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RESUMEN

Palabras clave:
Comunicacion
Responsable,
Comunicacién
PUblica, Directores
de Comunicacién
(DiIrCOMS),
Comunicacion
Universitaria,
Universidad.

Codigos JEL:
M14

Objetivo: La Comunicacion Responsable (CR) se construye en la esencia asertiva y sostenida
del proceso comunicativo, quienes interactiian -quien emite y quien recibe un mensaje- a su
vez lo retroalimenta, asi es corresponsable de la comunicacion publica (CP) que comparte en
cualquier escenario. La investigacion tuvo como objetivo conocer la perspectiva de los Directores
de Comunicacién (DirCOMS) de Universidades respecto a la conceptualizacion de laCPy la CR,
sus elementos y la practica en su dmbito.

Metodologia: Se realizé un estudio cualitativo-descriptivo con técnica de entrevista
semi-estructurada mismas que se realizaron el segundo semestre de 2020y el primer semestre
del 2021. Las categorfas y cédigos de andlisis se definieron a priori mediante una sistematizacion
deductiva aplicada al software Atlas.Ti (v.8).

Resultados: Los expertos muestran concordancia respecto a la definicion de la Comunicacion
Responsable y plantean la necesidad de contemplar sus rasgos como parte de la Comunicacion
Publica que ejercen en la dindmica universitaria. La mayorfa exhorta a una gestiéon comunica-
tiva cada vez méas permeada por los elementos que propone la Comunicacion Responsable,
en todo lo que se comunica, discurso, voceros y/o campanas que son parte de la practica
comunicacional universitaria.

Implicaciones: La aproximacion a este entorno limita la mirada tan sélo a la perspectiva de los
DirCOMS universitarios, aunque posibilita que los profesionistas de la comunicacién inmersos
en otro tipo de instituciones y organizaciones de diferente giro, reflexionen sobre los procesos
comunicativos de sus propios entornos y los permeen de una comunicacion responsable.

Originalidad y Contribucion: Se apoya al mejoramiento de los entornos sociales a través de
la difusion de la perspectiva emergente en Comunicacién Responsable y sus rasgos: honestidad,
transparencia, empatia, interactividad y consistencia permeados a todos los subcampos de la
comunicacion para lograr una comunicacion mas ética desde la conceptualizacion hasta la
préactica de la misma.
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Objective: The emerging perspective in Responsible Communication (CR) is built on the
essence of the communicative process so that those who interact are co-responsible for pub-
lic communication (PC) that it shares in the scenarios and contexts in which it performs. This
research was to know the perspective of the Directors of Communication (DirCOMS) of univer-
sities on the conceptualization and practice of PC and CR, its elements, and practice.

Methodology: A qualitative-descriptive study was carried out with a semi-structured interview
technique, which was carried out in the second semester of 2020 and the first semester of 2021.
The categories and analysis codes were defined a priori through a deductive systematization
applied to the Atlas.Ti (v.8) software.

Results: The experts show agreement regarding the definition of Responsible Communica-
tion and raise the need to contemplate its features as part of the Public Communication that
they exercise in the university dynamics. The majority calls for communicative management
that is increasingly permeated by the elements proposed by Responsible Communication, in
everything that is communicated, speech, spokespersons, and/or campaigns that are part of
university communication practice.

Implications: The approach to this environment limits the view only from the perspective of
the university DirCOMS. It enables communication professionals immersed in other types of
institutions and organizations to reflect on the communication processes of their organiza-
tional environments and thus contribute, permeating them more and more with responsible
communication.

Originality and Contribution: The improvement of social environments is supported through
disseminating the emerging perspective in Responsible Communication and its features: hon-
esty, transparency, empathy, interactivity, and consistency permeating all the fields of commu-
nication to achieve more ethics from its conceptualization to its practice.
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1. Introduccién

En 2015 distintas organizaciones publicas y
privadas se dieron cuenta de que el rol de los
Directores de Comunicacion iba adquiriendo
importancia en México, aspecto que se veia res-
paldado a través de Guerra Castellanos, director
de la consultora de relaciones publicas Guerra
Castellanos y Asociados, quien resaltaba que estas
figuras mas alla de redactar boletines eran los
encargados de desarrollar estrategias para com-
prender a los publicos, sefialando que acttian en
“un area que analiza a fondo los temas sustantivos
de la empresa con respecto a la ética, normas,
regulaciones, el compromiso con la comunidad y
como defensor de los consumidores. El DirCOM
es la voz y la conciencia de la empresa” (Caceres,
2015, s.p.).

