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Introducción
“Work implies not only that somebody is supposed to do the job,  

but also accountability, a deadline, and finally the measurement of results, that is,  

feedback from results on the work and on the planning process itself”1 (Drucker , 1973, p. 94)

Las entidades, sin importar su tipo, colaboran de manera sinérgica 
para alcanzar objetivos estratégicos, es por ello que, se consideran 
sistemas complejos conformados por partes interdependientes en 
permanente interacción entre ellas y el entorno (Chiavenato, 1976). 
Las partes que estructuran las organizaciones son adaptables y 

son susceptibles a las transformaciones del ambiente que los rodea. 
En un escenario organizacional que opera en función de la sinergia entre 

todas las partes que lo componen, la comunicación es un recurso intangible de 
gran importancia no solo porque es el puente que conecta de manera transver-
sal las actividades de gestión, operativas y de apoyo; sino también porque tiene 
impacto en la eficiencia de los intercambios comunicativos en los procesos 
organizacionales, en las relaciones de los profesionales y por consiguiente en el 
logro de objetivos y metas de cada área, departamento o proyecto. En su visión 
funcional, la comunicación permite a las personas generar y compartir informa-
ción, lo que les da la capacidad de cooperar y de organizarse. (Macías, 2003).

1/ El trabajo implica no solo que alguien esté destinado a ejecutarlo sino también responsabilidad, 
una fecha límite y finalmente la medición en los resultados, es decir, la retroalimentación de dichos 
resultados sobre el trabajo y en el proceso de planificación en sí mismo. 
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Ante tal contexto organizacional, surge la necesidad de considerar la co-
municación como un activo merecedor de una gestión formal. De ahí, nace la 
planificación estratégica de la comunicación organizacional que se establece 
como una parte integral de los procesos de dirección en las organizaciones y 
un factor clave que contribuye a la estrategia global organizacional. De acuerdo 
con Álvarez (2011), en términos de acción, “la comunicación estratégica con-
siste en planificar, gestionar y evaluar las relaciones con los públicos internos 
y externos, en relación directa a los objetivos de la organización y el entorno 
económico, político, cultural, social y medioambiental al que pertenece” (p. 7). 

En la planificación estratégica de la comunicación, hay ciertas fases o 
etapas que cada organización ajusta de acuerdo a sus políticas, configuración 
de su organización o necesidades, sin embargo, la medición es uno de los ele-
mentos que no se deben prescindir en la gestión estratégica.

La gestión de comunicación organizacional ha desarrollado y aplicado 
sistemas de medición y seguimiento para la mejora continua del proceso, los 
indicadores son unidades cuantificables que verifican la efectividad e impacto 
en objetivos y estrategia. Grunig (2008) afirma que los indicadores de medición 
deben ser fundamentados en investigaciones que demuestran el impacto de 
las estrategias de comunicación a nivel cognoscitivo y actitudinal en los públi-
cos objetivos. 

En consideración de todo lo anterior, resultó necesario ahondar sobre cómo 
se estaban desarrollando los procesos de medición de la gestión estratégica de 
la comunicación organizacional en la Universidad de Antioquia. Este proyecto 
estuvo sustentado en una visión de la comunicación que supera la vieja noción 
que limita la comunicación a la “transmisión de información” y la expande a la 
comprensión de la información, el entramado que construye la comunicación 
con los objetivos institucionales, su direccionamiento estratégico y, derivado 
de esta, su control y medición. 

Planteamiento del problema
La Universidad de Antioquia es una institución estatal, que desarrolla el ser-
vicio público de la educación superior y fue fundada en 1803 en la ciudad de 
Medellín. Se encuentra integrada por catorce facultades, cuatro escuelas, cua-
tro institutos y tres corporaciones (Universidad de Antioquia [UdeA], 2023).

