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Resumen:

La reflexion sobre los servicios de comunicacion en las universidades se orienta
hacia la busqueda de un modelo que contemple el nuevo rol de las Instituciones Superiores
en la sociedad del siglo XXI.

En este ensayo, se asume que si bien histéricamente existen circunstancias que han
disociado a la accion de la universidad y sus comunicaciones, pero no se pueden concebir
las actuaciones de la misma con independencia de la comunicacion, ni la gestion de la
comunicacion con independencia de la actuacion y de los hechos que hacen que la
universidad tenga una identidad y no otra.

Desde esta perspectiva, se pueden sefialar dos principios basicos en la gestién de
comunicacion: La universidad no puede dejar de actuar y la universidad no puede dejar de
comunicar.

Servicios de comunicacion la Universidad Catdélica de Santiago del Estero.
Produccion, circulacion y consumo

INTRODUCCION

Desde aproximadamente una década atrds, las organizaciones dedicadas a la
reflexion y el debate acerca del futuro de la educacién superior, han formulado
recomendaciones en cuanto a las funciones que las universidades deben cumplir. En la
constante de mejora de la calidad de los servicios educativos, las propuestas, ademas de
las relacionadas con la actividad académica y de investigacién, hacen referencia a la
contribucién al desarrollo nacional y regional, la vinculacion con el desarrollo sostenible, y al
uso y difusion de las nuevas tecnologias de informaciéon y comunicacién.

Estas recomendaciones son significativas dado que, histéricamente, la universidad
realizé su actividad educativa “de puertas adentro”. El conocimiento generado en su seno
era transmitido a quienes formaban parte de su claustro, (ya sea alumnos o docentes) y la
produccion intelectual alli impartida era celosamente resguardada.

¢Pueden las instituciones de educacion superior estar ausentes de los medios de
comunicacion? ¢Pueden las universidades no comunicar sus actividades? ¢Es posible que
una organizacion educativa funcione y se desarrolle en forma independiente de un sistema
de comunicaciones?
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En el transcurso de este trabajo se intentard dejar sentado un marco teérico que
fundamente y oriente la respuesta en un sdlo sentido, no. Porque se parte de la concepcién
que toda tarea de comunicacion de una organizacién responde a una politica de
comunicacion, definida en los mandos superiores, que establecen sus objetivos y metas,
confiando en el sector que la lleva a cabo, la generacion de las mejores estrategias que
permitan alcanzarlos.

Asi, y para delimitar los alcances de este trabajo, se abordard el tema de la
comunicacion a partir de las razones para comunicar y se describirda el modelo
organizacional, considerado pertinente para la Universidad.

Desarrollo

Las tendencias actuales sugieren que en el futuro las organizaciones deberan utilizar
sistemas tecnolégicos cada vez mas complejos de procesos de informacién y sistemas
integrados de comunicacién visual, inteligente y personal. Basicamente este enfoque
propone considerar a las organizaciones como estructuras en continua adaptacion de sus
sistemas de comunicacién, respecto a las demandas de informacion asociadas con
incertidumbre en sus ambientes internos y externos.

La universidad como sistema social, es una estructura dinamica que busca mantener
el equilibrio dentro de las condiciones que le son propias. Existen corrientes de conductas
comunicacionales dentro de las instituciones de estudios superiores que, generalmente, se
encuentran descentralizadas o aisladas en su labor profesional y que logran alcanzar el
equilibrio con respecto a los objetivos que se han fijado, gracias a un objetivo en comun que
le es constantemente reforzado. Por ello, se reafirma la idea de que todo esfuerzo
comunicacional debe ser “integrante e integrado”.

Hablar de los servicios de comunicacién implementados en la Universidad Catdlica
de Santiago del Estero (UCSE), requiere una previa contextualizacién de la institucion, que
permita la comprension del A&mbito en el cual lleva adelante sus actividades.