A'la par de este impulso en las agencias espe-
cializadas, surgieron investigaciones en este
sentido, que promovieron el desarrollo de meto-
dologias, politicas, tacticas, entre otros aspectos,
que dieran pauta a la interaccion honesta, pero
no por ello menos asertiva de los DirCOMS con
los grupos de interés de una organizacion. Con
base en el anterior panorama, la Comunicacion
Publica (CP), caracterizada por su inciden-
cia discursiva en individuos y organizaciones
para lograr un nivel de aceptacion, legitimidad
y reputacion, y la Comunicacion Responsable
(CR), centrada en la esencia del proceso comu-
nicativo a partir de rasgos especificos como
la honestidad, la transparencia, la empatia, la
interactividad y la consistencia, proponen desde
su conceptualizacion, una aproximacion a la
mirada de los estrategas de la comunicacion
universitaria.

Ambas perspectivas, a partir de sus elemen-
tos, brindan una exploracion tedrico-practica de
las diferentes areas de la comunicacion, espe-
cialmente del subcampo de la comunicacion

institucional, donde la hipotesis de partida es
que el precepto comunicativo esta respaldado
por la gestion honesta y comprometida de las
organizaciones y las acciones que llevan a cabo
con sus publicos. Lo anterior, permite establecer
una diferencia en funcion de los actos comunica-
tivos para que se planteen eficaces y dotados de
credibilidad para un ambito especifico, en este
caso el universitario.

Asi este trabajo tiene como objetivo esta-
blecer la perspectiva de los Directores de
Comunicacion (DirCOMS) de universidades
de prestigio, sus elementos y la practica en
su ambito, lo que contribuye a comprender
la gestion de la comunicacion universitaria
a partir de la mirada de sus especialistas en
funcion, es decir los Directores o Directoras de
Comunicacion de las universidades lideres en
la Ciudad de Puebla, considerada esta como
uno de los corredores universitarios de excelen-
cia en México al albergar en un mismo espacio
geografico a instituciones como la Benemeérita
Universidad Auténoma de Puebla (BUAP), la
Universidad de las Américas Puebla (UDLA-P),
la Universidad Andhuac-Puebla, la Universidad
Iberoamericana del Golfo-Centro (IBERO-Pue-
bla) y el Instituto Tecnologico y de Estudios
Superiores de Monterrey (ITESM) Campus
Puebla.

Para ello, el estudio se centra en conocer su
perspectiva respecto a la conceptualizacion de
la Comunicacion Pablica versus la Comunica-
cioén Responsable y los elementos de accion en el
ambito universitario. Adicionalmente identifica la
manera en que los DirCOM ejercen la Comunica-
cion Responsable desde este tipo de instituciones
educativas de nivel superior, considerando que
las universidades son un ente de vital importancia
para la conformacion de la opinién publica en
nuestra sociedad.
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2. De la Comunicacion Publica

hacia la Comunicaciéon Responsable
Universitaria

Al igual que en otros sectores, las instituciones
universitarias son vistas como organizaciones en
las que se ofrece un servicio de educacion, a su
vez son entidades que por su relevancia tienen
especial impacto en la opinién publica social.
Principalmente, lo anterior se debe a que hoy
dia el propésito final de las universidades va mas
alla de la propia formacion de profesionales para
asi vincularse integralmente con el desarrollo de
sus publicos como parte de una ciudadania activa
en la participacion social (Cuadros et al., 2015).

La intervencion entonces de las universidades
y su mediacion frente a las problematicas socia-
les enaltece la importancia de una comunicacion
publica responsable. Revisiones tedricas como
las elaboradas por Simancas-Gonzalez y Gar-
cia-Lopez (2022) resaltan que si bien existe una
gran variedad de definiciones sobre Comunica-
cion Publica (CP) también se presenta una gene-
ralidad en la comprension de la misma, en la que
su entendimiento y elementos se suelen vincular
mayormente al drea corporativa y el alcance de
los objetivos organizacionales. De ahi que auto-
res como Campillo-Alhama (2016) la describen
como “aquella actividad que se manifiesta como
la interaccion comunicativa-relacional-bidirec-
cional, establecida entre la Administracion y los
ciudadanos mediante mensajes dotados de signi-
ficados heterogéneos (objeto de la comunicacion)
a través de diferentes medios” (p. 304).

Sin embargo, desde la mirada de Aguilar
(2017), la Comunicacion Publica no se limita a la
interaccion entre organizaciones y publicos, sino
que mas bien es la produccion y difusion tanto
de informacion como de mensajes “dirigidos a los
grandes publicos y audiencias a través de medios
masivos tradicionales y de las nuevas tecnologfas”

(parr. 4). Con ello se establece el hecho de que
cualquier emisor, organizacion o individuo, ejerce
una Comunicacién Publica desde el momento en
que exterioriza su(s) mensaje(s) hacia un con-
texto o0 ambiente en el que otros tienen acceso
a lo emitido.

Lo anterior, agregado al objetivo de las orga-
nizaciones de estudios superiores, plantea que la
Comunicacion Pablica en Universidades implica
todo aquel acto o proceso comunicativo bidireccio-
nal en el cual se tiene la responsabilidad de propi-
ciar que, por su parte, los publicos tengan acceso
a contenidos de calidad en los que no solo se invo-
lucren los temas y espacios colectivos competentes
a la organizacion, sino también en que aporten al
devenir de la sociedad (Téllez y Ramirez, 2021).

