0 inexistentes ya que no se contaba con el presupuesto para la

actualizacion tecnoldgica y se debian a donaciones.
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Imagen Nro. 40. Realidad vs. Ideal del recurso humano minimo necesario para desarrollar los trabajos en
la DIC.

La situacion mencionada anteriormente, afectd de alguna manera la relacién con las
diferentes dependencias de la universidad por la limitacion de recursos humanos y la poca
disponibilidad de horarios ocasionada por la fuerte crisis presupuestaria y bajos salarios,
ya que no se podia atender todas las instancias cuando era requerido. No obstante, Luque
resaltd, que especificamente en el periodo de investigacién, el rol de la dependencia se
vio aun mas afectado por la pandemia de COVID-19 ya que, por la prohibicién de acceso
a los espacios, los espacios fisicos de la direccion se vieron afectados por robo de material

técnico.

Ahora bien, esta situacién no impidi6 el impacto positivo y notable de las tecnologias de
informacién y comunicacién, ya que estas transformaron el manejo que se hacia o el
abordaje comunicacional que se canaliza a través de los medios impresos en el afio 2008
al portal informativo digital UCV Noticias que da la oportunidad de tener un alcance
mucho mayor. Luque informo que, para la época que la que se realiza este estudio, ya las
redes sociales se habian convertido en un lugar bastante importante para la comunidad

ucevista y el impacto fue evidente.
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Asimismo, desde su perspectiva, resaltd que el efecto de las redes sociales generd la

necesidad de plantear la comunicacion, indico que:

La proliferacién de cuentas ha generado ruido en la comunicacion y ha impedido
que se pueda desarrollar una politica comunicacional desde los entes centrales. Sin
embargo, es una realidad que hay que tratar de canalizar y darle orden, ya que esto
genera mucho ruido a nivel de lo que se informa, cada quien informa lo que cree,
como cree, de la manera que cree y quizés no con la experticia necesaria.®®

Y, ademas, resalta que el impacto de la gestion de la DIC fue bien importante, cuando
salta del mundo analdgico a lo digital, pese al ruido que esto generd en la estructura
organizacional, potenciando la marca de ucvnoticias como el canal oficial de noticias de
la universidad. Finalmente, considera que es necesaria la actualizacion de las politicas de
comunicacion aprobadas por el CU a través de un debate abierto con especialistas de
comunicacion de laUCV, que permita compartir de saberes e ideas que puedan enriquecer

la gestion comunicacional de cara al futuro.

88 Humberto Luque. Resultado pregunta nimero 11 del segundo instrumento de investigacién aplicado al
Director de Informacién y Comunicacién para el periodo de la investigacion.
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Conclusiones

A continuacion, se presentan las conclusiones mas resaltantes de este trabajo, que dan

paso a posibles temas de investigacion para futuros investigadores.

e Como se pudo observar en la investigacion de Agudelo-Orrego y comprobar en
esta investigacion, el valor del personal juega un papel fundamental en cada una
de las areas de desempefio. De ahi, la necesidad de que el &rea de comunicaciones
sea impulsada por un profesional o especialista en el area, para una mejor
capacidad de respuesta al momento de crear estrategias adaptadas a las politicas y
objetivos de una institucion.

e Instituciones universitarias complejas como la Universidad Central de Venezuela,
no se pueden comparar desde el punto de vista organizacional con otras
universidades locales venezolanas, ya que la naturaleza, el alcance y las
limitaciones de cada una de ellas son distintas.

e EIl uso de herramientas de tecnologias de informacion y comunicacion para
comunicarse a nivel interno y externo en las instituciones universitarias de
Venezuela, precede el periodo de estudio de esta investigacion, no solo en la LUZ
y en la UNERMB, sino también en la UCV. Sin embargo, con la llegada de la
pandemia, estas se hicieron indispensables para el funcionamiento de este tipo de
instituciones.