Santiago del Estero es una provincia ubicada al norte de la Republica Argentina, con
caracteristicas poblacionales en las que predomina la clase media, mayormente
dependiente del Estado provincial. Alli funcionan ademas de la UCSE, la Universidad
Nacional de Santiago del Estero (estatal) e Institutos de Formacion Superior (la mayoria de
ellos de gestion estatal).

La UCSE nacio6 en el aflo 1960 a instancias de la iniciativa de profesionales de la
provincia de Santiago del Estero, deseosos de erigir en su ciudad capital una casa de
estudios superiores. Para ello, contaron con el apoyo de la comunidad de los Hermanos de
Nuestra Sefiora de la Misericordia.

En cuanto a su organizacioén, la UCSE es una institucién publica de gestion privada
que se autosustenta merced al aporte en concepto de arancel por parte de sus alumnos y de
los servicios que brinda.

Actualmente la universidad cuenta con Sedes en las provincias de Jujuy, Buenos
Aires y Santa Fe.

En este contexto, la tarea de comunicacibn que lleva adelante se realiza
respondiendo al objetivo de llevar la universidad hacia el exterior.
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Razones para comunicar

En el &mbito universitario la comunicacion institucional no puede ser un esfuerzo
aislado, producto del voluntarismo o de una necesidad emergente. Debe formar parte de un
proyecto a mediano o largo plazo, estratégicamente coordinado con el resto de las
comunicaciones y acciones de la institucion. Por ello, considerar la tarea de difusion una
responsabilidad exclusiva del area de extensidn universitaria, seria disminuir la vital
importancia que tiene la comunicacion hacia adentro y hacia fuera de la universidad.

Desde este punto de vista, la UCSE sostiene que el manejo desintegrado de los
recursos de comunicacion, resulta en una obvia atomizacion de los vectores que determinan
la imagen de la organizacién. Por ello y, especialmente, en lo que concierne a la
comunicacion hacia el exterior, establece las condiciones, caracteristicas y estrategias de
difusién desde un 6rgano en particular: la Secretaria de Relaciones Institucionales.

De esta manera, entonces, el accionar de la institucién es un todo comunicante. Es
decir, todo lo que hace (y no sélo lo que dice) la universidad esta atravesado por la
comunicacion.

EL MODELO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

En cuanto al modelo de comunicacion aplicable a los servicios de difusion puestos
en marcha en la UCSE, es dado considerar el propuesto por Capriotti’ como marco de
referencia. Sintetizamos los elementos presentes en el siguiente esquema basico:

PRGBUCCION I CIRCUIIAGION GONSUMD

Ganal Bestinatario

Emisoq

Modelo de Comunicacion Organizacional, Paul Capriotti.

Siguiendo al autor, al referirnos a la Produccion de la comunicacion, hacemos
alusién directa al Emisor, es decir, al responsable de la elaboracion de un mensaje
determinado. En esta fase, la organizacion define el mensaje y le da un tratamiento especial,
dependiendo de los posibles destinatarios del mismo.

En la etapa de la Circulaciéon es cuando entran en juego las estrategias de difusion
consideradas méas convenientes a los fines de la organizacion. Para ello, se establecen los
medios mas efectivos para hacer “circular” la informacion entre el pablico destinatario.

Finalmente, los destinatarios del mensaje de la organizacion son quienes daran
sentido a la emision de un mensaje en particular, mediante el Consumo del mismo. Es en
base a ellos que se organizan las dos fases anteriores: produccion y circulacion. Por lo
tanto, podemos afirmar que el publico (nombre genérico que engloba la diversidad de

! Capriotti, P.: Imagen de Empresa. Edit. CSCRP. Barcelona. 1995.
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destinatarios que una organizacion tiene) es el elemento mas importante al momento de
elaborar una estrategia de difusion.