En este mismo sentido y alineada a la CP, la
Comunicacion Institucional Responsable se per-
fila como la encargada de generar credibilidad y
visibilidad a través de mensajes corporativos con
el fin de construir una reputacion solida con sus
publicos (Pulido y Sampalo, 2017). De la mano
con la CP, se espera que la comunicacion de una
institucion refleje su esencia ante los demas y
con ello ejecute procesos comunicativos clave y
asertivos en pro de su comunidad. En palabras
de Brito et al. (2012), las universidades deben
profundizar el abordaje critico y reflexivo de los
procesos comunicativos cambiantes para una ges-
tion efectiva de sus canales informativos en consi-
deracion y adaptacion a sus entornos. Lo anterior
en el enfoque de Ramirez (2010) son el espacio
en el que la difusion de mensajes converge con
la diferencia dentro de ambientes de convivencia
que, por su tipo y afinidad con la Comunicacion
Publica, se espera se compartan o comuniquen
con valores tales como el respeto, la solidaridad
y la tolerancia.

Como explican Rodiles y Viel (2015), la
comunicacién universitaria usa bases de la
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comunicacion institucional para conectar las ins-
tituciones con sus publicos, facilitando su integra-
cion a proyectos institucionales “con la finalidad
de que estas sobrevivan de manera exitosa y con-
tribuyan al desarrollo de la sociedad” (p. 9). Para
ello, Sainz y Ejea (2018) conceptualizan la comu-
nicacion universitaria institucional como “el con-
junto de estrategias que desarrolla una Institucién
de Educacion Superior con el fin de informar y
propiciar un dialogo permanente con la sociedad”
(p. 3). De ahi que, tal y como lo indican Trelles y
Marin (2014), resulte vital el fortalecer la comu-
nicacion universitaria considerando que esta “no
puede conseguirse sin formacion y capacitacion
en materia de comunicacion” (p. 14).

Asi Aguirre y Leon (2015) enfatizan que el
manejo de la comunicacion en instituciones de
educacion superior debe ser coordinada y guiada
en todos sus aspectos por especialistas, comutn-
mente llamados Directores de Comunicaciones
o DirCOMS (Costa, 2015), que identifiquen
apropiadamente la estrategia y con ello, el canal
y la forma de enviar informacion oportuna a sus
stakeholders. Recordemos que la responsabilidad
basica del DirCOM es la gestion integral de las
funciones y procesos comunicativos de una insti-
tucion, empresa u organizacion para su sustenta-
bilidad, su reputacion y su imagen publica (Costa,
2016), objetivos que se aprecian alcanzables a
través de una Comunicacion Responsable (CR).

3. Conceptualizacion y Modelo

de Comunicaciéon Responsable
Institucional u Organizativa

La perspectiva emergente en Comunicacion Res-
ponsable (CR), es una apuesta nueva a reivindi-
car la esencia de la comunicacion, aplicada a los
diferentes subcampos de la misma. El concepto,
comprendido como el desarrollo responsable de
los procesos comunicativos para la intervencion

de todos sus elementos, tiene un primer acerca-
miento a través del libro Comunicacion responsa-
ble: cuestiones éticas en los negocios, la industria y las
profesiones, en el que se discuten los riesgos de la
comunicacion, involucrados en el uso de nuevas
tecnologias y el panorama globalizado; en él Jaksa
y Pritchard (1996) reflexionan especificamente
sobre los retos de las practicas comunicativas en
ese ambito. Por otra parte, la aportacion de Aznar,
Comunicacion Responsable: La autorregulacion de los
medios de comunicacién, también forma parte de los
antecedentes de esta perspectiva. El autor describe
en el documento los actos responsables en el pro-
ceso comunicativo y como se ve involucrada una
autorregulacion originada del compromiso volun-
tario por parte de los interlocutores, esto para
“complementar su libertad en el uso responsable
de los mismos, sobre todo bajo la mirada de que
estén esencialmente guiados por los valores y fines
de la comunicacion misma” (Aznar, 2014, p.12).
El desarrollo tedrico que se desprende de estos
y otros autores dan origen a la perspectiva vista de
Hernandez-Flores (2019), quien define la Comu-
nicacion Responsable mas desde un ambito cor-
porativo como:
El diglogo continuo entre la organizacion y
sus publicos, que se espera honesto, congru-
ente a las acciones y, por ende, responsable,
por lo que sella una gestion comprometida,
no solo desde la marca, el producto o servicio

que se presta, sino con todo lo que comunica
la organizacion (p.137).

Es asi como el desarrollo de esta perspectiva
bajo la autora mencionada integra principalmente
cinco rasgos generales que permean los ambitos
en los que se pone en practica la Comunicacion
Responsable; dichos rasgos son:

Honestidad: Se refiere a la posibilidad de

verificar lo que comunica una organizacion,

una figura publica o un medio a través de
datos e informacion oficial, asi como las
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referencias proporcionadas en su discurso y
que pueden ser verificadas facilmente.