Durante el curso de esta investigación, la Universidad siguió bajo dos planes 
de acción institucional. En el primer momento de la investigación, la Universidad 
de Antioquia se regía bajo el Plan de Acción Institucional (PAI) 2018-2021: “Una 
Universidad de excelencia para el desarrollo integral, social y territorial” (PAI, 
2018). Después de esto, la UdeA operó bajo el PAI 2021-2024: “Una universidad 
solidaria, comprometida con la vida, la equidad y la diversidad, con visión global 
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y pertinente frente a los retos de la sociedad” (PAI, 2021). El PAI 2018-2021 era 
la hoja de ruta del gobierno institucional y consistía en la primera fase de la 
implementación del Plan de Desarrollo Institucional (PDI) 2017-2026. 

En el apartado de programas del documento del PAI 2018-2021, la comuni-
cación estratégica de la Universidad se encuentra definida en función de:

Integrar proyectos que buscan articular los conceptos, el análisis y las prácticas 

de comunicación interna y externa universitaria desde una perspectiva estratégica, 

facilitando el desarrollo de las funciones misionales, en consideración a las distin-

tas opiniones y experiencias de nuestros públicos para la transformación en los 

territorios. (UdeA, 2018, p. 20)

Es evidente que desde el direccionamiento estratégico de la UdeA, se 
destaca el valor de la comunicación organizacional en la toma de decisiones. 
Las universidades son instituciones que se encuentran inmersas en cambios 
internos, obligadas por su entorno competitivo, social, cultural y económico 

dinámico. A su vez, las universidades asumen retos 
de la comunicación con todos sus públicos, en ám-
bitos locales y globales, así como en la docencia, 
investigación y extensión. Esas condiciones les 
han exigido pensar la comunicación organizacio-
nal de manera estratégica -no como herramientas 
aisladas-, que permita la revisión de los objetivos, 
procesos y resultados de la misma, al igual que el 
conocimiento de los públicos organizacionales. En 
adición, la comunicación estratégica facilita a las 

organizaciones tomar decisiones con base en información clave, conocimiento 
de los intereses y formas de comunicación de sus públicos, y la base de la ges-
tión propone que los resultados deben medirse para darla a conocer y tomar 
decisiones acordes. 

La medición es un aspecto clave en la constitución de una comunicación 
estratégica; como fue señalado, otorga múltiples beneficios a los procesos de 
comunicación y su aproximación cuantitativa permite validar la gestión. No es 
posible hablar de comunicación estratégica sin mencionar la etapa de mejora-
miento continuo. 

En consideración con lo planteado la pregunta de investigación fue: 
“¿Cuáles son los procesos de medición de la gestión estratégica de la comu-
nicación organizacional en la Dirección de Comunicaciones y las unidades 
académicas de la Universidad de Antioquia?” el objetivo general de la presente 
investigación se planteó de la siguiente manera: 

Las universidades son 
instituciones que se 

encuentran inmersas 
en cambios internos, 

obligadas por su entorno 
competitivo, social, 

cultural y económico 
dinámico
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Objetivo General 
Caracterizar los procesos de medición de la gestión estratégica de la comu-
nicación organizacional en la Dirección de Comunicaciones y las unidades 
académicas de la Universidad de Antioquia.

Objetivos específicos
1.	 Conocer los antecedentes y el contexto de los procesos de medición y de la 

gestión de la comunicación organizacional en la Universidad de Antioquia.
2.	 Identificar los indicadores de medición implementados en la gestión de la 

comunicación organizacional en la Dirección de Comunicaciones y unida-
des académicas.

3.	 Clasificar los indicadores de medición implementados en la gestión de la 
comunicación organizacional en la Dirección de Comunicaciones y unida-
des académicas en función a su tipología.

4.	 Indagar por el uso de la medición de la gestión en la toma de decisiones 
estratégicas de la comunicación en la Universidad de Antioquia.