e Laausenciade un canal oficial Gnico e institucional o un sistema de comunicacion
integral, genera matrices de opinidn alejadas de la realidad que no estan alineadas
en su totalidad con los trabajos efectuados en la Universidad Central de
Venezuela.

e Laidea de que Instagram es una red social de facil acceso para un grupo de la
comunidad ucevista, da por sentado que este puede ser un canal de comunicacion
institucional, sin embargo, para que cumpla sus objetivos, se tienen que tomar en
cuenta diferentes aspectos vinculados a las comunicaciones internas de cada
dependencia, para garantizar que la informacion suministrada a través de este
canal sea realmente efectiva.

e Xes una red social dirigida a un grupo diferente al de Instagram, por su esencia y
caracteristicas que la hacen menos llamativa que Instagram. No obstante, es una

red que promete ofrecer informacion de manera méas inmediata por su
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caracteristica de microblog y politica de mostrar lo que pasa en tiempo real, por
ende, la difusion de noticias e informacion clave que deba ser conocida en tiempo
real, es la que aun le garantiza un poco mas de tiempo a esta red social en el
entorno universitario.

Facebook es una red social que tras 20 afios de existencia se ha convertido en una
gran red conocida desde el afio 2021 como META. Esta posee una gran cantidad
de herramientas que facilitan la conexion entre personas y que, en el &mbito
institucional, esta aplicacion podria generar muchisimas ventajas siempre y
cuando se tenga una estrategia clara para el uso de esta red social, de lo contrario,
podria convertirse en un canal sin efecto, debido a la falta de limites
comunicaciones y a la gran cantidad de canales que se pueden crear.

El sitio web de la ucv es reconocido como un canal oficial de la misma e incluso
como el Unico canal oficial, sin embargo, el disefio del mismo no permite que el
usuario pueda realizar busquedas especificas o efectivas. La actualizacion del
contenido en cada una de sus paginas y los enlaces se hace fundamental, la
creacion de un boton de busqueda indispensable y una vista para mejor
navegacion.

La comunidad universitaria utiliza y reconoce la efectividad de canales
interpersonales como el correo electrénico y las aplicaciones de mensajeria
instantanea para compartir informacion y comunicarse con otros ucevistas.

La comunidad universitaria reconoce algunos de los canales institucionales de la
universidad y los diferencia de los no institucionales, pero surgen muchas dudas
al momento de buscar la informacion ya que la mayoria de estos se encuentran
aislados entre si.

Diferentes autoridades y miembros de la comunidad universitaria confunden la
Direccion de Tecnologia de Informacion y Comunicacion (DTIC) con la
Direccion de Informacion y Comunicaciones (DIC), debido a la poca conexion
gue hay de la DIC con las diferentes dependencias de la UCV.

Algunos miembros de la comunidad universitaria consideran que los nuevos
medios de comunicacion han complementado a los medios de comunicacion
tradicionales de la UCV, otros consideran que estos han sido sustituidos
completamente, sin embargo, durante la investigacion se pudo evidenciar que la
atencion personal y las carteleras ain tienen un grado de importancia para los

ucevistas.
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e Queda en evidencia la necesidad que existe de fortalecer los canales de
comunicacion institucional para reducir la incertidumbre de la comunidad

ucevista al momento de buscar informacién.
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Recomendaciones

10.
11.

12.

13.

14.

Realizar un diagnostico de los canales de comunicacion en cada una de las
dependencias de la universidad, desde el nivel micro al nivel macro que permita
generar las nuevas politicas de comunicacién de la Universidad Central de
Venezuela que se adapten a las nuevas tecnologias.

Fortalecer el correo institucional para que pueda ser utilizado con mas frecuencia
por la comunidad ucevista.

Reestructurar el sitio web ucv.ve con una imagen gue se adapte al usuario.
Generar encuentros periddicos entre los encargados de la gestion de
comunicaciones de las dependencias centrales y de las distintas facultades.
Capacitar  constantemente al personal encargado de los procesos
comunicacionales en cada una de las dependencias.