Empatia: Implica mostrar respeto por las au-
diencias o publicos al considerar su contexto
y necesidades especificas en el momento en
que se expresa el discurso organizacional o
mediatico.

Transparencia: Es compartir toda la infor-
macion necesaria sobre lo que hace la orga-
nizacion, la figura publica o el medio y cémo
lo hace en virtud de construir una percepcion
positiva y solida ante sus publicos o audiencias.

Interactividad: Se refiere a la comunicacion
dialogica en la que la organizacion, figura o
medio, no es la tnica que aporta, sino que
considera la retroalimentacion de sus audien-
cias para con ello hacer los cambios necesarios,
en pro de una comunicaciéon mas productiva.

Consistencia: Es mantener un discurso in-
stitucional, profesional o mediatico, coher-
ente y sostenido en todo tipo de pieza comu-
nicativa, que como base de toda la estrategia,

antepone los valores y la ética, aunadas al
comportamiento de voceros, figuras o lideres
de la organizacion. En otras palabras, es la
suma de los rasgos anteriores.

La comprension de la perspectiva en Comu-
nicacién Responsable también se observa en los
diferentes ambitos de la comunicacion, deno-
minados aqui subcampos de la CR, a los cuales
se anaden rasgos complementarios propios del
area. Desde la CR, un rasgo es entendido como
“el valor esencial que por sus caracteristicas pro-
pias rige el lineamiento comunicativo en relacion
con un subcampo” (Hernandez-Flores et al. 2020,
p-100); las mismas autoras indican también que
los subcampos son aquellas édreas especializadas
de la comunicacion en las cuales se permean los
rasgos propios de la Comunicacion Responsable
mas los particulares del mismo.

A continuacion en la Fig. 1, se distinguen algu-
nos de los subcampos y rasgos complementarios
de la CR amodo de ejemplo de lo que se expone:

Figura 1. Rasgos y subcampos de la Comunicacién Responsable

Honestidad @

Empatia ¢

Transparencia @

Interactividad €

Rasgos Generales de la Comunicacién Responsable

Consistencia [}

Subcampos

Rasgos
Complementarios

Fuente. Reproducida de Comunicacion Responsable, subcampos, rasgos generales y complementarios, de Navarro-Sequeira et al.

2021, (Méas Poder Local).
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En este trabajo se pone énfasis en el subcampo
de Comunicacion Responsable Corporativa o
Institucional, el cual ha sido definido como la
comunicacién que emana de la organizacion
hacia los publicos a través de cualquier forma o
herramienta comunicativa, que es congruente a
la filosofia corporativa y, por ende, deja entrever
una gestion responsable de la marca, el discurso,
el producto o el servicio logrando asi legitimidad
y reputacion comunicativa.

Arazon de esta investigacion, junto con el con-
cepto de CR, también resulta pertinente recor-
dar el término de Comunicacion Universitaria,
mismo que se establece como “un proceso de
comunicacion entre la universidad y la sociedad,
basado en el conocimiento cientifico, tecnolo-

gico, cultural, artistico, humanistico, acumulado

en la institucion y en su capacidad de formacion
educativa, con plena conciencia de su funcion
social” (Soledad, 2018, p. 21), por lo que en su
definicion misma, se aprecia la base de una comu-
nicacion responsable, perspectiva que tiene como
partida el siguiente Modelo (véase Fig. 2).

La Figura del DirCOM en las

instituciones universitarias

El Director de Comunicacion o DirCOM es la
figura clave dentro del ambito organizacional
para lograr una comunicacion efectiva, ya que
es un estratega de la comunicacion que agrega
un valor diferencial y que en su buen queha-
cer provoca empatia, respeto y admiracion con
todos sus publicos de interés generando un
bien comun a través de sus acciones, productos/

Figura 2. Modelo de Comunicacién Responsable

Modelo De Comunicacion Responsable

Organizacién

= == Consistencia =~

Conversacion Continua

O L L T e ———— -

Ambiente .,

Publicos

Interactividad

>

L
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©Municacion puo

~ Transparencia = = =

Abierto

Fuente. Modelo de Comunicacion Responsable, de Herndndez-Flores 2019.

Dialogo Constante |

— Honestidad =
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servicios y comunicacion (Mut, 2012). Por tanto,
un buen DirCOM al gestionar la comunicacion

universitaria:

Debe ser el claro reflejo del resultado de la
implementacion de estrategias funcionales de
acuerdo las caracteristicas de los stakehold-
ers, de las distintas realidades sociopoliticas
y economicas en las que se asientan estas
Casas de Altos Estudios, pues todas tienen
su forma peculiar de manifestarse y proyec-
tarse socialmente, definidas por su historia y
el modelo de formacion del profesional que
emplee, expresados también en la reputacion
que cosechan durante el cumplimiento de
sus compromisos ante sus actores implicados
(Rodiles y Viel, 2015, p. 10).