Metodología
Para efectos de claridad, resulta necesario explicar que la presente investiga-
ción fue desarrollada en dos momentos, el primero en el año 2020 y el segundo 
en 2022. Mientras que en el 2023, se completaron las etapas de procesamien-
to, análisis y discusión de resultados. Tras no poderse completar el trabajo 
en el año de 2021 por situaciones derivadas a la pandemia de Covid-19, se 
retomó la investigación al año siguiente. Los procesos metodológicos como 
la aplicación de técnicas e instrumentos se mantuvieron sin mayor alteración. 
Es importante precisar que, aunque el objetivo de la investigación no centra su 
atención en contrastar ambos momentos o establecer juicios comparativos, 
surge una oportunidad de obtener una comprensión más profunda y amplia del 
asunto investigativo y de esta forma, contribuir al campo de la comunicación. 

Esta investigación fue de carácter exploratorio debido a que aporta conoci-
miento al contexto de la gestión de comunicación estratégica de la Universidad 
y su respectivos procesos de medición y evaluación. En relación al valor me-
todológico, esta investigación posibilitó la identificación de los indicadores de 
gestión a nivel central en la Dirección de Comunicaciones y en las unidades 
académicas. Asimismo, se clasificaron estas unidades cualitativas y cuantita-
tivas de acuerdo con la tipología de efectividad, eficacia e impacto. Esta infor-
mación fue de utilidad para los comunicadores de la Universidad de Antioquia 
en la búsqueda de un sistema de comunicaciones que trabaje en sinergia en 
cuanto al mejoramiento continuo de la comunicación. Como objetivo final, el 
trabajo indaga sobre el efecto de los procesos actuales de medición en la toma 



157

       51/52
enero-diciembre 2024

de decisiones estratégicas en la comunicación. Los hallazgos de este objetivo 
contribuyeron al conocimiento sobre la efectividad de las mediciones de la 
comunicación en la Universidad y ofrecieron una aproximación acerca de otros 
procesos institucionales de comunicación. 

En este trabajo, se utilizó la perspectiva funcionalista para comprender la 
Universidad como un sistema integrado de partes interdependientes. La ma-
nera en que se analizaron los datos de esta investigación también se adscribe 
al funcionalismo debido a que se limita a establecer categorías de acuerdo a 
los hallazgos y hacer deducciones objetivas. No hubo juicios de valor, ni se 
observaron los hallazgos subjetivamente o analizaron categorías discursivas 
para evitar desviar el objetivo de la investigación. El foco principal está en las 
circunstancias del fenómeno estudiado, en lugar del sujeto involucrado.

El enfoque de la investigación es mixto, es decir, utiliza los métodos cua-
litativo y cuantitativo. En relación al diseño, se eligió el diseño exploratorio 
secuencial comparativo (Hernández Sampieri et al. 2014). Siguiendo el diseño 
propuesto, el primer paso fue realizar una revisión documental de los anteceden-
tes relacionados con la medición en comunicación en el contexto de la UdeA. 
Seguido, se aplicó un instrumento cuantitativo y, finalmente, se llevaron a cabo 
entrevistas con los profesionales de comunicación de las diferentes unidades 
académicas. Los datos cuantitativos complementan y respaldan los hallazgos 
cualitativos obtenidos durante las entrevistas y la revisión documental. 

La sistematización de hallazgos del primer objetivo constituyó en la ela-
boración de fichas que permitan identificar asuntos claves en cuanto al tema 
de investigación. En la segunda fase, se procesaron los datos cuantitativos a 
través del programa de estadística SPSS para la realización del catálogo de 
indicadores según su tipología. La tercera y última fase metodológica concluyó 
con la elaboración de matrices categoriales para los datos suministrados de 
las entrevistas.

Resultados y discusión
De la producción de medios a la estrategia: planeación, seguimiento 
y evaluación de la comunicación institucional
El contexto de medición de las comunicaciones de la UdeA ha evolucionado 
desde el antiguo sistema de medios conformado por los departamentos de 
Información y Prensa, Emisora Cultural y Servicios Audiovisuales, en 1998 has-
ta la creación de la Dirección de Comunicaciones en 2017. 