Generar lineamientos de politica de comunicacion institucional que se adapte a
las nuevas herramientas de comunicacion.

Unificar los nombres de usuario de las cuentas institucionales.

Establecer parametros para estandarizar la imagen de las cuentas institucionales y
el uso de signos y simbolos de la UCV.

Actualizar el reglamento de Reglamento del uso de nombre siglas y simbolos de
la Universidad Central de Venezuela y la Normativa para el registro y renovacion
de opciones electorales que aspiren a participar en elecciones de la Universidad
Central de Venezuela.

Crear un manual de procedimientos para respuestas inmediatas al usuario.
Disefio de material POP y digital que permita orientar al usuario sobre los
servicios de la universidad que esté al alcance de todas las dependencias.
Establecer un buzdn de sugerencias para la optimizacion oportuna de los canales
de comunicacion.

Reforzar el sitio web como canal principal de informacion y que de ahi se enlacen
los diferentes canales de comunicacién de las diferentes dependencias.

Disefar el manual de marca de la Universidad Central de VVenezuela.
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Anexos

Primer Instrumento

Entrevista a las autoridades de dependencias centrales o facultad, directores de escuelas, institutos.

GESTION DE COMUNICACION INSTITUCIONAL
ANALISIS DE CANALES DE COMUNICACION INSTITUCIONAL DE LA
UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA LAPSO 2019 — 2022

Introduccidn: Esta entrevista es parte de una investigacion de la maestria en comunicacion social del
Instituto de Investigaciones de la Comunicacion (ININCO-UCV) que busca identificar los canales de
comunicacidn institucional de las diferentes dependencias de la Universidad Central de Venezuela a

través de fuentes vivas.

Datos de identificacion

Rol dentro de la instituciéon

Dependencia a la que pertenece

Tiempo que lleva/estuvo en el cargo

Profesion

¢ Posee estudios de Postgrado? Si/No

Titulo

Instrucciones: Tomando en cuenta que este cuestionario esta basado en una investigacion

retrospectiva, responda considerando el periodo de gestidn entre 2019 y 2022
Seccion 1. De su gestion

1) ¢Cual ha sido el impacto de las tecnologias de informacion y comunicacién en la forma de
comunicar en su dependencia?

2) ¢Se crearon, se mantuvieron o se eliminaron canales de comunicacién en su dependencia entre
el afio 2019 y el 20227

3) ¢De qué manera establece comunicacién con la comunidad interna de la dependencia?

(Estudiantes, personal docente, personal administrativo, personal obrero)
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4) :De qué manera establece comunicacion con la comunidad externa de la dependencia?
(Aspirantes, usuarios de los servicios, opinién publica)

5) Mencione los canales de comunicacion utilizados en su dependencia (Carteleras, correos
electrénicos, redes sociales, sitio web, atencion telefdnica, canal de mensajeria instantanea,

etc.), en caso de ser canales digitales, mencione el usuario, correo 0 nombre del sitio web.

6) ¢Cual ha sido su experiencia utilizando las herramientas de comunicacién anteriormente

descritas?

7) El acceso a las cuentas asociadas a redes sociales y correo electronico, por donde se difunde
la informacién de la dependencia, ¢Se entrega al cambiar el personal de la dependencia?

8) Mencione al menos 4 herramientas de comunicacion que, a su juicio, son Gtiles para llevar a
cabo las comunicaciones institucionales de su dependencia.

9) (En algin momento su dependencia se vio afectada o favorecida por la emision de

comunicados o informacion no oficial? ; COmo se manejo esta situacion?

Seccion 2. De la realidad universitaria

10) ¢Como es/fue la relacion de la Direccion de Informacién y Comunicacion de la UCV con su

dependencia?

11) ;Como debe ser, a su juicio, la relacion entre la Direccion y Comunicacion de la UCV con

las demés dependencias?

12) ;Considera usted que los canales de comunicacién digitales han sustituido o han

complementado a los canales de comunicacion tradicionales en la UCV?