El DirCOM como director de todas las comu-
nicaciones en la institucion, debe contar con una
mirada integral y total de los ambitos en los que
se desarrolla y opera su institucion, considerando
ademas la propia direccion de comunicacion
“como una pieza que se integra de manera natural
en el esquema de alta direccion de la organiza-
cion. Por lo tanto, plenamente comprometida e
implicada en los procesos de decision estratégica”
(DIRCOM, 2014, p.4). Por ello, desde su posicion
en la alta direccion es necesario que el director de
comunicacion cuente con una:

[...] mirada holistica, transversal e integrado-

ra a la politica general de la empresa, impul-

sando la innovacion para mejorar la compet-

itividad, los nuevos modelos de negocios, la

deteccion de tendencias y oportunidades y

la gestion de los activos intangibles para la
creacion de valor (Costa, 2014, pp. 2 y 3).

Por otra parte Mollinedo menciona, en Buil
Gazol y Medina Aguerrebere (2015), que la
Direccion de Comunicacion “debe aportar a la
compatifa un orden en la interlocucion con estos
agentes, cuya actuacion influye decisivamente en
la actividad de negocio de la empresa” (p.62),
donde ademas se consolide el mensaje a transmitir

para que éste sea solido, consistente y coherente,
visto bajo la perspectiva propuesta, responsable.
Esto implica que el Director de Comunicaciones
procure “[...] una adecuada transmision de los
valores corporativos y actie en coherencia con
las politicas de buen Gobierno Corporativo y/o
Universitario y promueva un comportamiento
socialmente responsable a todos los niveles de la
organizacion” (DIRCOM, 2014, p.8), situacion
que implica en su quehacer un actuar ético-res-
ponsable tanto para el trabajo que realiza, como
en su actuar mismo dentro de su ambito.

4. Metodologia

El proceso metodologico enmarca a este estudio
dentro de un enfoque cualitativo-descriptivo y de
diserio no experimental; utilizando como técnica
la entrevista semi-estructurada, aplicada entre el
segundo semestre de 2020 y el primer semes-
tre del 2021, las entrevistas se realizaron a los
Directores de Comunicacion de las cinco prin-
cipales universidades de la Ciudad de Puebla. La
naturaleza de la investigacion permitio la selec-
cion de los sujetos entrevistados a consideracion
de su experiencia en el puesto de Direccion de
Comunicacion de las universidades ya citadas,
Instituto Tecnologico de Estudios Superiores de
Monterrey (ITESM Campus Puebla), Universi-
dad Anahuac Puebla, Universidad de las Améri-
cas-Puebla (UDLA-P), Benemérita Universidad
Autonoma de Puebla (BUAP), Universidad Ibe-
roamericana Golfo Centro (Ibero Puebla) (véase
Tabla 1). Cabe mencionar que la trayectoria de
las instituciones seleccionadas, una escuela supe-
rior publica y cuatro privadas, destacan por su
consolidacion a lo largo de los anos, donde la
universidad mas joven (Anahuac) cuenta con 58
anos de experiencia, en tanto que la mas anti-
gua (BUAP) suma 85 anos a fecha de la presente
publicacion.
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Tabla 1. Perfil profesional de los DirCOMS participantes en el estudio

1. Diana Patricia Ciencias de la Comunicacion,
Castaneda Garza

Humano.

2. Sandra Rebeca Ciencias de la Comunicacion,

de la Fuente Flores

Administracion, Educacion y Talento

Administracion, Mercadotecnia Social,

Directora de Admisiones y Comunicacion del
Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores
de Monterrey Campus Puebla (Univ. Privada).

Directora de Comunicacion Institucional de la
Universidad Andhuac, Puebla (Univ. Privada).

Innovacion y Liderazgo en la Era Digital.

3. Izraim Marrufo
Fernandez
y Publicitaria.

4. José Carlos
Bernal Suarez

Ciencias de la Comunicacién y

Publica Local.

5. Ana Lidia Flores
Marin.

Ciencias de la Comunicacion, Psicologia
Organizacional, Comunicacion Corporativa

Administracion de Calidad en la Gestion

Ciencias de la Comunicacién y Periodismo.

Director de Comunicacion de la Universidad de
las Américas- Puebla (Univ. Privada).

Vicerrector de Extension y Difusion de la
Cultura y Director de Comunicacion en la
Benemérita Universidad Auténoma de Puebla
(Univ. Pdblica).

Directora de Comunicacion Institucional de la
Universidad Iberoamericana de Puebla (Univ.
Privada).

Nota. Los puestos se refieren a la fecha de la entrevista y los datos se comparten con autorizacion de los entrevistados.