Los ejercicios de medición de las comunicaciones institucionales en la 
UdeA se enfocaron, al principio, en estudiar el impacto en la audiencia uni-
versitaria e identificar la cantidad de productos periodísticos producidos en 
ciertos intervalos de tiempo. De acuerdo a la Propuesta de fortalecimiento del 
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sistema de comunicación institucional (2016), los tres primeros antecedentes 
de diagnóstico de las comunicaciones hechos con el propósito de identificar 
las problemáticas primordiales y hallar soluciones sostenibles a las mismas 

fueron un Diagnóstico DOFA que data del 2000, 
un estudio de percepción de medios, hecho por 
CEO (Centro estudios de opinión, Fac. Ciencias 
Sociales) en 2007 y un análisis cuantitativo de la 
percepción de los públicos internos y externos de 
la UdeA sobre el impacto de los medios y flujos de 
comunicación adelantado por IMARK, Facultad de 
Ciencias Económicas en 2013. La comunicación 
institucional de la UdeA fue, en un principio, pro-
ducto de las tendencias en comunicación del siglo 
pasado, enfocado a los medios de comunicación 

y cumplían una función informativa. Estos antecedentes sentarían las bases 
para una evolución ulterior hacia un enfoque integral y estratégico de las comu-
nicaciones en la institución. 

Es posible comprender este contexto organizacional a la luz de una pers-
pectiva sistémica plasmada en la Resolución Superior 2207, la cual detalla 
cómo el Acuerdo Superior 148 del 10 de agosto de 1998, al establecer los depar-
tamentos de Información y Prensa, Emisora Cultural y Servicios Audiovisuales, 
perseguía la finalidad de incluir los medios de comunicación institucionales y 
asegurar su progresivo desarrollo como un sistema interconectado. La evolu-
ción de este escenario mediático y operativo a un sistema articulado, coherente 
y transversal a los tres ejes misionales de la Universidad puede ser resumido 
en la adopción de una perspectiva sistémica de las comunicaciones, donde la 
comunicación es una función directiva y estratégica. 

La comunicación institucional ha experimentado una marcada metamor-
fosis tanto en su conceptualización como en su desempeño, evolucionando 
desde un asunto netamente mediático a la convergencia de medios y orienta-
ción estratégica. 

Uso de indicadores de medición en la 
Dirección de Comunicaciones y unidades 
académicas
En cuanto al uso de indicadores, las mediciones que se llevaban a cabo corres-
pondían a indicadores de cumplimiento y medían una tarea realizada en un de-
terminado intervalo de tiempo; en contraste, los nuevos modelos de medición 
consideran dimensiones de la comunicación como el impacto y la satisfacción 
de las estrategias. En virtud de esta evolución, es plausible sostener que la 

La comunicación institucional 
ha experimentado una 

marcada metamorfosis tanto 
en su conceptualización 
como en su desempeño, 
evolucionando desde un 

asunto netamente mediático 
a la convergencia de medios y 

orientación estratégica. 
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medición ha evolucionado hacia un nivel más comprensivo en comparación a 
su enfoque previo.

En las unidades académicas, en 2020, uno de los entrevistados habló sobre la 
ausencia de planificación estratégica antes de su llegada a la unidad y mencionó 
que la función de las comunicaciones era instrumental y se centraba en apoyar 
eventos, organizar carteleras y poner avisos. En 2022, el panorama fue más opti-
mista en general, con relación a la planificación estratégica; una de las personas 
entrevistadas afirmó que si bien la comunicación de la unidad seguía siendo 
operativa, se encontraban en la construcción de un plan de comunicaciones. 

En cuanto a los procesos de medición, se preguntó en la encuesta si se 
realizaba o no medición de la gestión de comunicaciones en su respectiva 
unidad académica. En el siguiente gráfico circular se exhiben los resultados 
correspondientes a 2020. 