13) ¢ Qué cuentas en redes sociales o paginas web considera usted institucionales de la UCV?

14) Tomando en cuenta lo que se observa en los canales de comunicacion institucional ;Cual es

la imagen que refleja la UCV hacia el publico general?
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Segundo Instrumento
Entrevista a director de Informacion y Comunicacion de la UCV

GESTION DE COMUNICACION INSTITUCIONAL
ANALISIS DE CANALES DE COMUNICACION INSTITUCIONAL DE LA
UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA LAPSO 2019 — 2022

Introduccidn: Esta entrevista es parte de una investigacion de la maestria en comunicacion social del
Instituto de Investigaciones de la Comunicacién (ININCO-UCV) que busca identificar buenas y malas
practicas de comunicacidn institucional en diferentes dependencias de la Universidad Central de

Venezuela en el lapso de 2019 a 2022 a través de fuentes vivas.

Datos de identificacion

Rol dentro de la instituciéon

Dependencia a la que pertenece

Tiempo que lleva/estuvo en el cargo

Profesién

¢ Posee estudios de postgrado?

Titulo

Seccion 1. De la dependencia

1. Durante su gestion ;Como estuvo conformada la direccion?

2. ¢Cuantos recursos humanos son necesarios para llevar a cabo las labores de comunicacion
dentro de la universidad desde la Direccién de Informacién y Comunicacién?

3. ¢Qué impacto han tenido las tecnologias de informacién y comunicacion en la forma de
comunicar en la dependencia en la cual esta adscrito(a)?

4. ;Cudles equipos técnicos son necesarios para llevar a cabo las labores de comunicacion
dentro de la universidad?
¢ Cudles son los canales oficiales de la DIC?
¢Considera importante retomar alguno de los canales que no estan activos en este momento?

7. ¢Cuando fue la ltima vez que se actualizaron los lineamientos para el manejo de las

comunicaciones institucionales en la UCV?
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8. ¢Enalgiin momento su dependencia se vio afectada o favorecida por la emisién de
comunicados o informacion de fuentes no oficiales?, ¢ Cree que esto podria afectar/ha

afectado la imagen de la universidad a nivel interno o externo?

Seccion 2. De la realidad universitaria

9. ¢Como es la relacion entre la DIC y las diferentes dependencias de la UCV al momento de

generar informacién?
10. ¢Coémo fue el rol de las comunicaciones de la dependencia durante la pandemia?

11. ;Cudl ha sido el efecto de la proliferacion de cuentas en redes sociales y canales
informativos en las diferentes dependencias de la UCV y por qué cree que han sido creados?

12. ;Cual ha sido el impacto de los canales de la DIC dentro del campus universitario como la
fuente oficial de la UCV?

13. ¢ Cudl cree que ha sido la imagen de la DIC como fuente de comunicacién oficial de la UCV

fuera del campus universitario?
14. ;Qué acciones considera importantes para establecer una relacién institucional con los

diferentes actores de comunicacion de las dependencias universitarias?
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Tercer Instrumento

Cuestionario.

GESTION DE COMUNICACION INSTITUCIONAL
ANALISIS DE CANALES DE COMUNICACION INSTITUCIONAL DE LA
UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA LAPSO 2019 — 2023

Introduccidn: Este cuestionario es parte de una investigacion de la maestria en comunicacion social
del Instituto de Investigaciones de la Comunicacion (ININCO-UCV) que busca identificar buenas y
malas préacticas de comunicacion institucional en diferentes dependencias de la Universidad Central

de Venezuela en el lapso de 2019 a 2023 a través de fuentes vivas.

Consta de tres secciones, la primera de ellas relacionada con informacion personal que le permitird a
la investigadora segmentar la data, la segunda es una serie de preguntas que deben ser respondidas

segln una escala de estimacion y la tercera con 5 preguntas abiertas.

De antemano, gracias por la atencién brindada para esta investigacion.