Las entrevistas fueron grabadas y transcritas a
fin de poder analizar la informacion recuperada
mediante el software Atlas.Ti (v.8) a través de
16 codigos y tres categorias definidos a priori al
trabajo de investigacion, los cuales se enfocan
principalmente en elementos particulares de la
Comunicacion Publica, la Comunicacion Ins-
titucional y la Comunicacion Responsable. El
estudio se conformo bajo el disefio de un guion
de entrevista compuesto por veinte preguntas
orientativas, las cuales se estructuraron en dos
secciones tal y como se presenta en la Tabla 2.
El primer grupo de preguntas (1 a 5) exploré
aspectos generales relacionados con las percep-
ciones de Comunicacion Publica, mientras que
el segundo grupo (6 a 20) se centrd en aspec-
tos especificos relacionados a la Comunicacion
responsable y sus aproximaciones en el ambito

universitario. El guion de entrevista fue previa-
mente revisado y validado por los miembros
del Cuerpo Académico en CR, quienes ajus-
taron la claridad y precision de algunos térmi-
nos y preguntas encaminadas al objetivo de la
investigacion.

5. Resultados

En este apartado se presentan los resultados
obtenidos en relacién a los objetivos de la
investigacion en cuestion; con ello las observa-
ciones se desarrollan en tres focos centrales de
acuerdo con las categorias que se establecieron
en la metodologfa: 1) la Comunicacion Publica,
2) Percepciones expresadas sobre la Comunica-
cién Responsable y 3) Condiciones basicas para
una Comunicacion Responsable en Instituciones
Universitarias.
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Tabla 2. Guién de entrevista para DirCOMS de universidades

Generales

1. ;Cémo definirfa la Comunicacién Publica?

2. ;En qué ambitos se da la comunicacién publica?

3. ;Como cree que una universidad debe manejar su Comunicacion Publica?

4. ;Cémo se preparan en el drea de Comunicacion de su universidad para un escenario de Comunicacién Publica?
5. ;Qué rasgos considera usted, que debe tener una Comunicacion Publica Responsable?

6. ;Qué es lo primero que se le viene a la mente cuando le digo Comunicacién Responsable?
7. ;Coémo se preparan en el drea de Comunicacion de su universidad para un escenario de Comunicacién Publica?
8. jComo tratan de conservar estas caracteristicas o rasgos que usted me indica en cada ejercicio de comunicacion?
9. ;Cudl cree que serfa la caracteristica mas importante, el sello que tiene la Comunicacién de su Universidad?
10. ;Qué es lo que comunica constantemente su Universidad como una unidad unitaria de comunicacién hacia sus
publicos?
11. ;Considera que la Comunicacién Responsable, es parte del eje de la Responsabilidad Social Universitaria, son lo
mismo o es diferente?
12. jQué aspectos o elementos debe considerar una universidad en especifico en funcion de emitir una
Comunicacion Responsable?
13. ;Qué condiciones bésicas se requieren para ejercer una Comunicacion Responsable?
14. ;Qué importancia tiene el vocero en funcién de hacer Comunicacion Responsable el vocero para la estrategia de
comunicacion o el discurso institucional?
15. jCudles obstaculos identifica en su area para realizar una Comunicacién Responsable? (limitaciones)
16. ;Cémo beneficia una Comunicacion Responsable a una institucion publica?
17. iNos puedes comentar algun ejemplo de Comunicaciéon Responsable y de Comunicacién no Responsable de
cualquier institucién o caso que recuerdes?
18. iCree que la base de la Comunicacién Responsable es la Etica y eso nos permite lograr credibilidad y confianza
en los publicos?
19. ;Cudles serfan las habilidades o las competencias que deberfamos de desarrollar los comunicadores para ser
comunicadores responsables?
20. ;Cree que la Comunicacion Responsable puede ser un seguro para la institucion en tiempos de crisis?

5.1. Comunicacién Publica nal, internacional. Todo comunica, se co-
munica de manera interna y externa a todos
en general, la comunicacion son todos los
mensajes que se quieren dar a conocer a los
Comunicacion Publica Responsable, indepen- puablicos”.

Los resultados muestran una concordancia entre
los DirCOMS respecto a la necesidad de una

dientemente del ambito en el que se desarrolle,

Dircom 3: “Ahora ya es muy complicado
hacer comunicacion desde una tnica area
porque todas las lineas y sectores se han cru-
identidad corporativa para que el mensaje sea zado. Para hacer el mensaje, si defino cudl es
comprensible en términos generales para cual- el publico al que quiero llegar, pero lo tengo
que hacer simultaneamente abierto y trans-
parente para que tampoco altere la comp-
Dircom 4: “La Comunicacion Publica esta y rension del mensaje para las otras vértices o
se hace en todos los ambitos, local, nacio- sectores”.

donde toda accion comunicativa de primera
instancia sea veraz, transparente y apegada a su

quier area de la organizacion.
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La codificacion de testimonios confirma y
refuerza lo anterior al encontrarse que la relacion
expresada por los expertos entre la CP y la CR,
desde lo conceptual hasta la practica, no se da
en los escenarios en los que se desempenan la
Comunicacion Publica y la Comunicacion Res-
ponsable, sino en el enfoque asertivo del men-
saje y de quien lo emite (véase la figura3). De ahi
que el impacto de lo que se comunica ya no se
limita a figuras publicas y/o voceros, sino que el
replanteamiento del ejercicio de los Directores de
Comunicacion, a consecuencia de los contextos
cambiantes actuales, visibiliza los efectos de los
procesos de comunicacion a través de las perso-
nas involucradas en el mismo.