Figura 1. Respuesta acerca de si en la unidad académica se realiza medición de la gestión de comunicaciones en 2020.  
Nota de la imagen: Medición de la gestión de comunicaciones de las unidades académicas.

Por otro lado, en 2022, de 15 unidades encuestadas, 10 afirmaron que 
sí realizan medición de sus procesos, mientras que 5 afirmaron que no. Los 
porcentajes entre ambos años son similares, y se mantiene la tendencia de la 
mayoría de unidades que llevan a cabo algún tipo de medición para su gestión.

Uno de los resultados más predominantes de la encuesta que diligenciaron 
los responsables del proceso de comunicación en las unidades académicas fue 
el uso notable de indicadores para redes sociales. En ambas etapas de mues-
treo se identificó que sí realizan medición sobre su gestión de redes sociales, 
alcanzando esta con el mayor número de indicadores registrados. Claramente, 
existen razones que explican este hallazgo, y una de las más evidentes tiene 
que ver con que las redes sociales ofrecen métricas a organizaciones de ma-
nera automatizada, es decir, son generadas por el sistema y el usuario solo 
recibe el informe del rendimiento de métricas una vez que estén listas. Sobre 
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lo anterior, Meta Platforms, Inc. (empresa de tecnología estadounidense dueña 
de redes sociales como Facebook e Instagram) explica en su página web que 
las métricas son cálculos aproximados y se basan en muestras, siendo influen-
ciadas por factores como la cantidad de cuentas que cada individuo utiliza en 
los productos de las compañías de Facebook. (Meta Platforms, Inc., 2023). 

Clasificación de los indicadores de medición 
en la Dirección de Comunicaciones y las 
unidades académicas
Los indicadores que fueron identificados por medio de las entrevistas y la en-
cuesta fueron posteriormente clasificados de acuerdo a la tipología: de cumpli-
miento, eficiencia e impacto. Otálvaro (2016). 

En 2020, el mayor número de indicadores se concentraba en la sección de 
redes sociales, donde todas las unidades académicas manifestaron haber im-
plementado procesos de medición. Se identificaron un total de 19 indicadores 
en las 18 unidades académicas, que respondieron a la encuesta, de los cuales 
11 son de eficiencia, cinco de impacto y tres de cumplimiento. Por otra parte, 
en los indicadores de 2022, las redes sociales continuaron teniendo el mayor 
número de indicadores, esta vez con 21, en donde 10 son de impacto, 7 de 
eficiencia y 4 de cumplimiento. Los indicadores de redes sociales están más 
enfocados en el impacto de sus publicaciones sobre sus usuarios a compara-
ción de 2020. 

En el primer muestreo (realizado en 2020) estos indicadores fueron, en su 
mayoría, de eficiencia, y se enfocaron en el número de clics, vistas y reaccio-
nes. Mientras que en el segundo muestreo (2022), se mantuvieron los mismos 
indicadores de eficiencia, pero incrementaron los del impacto. 

Influencia de la medición en la toma de 
decisiones estratégicas de la comunicación 
en la UdeA.
A través de la encuesta que se realizó en 2020, en donde se indagó sobre el 
grado de consideración otorgado a la medición en el proceso de toma de de-
cisiones estratégicas de las unidades académicas, de las 18 unidades acadé-
micas encuestadas, las personas encuestadas de nueve de ellas dieron una 
respuesta positiva acerca de cómo se considera la medición en la toma de 
decisiones estratégicas en su respectiva unidad (muy tenida en cuenta o tenida 
en cuenta). Mientras que una minoría (cuatro unidades) se inclinaron hacia de 
poco o nada tenida en cuenta. Cuando se les preguntó que explicaran esta 
respuesta, las unidades que escogieron las dos primeras opciones de la pre-
gunta (muy tenida en cuenta y tenida en cuenta) expresaron que el resultado 
de la gestión de comunicaciones permitía nutrirse de datos para la toma de 
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decisiones, porque desde el seguimiento de la gestión surgen propuestas de 
mejoras y fortalecimiento del proceso, igualmente, se generan mejores estra-
tegias y las acciones para la unidad académica. En 2022, de las 15 unidades 
que participaron en la encuesta, el 46,7% indicó que considera la medición en 
la toma de decisiones estratégicas dentro de la unidad académica. Un 20% 
señaló que la medición es altamente relevante, otro 20% mencionó que no se 
tiene en cuenta y, finalmente, el 13,3% de la muestra eligió la opción de que se 
considera en menor medida. Según sus explicaciones, esta práctica está arrai-
gada en las actividades académicas, culturales y administrativas, así como en 
la planificación de estas actividades.