El modelo de comunicacién organizacional aplicado a las practicas de difusion en la
UCSE

En la etapa de elaboracion de un mensaje informativo institucional, juega un papel
importante la definicion del objetivo general de comunicacién de la organizacion. Esto
supone hablar de una politica de comunicacion institucional, que en lo concerniente al
ambito de gestion, delegaria la responsabilidad de su ejecucion en un sector especifico de la
organizacion. Como se dijo anteriormente, es la Secretaria de Relaciones Institucionales el
o6rgano sobre el que recae la responsabilidad de la definicibn de las estrategias de
comunicacion a llevar adelante.

Esto se sostiene en la conviccién de que la forma en la que la universidad se
manifiesta en la mente de los publicos que consideran su existencia dentro del conjunto de
muchas otras que interactian en un marco social organizado, es producto de la actuaciéon y
mensajes de la misma (concientes e inconscientes). Sin duda entonces, las comunicaciones
deben gestionarse como un todo integrado.

De esta forma, aunque la realidad estructural de la universidad requiera la
competencia particular de cada unidad académica o sector para llevar a cabo la difusion de
la informacién, la UCSE como organizacion universidad, considerada desde los mandos de
conduccion, establece los criterios comunes y prioritarios de comunicacion.

Y esto es asi porque considera que:
a) La universidad no puede dejar de actuar. Es decir, va contra su naturaleza mévil y
transformadora la sola posibilidad de que su sistema sufra de inmovilidad.
b) La universidad no puede dejar de comunicar. La comunicaciéon es connatural con la
universidad misma y existira quiéralo o no esta organizacion.
Dados ambos principios, existen entonces dos funciones que la universidad no puede dejar
de realizar:; actuar y comunicar.

COMUNICAR
ACTUAR

",

.Y

UNIVERSIDAD

El recuadro sefala el entrecruzamiento de la esfera de la comunicacion y la accion
en nuestra organizacion, hecho que es propio de la naturaleza y existencia de la misma.

Gestion de las actividades de difusién

Ahora bien, como se dijo anteriormente, es fundamental que la universidad organice
sus actividades de difusion a través de una programacién coordinada y continuada.
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Por ello, y desde el punto de vista de la gestion de estas actividades, las personas
responsables de la tarea de difusion en la UCSE cuentan con un conocimiento profundo de
la institucién, como condicién sine qua non para transmitir adecuadamente la informacion
generada en la universidad.

Siempre bajo la 6rbita de la Secretaria de Relaciones Institucionales, el responsable
de ésta &rea asume, entre otras, las siguientes responsabilidades:

- Promover y difundir las actividades de la universidad. Estas pueden ser
producciones cientificas, intelectuales, servicios a terceros, informacién de interés para
los miembros de la comunidad educativa, etc.

- Monitorear y realizar un seguimiento permanente de lo que la prensa dice de la
universidad y de las cuestiones relacionadas con su accionar.

En funcion de estas exigencias deben desarrollarse cuatro tareas basicas:

1) Documentacion Control diario de lo publicado en prensa, tanto de las actividades de
la universidad como de otras instituciones relacionadas o vinculadas con ella.
Archivo de publicaciones relevantes. Difusion de los recortes de interés para la
universidad.

2) Analisis estratégico Evaluacién y prospeccién de las necesidades informativas
generales. Seleccion y produccién de las herramientas de comunicacibn mas
adecuadas para informar a los medios de comunicacion. Conocimiento profundo de
las actividades de la universidad, tanto de sus logros como de los aspectos
problematicos.

3) Relaciones Publicas Conocimiento profundo de los medios y de los periodistas.
Seguimiento de resultados.

4) Creatividad Redaccién y preparacion de notas e informes. Disefio y produccion de
acciones y acontecimientos especiales. Supervision de la elaboracion de los
documentos para la prensa. Redaccion de discursos.

En relacion a este Ultimo punto, la UCSE tiene establecidas determinadas
caracteristicas y elementos que deben estar siempre presentes al momento de realizar las
diferentes tareas de difusion. Estos elementos tiene que ver con su identidad institucional:
su nombre, su escudo, los colores de la institucion.