Datos de identificacion

Rol dentro de la instituciéon

Dependencia o Facultad

a la que pertenece

Escuela o Instituto al que pertenece

Tiempo que lleva/estuvo en la

dependencia

Seccion 1.

Instrucciones: A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones en las cuales se le solicita su

grado de acuerdo o desacuerdo con ella.
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Marque con la opcion que usted considere adecuada de acuerdo a la siguiente escala: 1: Totalmente

en desacuerdo. 2: En desacuerdo. 3: Ni en acuerdo ni en desacuerdo. 4: De acuerdo. 5: Totalmente de

acuerdo. De antemano, gracias por su cooperacion.

Ne | items 4

1 Las comunicaciones institucionales de las diferentes dependencias de la
UCYV son efectivas

2 La implementacion de herramientas de tecnologias de informacion y
comunicacién han sido adaptadas de manera correcta a las
comunicaciones institucionales de la UCV

3 El papel de las comunicaciones institucionales de la UCV durante el
periodo de pandemia por COVID-19 fueron efectivas

4 Los canales de comunicacion existentes en la UCV siempre transmiten
la informacion de forma veraz

5 Los canales de comunicacion asociados a las dependencias
universitarias siempre estan actualizados

6 Existen canales de comunicacion no oficiales que difunden informacién
gue transmite una imagen negativa de la universidad

7 Al consultar la informacién de un canal de comunicacion que indica ser
de la UCV, reviso si el mismo pertenece a una dependencia formal de la
UCV.

8 Al consultar la informacidn de un canal de comunicacion que indica ser
de la UCV, reviso si el mismo posee una imagen y un lenguaje
congruente con los valores y fines de la UCV.

9 Las comunicaciones institucionales de la UCV se ven afectadas por la
gran cantidad de canales disponibles en Internet, bien sea sitios web,
redes sociales, blogs, etc...
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10 | Consulto siempre el sitio web www.ucv.ve

11 | El sitio web www.ucv.ve es el utilizado en mi facultad o escuela de
forma recurrente para informaciones relevantes.

12 | La imagen de la universidad se ha visto afectada por el tipo de
comunicacion negativa de canales no oficiales

13 | Laatencidn al publico de las diferentes dependencias de la UCV a través
de correo electronico es efectiva

14 | Laatencion al publico de las diferentes dependencias de la UCV a través
de redes sociales es efectiva

15 | Laatencidn al publico de las diferentes dependencias de la UCV a través
de mensajeria instantanea es efectiva

16 | La atencidn al publico de las diferentes dependencias de la UCV de
manera presencial es efectiva

17 | Las estrategias para la difusion de contenidos e informacion oficial estan
alineadas o es similar en todas las dependencias de la UCV

18 | Identifico correctamente los canales institucionales de informacion de
los no institucionales.

19 | Cualquier persona de la comunidad ucevista puede llevar las
comunicaciones de una dependencia

20 | Al cambiar la persona que coordina una dependencia, las cuentas de
redes sociales y correos deben cambiarse y abrirse otros nuevos

21 | La persona que administra las redes sociales de una dependencia, tiene
la facultad de Ilevérselas consigo al cesar sus labores en la dependencia

22 | Las consideraciones institucionales no son necesarias para determinar la

informacion a difundir por las redes sociales oficiales
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23 | En todos los departamentos de comunicacion e informacion de la
universidad existe una persona con conocimientos en comunicacion
social

24 | En la universidad, no es necesaria una relacion directa entre la Escuela
de Comunicacién Social, la Direccion de Informacion y Comunicacion
y los diferentes departamentos de comunicacion e informacién de la
ucv

25 | La mayoria de las dependencias de la UCV tienen canales de
comunicacion actualizados

26 | Los lineamientos comunicacionales puede definirlos cada dependencia
en funcion de lo que desee publicar

27 | Loslineamientos comunicaciones deben responder al plan estratégico de
laucCVv

28 | Las direcciones de correo electronico suministradas por las diferentes
dependencias de la UCV son respondidas con frecuencia

29 | El horario de atencién al pablico y canales de comunicacion de cada
dependencia esta a disponibilidad del usuario

30 | La informacidn oficial de cada dependencia debe ser suministrada por
los canales oficiales locales en alianza con la Direccién de Informacion
y Comunicacion

Seccion 2.