Adicional a ello, los DirCOM consideran
que el enfoque asertivo del mensaje se refuerza
desde su esencia considerando que las instancias
deben compartir informacion pertinente que
aporte valor tanto a sus publicos clave como a

la ciudadania; enfatizaron que esa es una buena
razén para que todo aquel que sea parte de una
Comunicacion Publica evalte el impacto de sus
mensajes.

5.2. Comunicacion Responsable

Por otra parte, la Comunicacion Responsable es
para los DirCOMS ese sustento que dota a un
ente de confiabilidad a través de la credibilidad y
legitimidad del mensaje y que genera, con base en
ello, prestigio y reputacion, de ahi la importancia
de la CR. Se destaca a su vez el hecho de que las
acciones de un sujeto juegan un papel impor-
tante como complemento de la Comunicacion
Responsable y viceversa, de modo que ambas
deben coincidir y ser congruentes entre si para
un beneficio verdadero.

Dircom 1: “La comunicacion responsable se
aplica no solo en instituciones sino también
como personas’.

Figura 3. Relacion entre CP y CR
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Dircom 3: “Ser responsable es no fallarte en
tu mision, tu vision, tus valores, como indi-
viduo y como parte de un colectivo, y eso
tiene que reflejarse en lo que comunicas”.

Dircom 2: “La Comunicacion Responsable
es transversal y tiene que tocar todas las sec-
ciones de cualquier institucion, debe formar
parte de los planes estratégicos de las insti-
tuciones de manera transversal”.

Dircom 4: “Los mensajes que transmitimos
deben ser siempre con responsabilidad,
pero al final de cuentas la Comunicacion Re-
sponsable no es lo tinico indispensable para
el éxito de las instituciones o de las empre-
sas, su éxito es en si el trabajo que se realiza
al interior, a nosotros solo nos toca darlo a
conocer”.

Las declaraciones de los DirCOM respecto a
la Comunicacion Responsable y su transversali-
dad originan pues un acercamiento exploratorio

a la forma en la que se concibe la CR, tomando

como ejemplo el contexto institucional universi-
tario que aborda la investigacion (véase la figura
4). De los hallazgos mas representativos en este
aspecto destaca el hecho de que los Directores en
Comunicacion, durante su ejercicio, reconocen
la vinculacion de su labor con otros elementos
institucionales que se confunden con la CR pero
que les permiten vincular las acciones a la practica
comunicativa.

La interaccion de dichos factores generales
también considera alguno de los obstaculos a los
cuales la Comunicacion Responsable se enfrenta
actualmente, no solo en aspectos académicos,

sino también en términos practicos.

Dircom 5: “La CR si es parte del eje de la
responsabilidad social de la organizacion,
sin embargo como tal no deberia ser una
parte que solo se ejerce en ese ambito. Esta
parte no deberia descuidarse, se debe ser
responsable en todo sentido, hacia dentro,

Figura 4. Interaccion Dinamica de la CR en el ejercicio del DirCOM
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hacia afuera y no son en los ambitos de re-
sponsabilidad social sino en lo que se co-
munica dia a dia”.

Dircom 2: “La Comunicacion Responsable
asumimos que la hacemos dia a dia de mane-
ra muy natural y, cuando realmente te pones
a hablar de eso, puedes entender que es algo
necesario pero que realmente no siempre se
aplica”.

5.3. CR en Instituciones Universitarias

Bajo la perspectiva de los expertos, la Comu-
nicacion Responsable aumenta si la propia
comunidad universitaria esta en sintonfa con la
comunicacion emitida por la institucion, por ello
es conveniente que todo aquel que sea parte de
una Comunicacion Publica evaltie el impacto de

Sus mensajes.

Dircom 1: “Esta profesion me ha ensefiado
que si eres profesor, si eres alumno, si eres
parte de una institucion tienes que comuni-
car responsablemente y hacerlo desde una
misma identidad, es de ayuda”.

Dircom 3: “Todo el tiempo tenemos que actu-
ar sobre criterios de Comunicacion Respons-
able, sobre todo cuando tenemos una comu-
nidad que involucra a tantos jovenes, padres
de familia y sociedad en general; tienes que
ser cuidadoso y responsable con lo que estas
comunicando todo el tiempo y como lo estas
haciendo”.