En la practica, la produccién y circulaciéon de la informacion que se difunde, son
funciones gue se llevan a cabo en forma conjunta. La experiencia acumulada y la constante
actualizaciéon en lo que a estrategias de comunicacion se refiere, posibilitan “pensar” en el
publico objetivo y definir la estrategia a utilizar para alcanzarlo.

Asi, la UCSE delinea las estrategias de difusién a seguir, considerando siempre la
convivencia de dos tipos generales de publico: el interno y el externo.
Publico Interno: docentes, alumnos, investigadores, personal administrativo, personal
jerarquico, personal de maestranza, instituciones con convenio.

Publico Externo: potenciales alumnos y sus padres, establecimientos de Nivel Medio
(considerando docentes y autoridades), establecimientos de Nivel Superior (Universitario y
No Universitario), colegios profesionales, profesionales del medio, Gobierno local (municipal
y provincial), entre otros.

Entre ambos “publicos” existe una estrecha relacion que a veces resulta muy dificil

delimitar su propiedad de “interno” o “externo”, ya que en situaciones particulares puede
estar en ambos grupos.
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De todos modos, la universidad lleva a cabo su tarea de difusién definiendo las
estrategias que considera mas apropiadas para cada miembro de estos publicos. Al ser una
institucion de gestion privada, el trabajo sobre su propia imagen en la mente de sus
destinatarios se transforma en una prioridad.

Asi, mayormente la difusién est4 encaminada a dar a conocer en forma permanente
las actividades, produccién intelectual, investigaciones que se desarrollan en su seno,
especialmente aquellas que tienen una relacion directa con su contribucion al desarrollo
social.

En la definicion de estrategias, se establecen también los medios de comunicacion
que se consideran mas apropiados para hacer llegar el mensaje. Por sdélo citar unos
ejemplos, en el caso de la estrategia denominada “difusion de carreras”, la tarea consiste
principalmente en la visita a instituciones educativas de Nivel Medio, en los que se trabaja
con los estudiantes del altimo afio bajo el objetivo de crear conciencia sobre la importancia
de contar con informacion de calidad que les permita tomar una decision correcta sobre su
futuro profesional. Esta actividad es reforzada a través de los medios de comunicacién, con
la publicacion de avisos o articulos periodisticos en la prensa escrita, 0 mediante
publicidades radiales y televisivas relacionadas con este tema.

Aqui es imprescindible sefialar la importancia que la UCSE le atribuye a la formacion
académica y del trabajo interdisciplinario entre las personas encargadas de la difusion.
Profesionales del ambito de la comunicacion, de la psicopedagogia y de las ciencias de la
educacion, integran el grupo responsable de poner en marcha la circulacién de la
informacion.

A la par, todos poseen un cabal y profundo conocimiento de la institucion....

Como se decia anteriormente, el consumo es la instancia en la que los publicos
otorgan un sentido (significado) al mensaje recibido desde la organizacién. Y, tal como
guedd expuesta en los dos apartados anteriores (Produccion y Circulacién), toda idea que
desee ser transmitida es elaborada teniendo en cuenta los posibles destinatarios de la
misma.

Y hablar del sentido, nos remite ineludiblemente a abordar la formacion de la imagen
de la institucién por parte de los individuos. Retomando el centro de este trabajo que es la
comunicacion en el ambito universitario, este tipo de organizaciones esta llamado a tomar
con mayor fuerza el compromiso de gestionar activamente las comunicaciones, hacia
adentro y hacia fuera de ella.

Este proceso de gestion institucional permitird transmitir una imagen mas fiable de
sus objetivos, cultura, filosofia, fines, etc., en la mente de los perceptores.

Probablemente, la tarea mas complicada de establecer un control sea la del
Consumo de la informacién, ya que si se toma en cuenta que lo que se intenta es trabajar
sobre la imagen que se genera de la institucion en la mente del publico, existe la conciencia
de que a pesar de tratar de brindar todos los elementos necesarios para contribuir a crear
una imagen lo mas favorable posible, los destinatarios ponen en juego para esta
construccion muchas otras cuestiones, como la experiencia personal con la universidad, el
comentario que pudieran recibir de otras personas, las condiciones de vida, etc.