Instrucciones: Lea atentamente las preguntas que se le presentan a continuacion y responda con

sinceridad, recuerde, que este cuestionario es realizado con fines académicos, por lo tanto, su identidad

sera resguardada.

1. En su criterio, cual es el medio oficial de comunicacién de la Universidad Central de

Venezuela
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¢Cuando requiere una informacidn de la universidad a qué canales acude?

Mencione el nombre de 6 cuentas en redes sociales que ud considera institucionales en la
UCV.

Mencione el nombre de 4 cuentas en redes sociales que considere no esté alineada con la
mision y valores de la UCV.

¢Qué aspectos cree usted que se deben mejorar en las comunicaciones institucionales de la
universidad?
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Validacion de los instrumentos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Mike Aguiar Fagundez, titular de la Cédula de Identidad N° 12.925,635, de profesion
Licenciado en Historia, ejerciendo actualmente como Coordinador de Investigacion de la
Facultad de Humanidades y Educacion. Por medio de la presente hago constar que he
revisado con fines de Validacion del Instrumento (Entrevista), a los efectos de su aplicacion
a las autoridades de dependencias centrales o facultad, directores de escuelas, institutos de la

Universidad Central de Venezuela, periodo 2019-2022.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE
Congruencia de X
items
Amplitud de

| contenido
Redaccion de
los items
Claridad y
precision
Pertinencia

I

En Caracas, a los 26 dias del mes de mayo del 2024.

Mike Aguiar Fagundez
12.925.635
mikeaguiarf@gmail.com
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Mike Aguiar Fagundez, titular de la Cédula de Identidad N° 12.925,635, de profesion

Licenciado en Historia, ejerciendo actualmente como Coordinador de Investigacion de la

Facultad de Humanidades y Educacion. Por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de Validacion del Instrumento (Entrevista), a los efectos de su aplicacion

al director de Informacion y Comunicacion de la Universidad Central de Venezuela, periodo

2019-2022.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE
Congruencia de X
items
Amplitud de X
| contenido
Redaccion de X
 los items
Claridad y X
precision
Pertinencia X
En Caracas, a los 26 dias del mes de mayo del 2024.
Mike Aguiar Fagindez
12.925.635
mikeaguiarf@gmail.com
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Mike Aguiar Fagundez, titular de la Cédula de Identidad N° 12.925,635, de profesion

Licenciado en Historia, ejerciendo actualmente como Coordinador de Investigacion de la

Facultad de Humanidades y Educacion. Por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de Validacion del Instrumento (Cuestionario), a los efectos de su aplicacion

al personal de la Universidad Central de Venezuela, periodo 2019-2022.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO

EXCELENTE

Congruencia de
items

X

Amplitud de
contenido

Redaccion de
| los items
Claridad y
| precision

Pertinencia

“loHR oA A

En Caracas, a los 26 dias del mes de mayo del 2024.

Mike Aguiar Fagindez
12.925.635
mikeaguiarf@gmail.com
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Rafael Fernandez, titular de la Cédula de Identidad N° 14395927, de profesion Lic. en
Filosofia y en Teologia ejerciendo actualmente como profesor de Metodologia de la
Investigacion I y II en la Escuela de Bibliotecologia y Archivologia, Facultad de

Humanidades de la Universidad Central de Venezuela

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (Entrevista), a los efectos de su aplicacion a las autoridades de dependencias
centrales o facultad, directores de escuelas, institutos de la Universidad Central de Venezuela,

periodo 2019-2022.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE
Congruencia de X
items
Amplitud de
contenido
Redaccion de
los items
Claridad y
precision
Pertinencia

o] B B B

En Caracas, a los treinta dias del mes de abril del 2024.