Conclusiones
En primer lugar, la UdeA ha transformado sus comunicaciones desde un enfo-
que mediático a una gestión estratégica de la comunicación organizacional. 
Esta evolución ha tomado más de dos décadas en consolidarse como el logro 
más significativo de la visión sistémica e integral de la gestión de comunica-
ciones institucionales. 

Con respecto a los procesos de medición, se identificó que la Dirección de 
Comunicaciones y las unidades académicas lideran procesos particulares de 
medición. Aunque no son independientes, ya que sí existe una conexión entre 
ambas, cada unidad académica también trabaja acorde con sus particularida-
des y esto también aplica para la planificación de la gestión de comunicacio-
nes. En su mayoría, las unidades académicas realizan algún tipo de medición 
sobre su gestión. En este contexto, las redes sociales están más sujetas a la 
medición que los medios de comunicación propios, eventos y reputación, gra-
cias a la automatización e inmediatez de los informes de métricas que ofrecen 
empresas como Meta y YouTube.

Con relación al tipo de indicadores que se usan para medir la gestión de co-
municaciones de las unidades académicas y la Dirección de Comunicaciones, 
en 2020, la mayoría de indicadores fueron clasificados como de eficiencia, 
mientras que en 2022, la mayoría fueron de impacto. Lo anterior denota la cre-
ciente importancia en contar con objetivos y metas debidamente definidos en 
el plan, ya que estos deben ser formulados de manera que sean susceptibles 
de medición en el contexto universitario. Esto invita a que la planificación de 
las comunicaciones se diseñe de manera que los objetivos y estrategias se 
formulen con metas claras y medibles, en términos de la relación resultados 
esperados y uso de recursos, así como en los efectos finales de los resultados 
logrados en los públicos objetivos.

Por otro lado, los profesionales de comunicación de las unidades académi-
cas reconocieron la planificación estratégica de la comunicación como un pro-
ceso que exige la implementación de una gestión que parta de diagnósticos, y 
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sea planificada, ejecutada y evaluada. Esto para un mayor cumplimiento de los 
objetivos institucionales, acorde con las necesidades y características de los 
públicos objetivos, y con base en ajustes y mejoras continuas.

Otro punto importante de estas conclusiones, apunta en cómo la medición 
de las comunicaciones se usa en la toma de decisiones estratégicas en las 
facultades, lo que da cuenta de una visión de este tipo de gestión como una 
función transversal en los procesos administrativos, académicos y culturales 
de la unidad administrativa. 

En última instancia, con base en la información recolectada, procesada y 
analizada, esta investigación contribuye a la comprensión de la importancia de 
la medición como factor estratégico en el ámbito de la comunicación institu-
cional, ya que ofrece datos concretos y organizados de lo que sucede no solo 
en el nivel central sino en buena parte de las facultades. Igualmente, muestra 
reflexiones a la luz del marco teórico y conceptual que puede ayudar, conjunta-
mente con la información procesada, a la toma de decisiones más informadas 
y efectivas que aporten a la evolución de la UdeA hacia la excelencia en la 
gestión de la comunicación.
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