Independientemente de ello, la UCSE lleva a cabo tareas de control y seguimiento de

la informacién transmitida desde su seno, o de todo tema que tuviera que ver con su
desenvolvimiento dentro del contexto al que pertenece.
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Ahora bien, las tareas de difusién del conocimiento producido en la universidad,
requieren un minucioso seguimiento y control de sus resultados. Asi, son permanentemente
“auditadas” todas las herramientas de comunicacién que usa la institucion, considerando
tanto las necesarias para llegar al publico interno como las utilizadas para alcanzar al
publico externo.

La gestién de estas actividades de difusiébn es una funcion dinamica y exige una
constante retroalimentacion. Esta evaluacién contempla dos aspectos, uno cuantitativo (es
decir, cantidad de notas publicadas en cada medio, minutos de publicidad en el aire, etc.) y
otro cualitativo, que permita profundizar en el tratamiento dado a la informacién difundida y
la utilidad que ha tenido para la universidad.

Entre los instrumentos de control a los que recurre la UCSE, se pueden mencionar:
Recortes de prensa, archivo sonoro, archivo audiovisual, banco de imagenes de la
institucion, archivo de publicaciones y folleteria institucional.

a) Recortes de Prensa: Este archivo discrimina la informacion por areas y temas y los
ordena segun fechas y medios graficos. El archivo es de consulta permanente ya que
oficia una suerte de “ayuda memoria” y de registro histérico de las actividades de la
universidad.

b) Archivos Sonoro y Audiovisual: Ambos archivos registran las actividades generadas
en la universidad (conferencias, seminarios, cursos, actos, acontecimientos especiales) y
las publicidades radiales y televisivas producidas para los medios de comunicacion.
También contiene el material utilizado para ayuda a la difusién del conocimiento de y
sobre la universidad (audiovisuales, videos institucionales, etc.).

c) Banco de imagenes: Este archivo es también de mucha relevancia, puesto que
conserva toda la historia de la UCSE en imagenes. Esto es asi porque toda actividad es
conservada en imagenes fotograficas en papel y digitales. Actualmente la tarea esta
orientada al paso de todas las imagenes a un archivo digital, lo que permite una mejor
localizacién, a la vez que evita la pérdida de fotografias por préstamo o malas
condiciones de conservacion.

d) Archivo de publicaciones y folleteria institucional: La propia universidad, como
generadora de conocimientos, elabora publicaciones a través de Ediciones UCSE.
Dentro de esta categoria entran los resultados de investigaciones, los escritos de
docentes autores y el material de bibliografia producido para las diferentes catedras. A la
par, se conservan todas las ediciones de la revista Nuevas Propuestas (publicacion con
referato) y de la revista Sefiales (en la que se publican las principales actividades de la
UCSE). También los Anales de los congresos realizados en la UCSE. Por otra parte,
todo el material de folleteria utilizado como soporte para la tarea de difusion.

La importancia de la imagen

Ahora cabria preguntarnos ¢para qué necesita la universidad generar una buena
imagen? Desde su origen, las instituciones de educacion superior han sido centro del
conocimiento. En ellas se genera y re-genera la ciencia por medio de la investigacion.
Especialmente en esta época, en los que no existe exclusivamente la categoria de
investigador o de docente, sino que se produce una simbiosis entre ambas, dando lugar a la
de docente-investigador, el nuevo conocimiento no puede quedar encerrado entre las tapas
de un libro.

Toda informacién debe trasladarse hacia diversos sectores, no sélo académicos,
para que adquieran significacion. De esta manera, se aportaria no sélo al crecimiento de la
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sociedad en la que estd inserta la institucién, sino también al intercambio que generara el
avance en el conocimiento.

Paralelamente, se constituird una imagen favorable que se reflejara en la credibilidad
y en el prestigio de la organizacion universitaria, en relacién a todas las entidades que se
desenvuelven en el mismo campo de actividad.