=

Nombre completo: Rafael José Fernandez Manzano

Numero de Cédula: 14395927
Correo: rafaelfernandez888@gmail. com
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Rafael Fernandez, titular de la Cédula de Identidad N° 14395927, de profesion Lic. en
Filosofia y en Teologia ejerciendo actualmente como profesor de Metodologia de la
Investigacion I y II en la Escuela de Bibliotecologia y Archivologia, Facultad de

Humanidades de la Universidad Central de Venezuela

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (Entrevista) a los efectos de su aplicacion al director de Informacion y
Comunicacion de la Universidad Central de Venezuela, periodo 2019-2022. Luego de hacer

las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE
Congruencia de X
items
Amplitud de
contenido
Redaccion de
los items
Claridad y
precision
Pertinencia

o] BT I B

En Caracas, a los treinta dias del mes de abril del 2024.

=

Nombre completo: Rafael José Fernandez Manzano

Numero de Cédula: 14395927

Corre: rafaelfernandez888(@gmail.com
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Rafael Fernandez, titular de la Cédula de Identidad N° 14395927, de profesion Lic. en
Filosofia y en Teologia ejerciendo actualmente como profesor de Metodologia de la
Investigacion I y II en la Escuela de Bibliotecologia y Archivologia, Facultad de

Humanidades de la Universidad Central de Venezuela

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (Cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal de la Universidad

Central de Venezuela, periodo 2019-2022.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE
Congruencia de X
items
Amplitud de
contenido
Redaccion de
los items
Claridad y
precision
Pertinencia

o] BT B B

En Caracas, a los treinta dias del mes de abril del 2024.

Nombre completo: Rafael José Fernandez Manzano
Numero de Cédula: 14395927

Corre: rafaelfernandez888@gmail.com
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Ricardo Rios Briceno, titular de la cédula de identidad N°3.949.476, matematico.

Profesor de la facultad de ciencias de la Universidad Central de Venezuela.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del

Instrumento (Entrevista), a los efectos de su aplicacion a las autoridades de dependencias

centrales o facultad, directores de escuelas, institutos de la Universidad Central de Venezuela,

periodo 2019-2022.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

EXCELENTE

Congruencia de
items

X

Amplitud de
contenido

Redaccion de
los items

Claridad y
precision

Pertinencia

o] B B B

En Caracas, a los veintisiete dias del mes de abril del 2024.

Nombre completo: Ricardo Rios Briceiio

Numero de Cédula: 3.949.476

Correo: rricardorios@gmail.com
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Ricardo Rios Briceno, titular de la cédula de identidad N°3.949.476, matematico.

Profesor de la facultad de ciencias de la Universidad Central de Venezuela.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (Entrevista) a los efectos de su aplicacion al director de Informacion y
Comunicacion de la Universidad Central de Venezuela, periodo 2019-2022. Luego de hacer

las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE
Congruencia de X
items
Amplitud de
contenido
Redaccion de
los items
Claridad y
precision
Pertinencia

o] BT I I

En Caracas, a los veintisiete dias del mes de abril del 2024.

Nombre completo: Ricardo Rios Briceiio
Numero de Cédula: 3.949.476

Correo: rricardorios@gmail.com
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Ricardo Rios Briceno, titular de la cédula de identidad N°3.949.476, matematico.

Profesor de la facultad de ciencias de la Universidad Central de Venezuela.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del

Instrumento (Cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal de la Universidad

Central de Venezuela, periodo 2019-2022.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

EXCELENTE

Congruencia de
items

X

Amplitud de
contenido

Redaccion de
los items

Claridad y
precision

Pertinencia

ol I T I I

En Caracas, a los veintisiete dias del mes de abril del 2024.

Nombre completo: Ricardo Rios Briceno

Numero de Cédula: 3.949.476

Correo: rricardorios@gmail.com
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