Dircom 5: “Se debe ser responsable en todo
sentido, hacia adentro, hacia afuera y no solo
en los ambitos de responsabilidad social, sino
en el dia a dia con congruencia en el mensaje”.

Dircom 2: “Si la institucion es responsable
y no lo comunica, pues qué bueno que ella
piensa que es responsable pero ;Quién se lo
comunica? ;Quién le da la confirmacion de
que el mensaje esta siendo correcto?”.

De acuerdo a su experiencia, la practica de
los DirCOM en Instituciones Universitarias

involucra, por sus caracteristicas, la relacion

» o«

entre “ser”, “conocer” y “usar” como tres unida-

des de comprension de la CR en su ejercicio, es
decir: 1) Ser, donde la CR es parte de la esencia
universitaria, de quienes la conforman y quienes
acttian dentro y fuera de ella; 2) Conocer, donde
la CR forma parte de las herramientas para
explorar y difundir la identidad universitaria;
3) Utilizar, donde las estrategias comunicacio-
nales aplican a la CR. En otras palabras, la pri-
mera unidad no solo plantea a la Comunicacion
Responsable como la ejecucion de actos comu-
nicativos asertivos, sino como una cualidad per-
manente que debe plasmarse en la naturaleza de
cualquier emisor y/o receptor y, de esta manera,
favorecer el desarrollo del proceso comunicativo
en todos los niveles y en todas direcciones. La
segunda unidad implica reconocer a la CR como
una herramienta en si misma para conocer, reco-
nocer y/o reforzar desde los escenarios donde
se ejercen los procesos comunicativos hasta los
elementos y el valor intangible que la institucion
busca compartir. La ultima de estas unidades
proyecta la Comunicacion Responsable como
elemento base para la adecuada planeacion y
realizacion de estrategias comunicativas plan-
teadas, en este caso, por las universidades con
base en sus necesidades y para el alcance de
sus objetivos.

Cada una de estas unidades cuenta con sus
propios elementos (véase tabla 3), determinados
con base en la codificacion de las caracteristi-
cas expresadas por los Directores de Comuni-
cacion sobre la manera en que aplican la CR a
su ejercicio. Resulta de interés senalar que la
aplicacion de las tres unidades y sus respecti-
vos elementos debe ser en sincronia, y no por
separado, para asi reconocer los beneficios de
una Comunicacion Responsable en Institucio-

nes Universitarias.
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Tabla 3. Elementos esenciales de la
Comunicacion Responsable en Instituciones
Universitarias

Comunicacion en Instituciones

Universitarias

Ser Conocer Utilizar

Veraz La identidad Mensajes
corporativa unificados

Congruente Sus publicos

Constante Los contextos Formas de

expresion

Positivo Alcances y adecuadas
limitaciones

Pertinente

Solidaria Herramientas de  Valores

comunicacion institucionales

Estratégica eficientes

6. Conclusion

La comunicacion responsable propone una
nueva vision de la comunicacion fundamentada
en las capacidades intrinsecas de un proceso
comunicativo: honestidad, empatia, transparen-
cia, interactividad (dialogo) y consistencia como
rasgos propios e identitarios del mismo. Mas
alla de percibir a la CR como una herramienta
para una persuasion asertiva, la comunicacion
responsable plantea la opcion de extender un
compromiso social a la dimension comunicati-
vo-narrativa de cualquier organizacion, figura o
medio de comunicacion siendo ésta la base de
su estrategia comunicativa. Con ello, la Comu-
nicacion Responsable Universitaria implica
comprender el sector educativo y sus contextos
de relevancia y asi generar una comunicacion
mas atinada frente a sus publicos y la opinion

publica a la que se debe, cuidando asi su impacto
hacia el entorno, a través de las practicas y actos
comunicativos que realiza, las herramientas que
utiliza y la comunicacion que ejercen sus voceros
institucionales.

Con ello, la interaccion entre las instituciones
universitarias y sus publicos se plantea como un
modelo de comunicacion responsable sostenida
y pertinente que aporta informacion de valor para
el desarrollo y toma de decisiones locales, esta-
tales y nacionales, de acuerdo a la relevancia que
estas instancias tienen dentro de la sociedad de la
que forman parte. Lograr entonces que se practi-
que desde las universidades una Comunicacion
Publica Responsable y que esta permee las accio-
nes comunicativas de quienes conviven en los
entornos universitarios podria detonar en mejores
ambientes académicos para quienes ahi interac-
tian y su comunidad, lograrlo pudiera ser una
de las principales dreas de oportunidad para los
Directores de Comunicacion en las universidades.

Cabe decir que lo aqui presentado, es un
avance a la comprension de la perspectiva en
CR, en aras de explorar sus subcampos, sus
practicas, las metodologfas para su analisis y su
aplicacion en pro de procesos que contribuyan
desde diferentes ambientes y contextos al disetio
de intervenciones para el buen ejercicio de la
Comunicacién Responsable en organizaciones

publicas y privadas.
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