Asi entramos nuevamente en el terreno de la gestién institucional, en la que el
responsable de la difusibn de mensajes organizacionales debe identificar y definir las
caracteristicas de la universidad que se desean dar a conocer a fin de crear esta “imagen
favorable”.

Para que esto sea posible debe tener cabal conocimiento de la universidad, de su
cultura, su actitud, factores éstos que también requieren un tratamiento especial en orden al
mejoramiento de la imagen. Teniendo esto claramente identificado, también es
imprescindible conocer las caracteristicas de los medios de comunicacién que se emplearan
(masivos, alternativos) y de la elaboracion de la informacion de acuerdo a la finalidad y
publico perseguidos. Todo ello forma parte de la estrategia de difusion encarada por la
institucion, que deberd dar respuesta a la politica de comunicacion formulada por los
mandos superiores de la universidad.

Este vinculo entre la sociedad y el conocimiento producido en la universidad, esta
mediado por la presencia de una practica necesaria e irreemplazable: la comunicacion.
CONOCIMIENTO--------- COMUNICACION-----=----- SOCIEDAD

Como en todo proceso de comunicacidén existe una permanente retroalimentacion
entre las partes participantes. Asi, el conocimiento puede producirse en el seno de la
universidad y darse a conocer a la sociedad, o bien, esta ultima es la que brinda datos de
vital importancia para el desenvolvimiento académico, administrativo y/o cientifico de la
universidad.

Por lo general, y en caso que efectivamente existiera, las politicas de comunicacién
formuladas desde los centros de estudios superiores, estan orientadas a la difusion desde
ellas hacia el entorno social (préximo o distante) y las estrategias planificadas dan respuesta
a esta finalidad.

Sea como fuere, las universidades pueden contribuir al progreso social, mediante la
difusion del conocimiento de diversas maneras: preparando a mas ciudadanos para asimilar
nuevos conocimientos, capacidades y aptitudes, y para participar de un proceso de cambio
permanente; reforzando la investigacion y la conexion con la innovacion y la empresa;
evitando la desigualdad (entre ricos y pobres en conocimientos) y contribuyendo a las
estrategias locales y regionales para desarrollar una sociedad del conocimiento?.

Conclusioén

De lo expuesto, y considerando lo sostenido por Pérez Lindo, hace casi una década,
podemos concluir la necesidad de las instituciones de educacion superior de dar a conocer
la actualidad universitaria, tanto su produccion cientifica, intelectual, como asi también todo
lo que hace a la vida institucional. Y también, que la organizacion universidad, como toda
organizacién, comunica aun sin intencién. Por ello, es necesario tener en cuenta esta

? pérez, Francisco. Las Universidades en la sociedad del conocimiento: financiacién de la ensefianza superior y
la investigacion. Universitat de Valencia & lvie. CRUE. Madrid. 2004.
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cuestion a fin de planificar las mejores estrategias de difusion, que incluyen la consideracion
tanto de los publicos externos de la institucion como los publicos internos de la misma, es
decir, los integrantes de la comunidad educativa.

Todo ello, requiere de la implementacion de una politica de comunicacion
institucional. Hablar de una politica de comunicacién, supone delegar la responsabilidad de
Su ejecucion en un sector especifico de la organizacion.

Ciertas organizaciones publicas, como las universidades, dejan que trasciendan en
el publico iméagenes negativas de si mismas, convertidas en estereotipos, que dificultan su
comunicacion con el entorno.

Cada vez se ve mas necesario que las organizaciones publicas informen a su
entorno acerca de lo que son y de lo que hacen, aunque sélo sea para desmitificarse y
volverse més accesibles a sus destinatarios.

Para ello, es imprescindible la funcion de la gestion de comunicacion de la
institucion, mediante la que se canalizaran las estrategias de difusion de las actividades y
conocimientos en ella generados.

De otra parte, también se favorecera el crecimiento de la sociedad con la cual
interactda la universidad, por medio de una presencia activa e interdependiente con ella.
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