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Resumen

Esta ponencia presenta un analisis de la gestidn de la comunicacion que
realizan las organizaciones publicas del municipio de Pitalito (Huila), a
partir de la caracterizacion de los procesos y practicas de comunicacion,
la revisidn de la estructura y conformacion del area,y el perfil y funciones
del equipo de trabajo que lidera el proceso comunicativo en las entida-
des muestra de estudio. Esta investigacion se esta efectuando mediante
una metodologia cualitativa de tipo analitico-descriptivo, por medio de
técnicas de recoleccion de informacion, como la entrevista semiestruc-
turada, la observacion y la revision documental. A partir de esto se han
obtenido resultados parciales, en los que se identifica que tanto los lide-
res de comunicacién como los directivos de las organizaciones publicas
aun conciben y gestionan la comunicacién desde el enfoque instrumen-
tal, centrado en la administracion de medios de comunicacion y en la
divulgacion de contenidos relacionados con la visibilidad de los logros
alcanzados, los servicios que ofrecen y las acciones realizadas desde la
direccion de la entidad. En la mayoria de los procesos, la gestidn respon-
de a los requerimientos del dia a dia y no a procesos planificados que
se enmarquen en la construccién y fortalecimiento de vinculos con los
actores a partir del dialogo y la participacién diversa.

Palabras clave: organizacion, actores, organizaciones publicas, comunica-

cion estratégica, gestion de la comunicacion.

Analisis de la gestion de la comunicacidn en las organizaciones publicas del municipio de Pitalito

2



Texto publicado en el libro Comunicacidn,

Comunicacion, informacion y lenguajes informacién y lenguajes de la memoria

de la memoria ISBN (impreso) : 978-958-781-555-9
XXV Catedra Unesco de Comunicacion ISBN (digital) : 978-958-781-556-6

Introduccion

La comunicacion estratégica es el proceso en donde se intercambian per-
cepciones,emociones y saberes, se construye a partir de la diferencia del
otro, se desarrolla teniendo en cuenta la situacion y el contexto en que
se encuentre una organizacion; es una construccion colectiva en la que
se busca generar un cambio desde la incorporacidon de las opiniones y
conocimientos de los actores, ademas se establece como un espacio de
construccién colectiva de las acciones comunicacionales en los distintos
aspectos.

En este sentido, la comunicacidn en las organizaciones trae aportes
significativos, ya que permite establecer relaciones y sentidos comparti-
dos (Kaplun,2012)y contribuye a la consolidacién de la legitimidad social
de las entidades, a partir del reconocimiento del otro y la construccién de
escenarios de encuentro sociocultural (Massoni,2011). Ademas, ésta faci-
lita la coherencia de las instituciones y propicia el entendimiento entre
estas y sus actores; y aun mas en las organizaciones publicas puesto que
estas “son creadas por la autoridad del Estado, son entidades del pueblo y
estdn al servicio de él".(Ramirez Cardona C,1.999)

Puesto que la comunicacion es fundamental para el buen desarrollo
de las organizaciones, la gestidén de esta en las entidades publicas es
fundamental, ya que prestan servicios que benefician directamente a la
comunidad, por ello es importante fortalecer la confianza y la legitimidad
social. German Caicedo Prado afirma que el éxito de una administracién
publica depende también de la forma como la institucion se relacione y

se comunique con sus publicos internos y externos (Caicedo 2004).
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Visto esto, una investigacion como la presente resulta fundamental
para contribuir al desarrollo de la comunicacion estratégica en Pitalito
desde la academia y la investigacion, pues actualmente no existen es-
tudios que proporcionen una perspectiva sobre este campo del conoci-
miento en el entorno local,salvo algunos ejercicios académicos liderados
por estudiantes de Comunicacion Social y Periodismo de la Universidad
Surcolombiana.

En este sentido, esta investigacion permitira conocer el proceso de
comunicacion que desarrollan las organizaciones publicas del municipio
de Pitalito ya que estas son de interés comun y prestan un servicio de im-
pacto general para la comunidad, siendo de vital importancia que imple-
menten procesos de comunicacion que contribuyan a la transparencia,
reconocimiento y el encuentro de estas entidades y sus actores, por ello
deben fortalecer la confianza y la legitimidad social.

Esta investigacion resulta relevante, teniendo en cuenta que el for-
talecimiento de los procesos de comunicacion en las organizaciones del
sector publico, permitira contribuir al relacionamiento con sus usuarios 'y
al cumplimiento de proyectos colectivos, no sélo desde la visibilizacion
sino a partir de la formacion y el dialogo. Por lo tanto, la ejecucion de este
proyecto generara una contribucion al desarrollo organizacional en Pita-
lito en el sector publico, pues permitira conocer los procesos comunica-
cion y generar a futuro propuestas de mejora e intervencion, que partan
de este diagnostico inicial y aporten al posicionamiento de las entidades
y sus dinamicas de interaccion. Asi mismo, se posibilitara la realizacion

de nuevas investigaciones en este campo, que se extiendan a entidades
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de otros sectores y/o hacer paralelos sobre la gestion de la comunica-
cion estratégica en Pitalito con respecto a otras ciudades como Neiva. De
igual forma se aportara al fortalecimiento del énfasis de Comunicacion,
sociedad y organizaciones del programa de Comunicacion Social y Perio-
dismo de la Universidad Surcolombiana desde el analisis del contexto y
la generacion de conocimiento.

Teniendo en cuenta lo anterior, se plantearon cuatro objetivos para
la presente investigacion con los cuales se pretende conocer y analizar
la gestion de la comunicacidén que realizan las organizaciones publicas
de Pitalito. Esto con el fin de obtener un panorama sobre los procesos
de comunicacion organizacional que se implementan en la zona sur del
Huila. Para ello se propuso en primer lugar, identificar las percepciones
que tienen los lideres de comunicacion y directivos de las organizaciones
publicas sobre la comunicacion y su gestidon; en segunda instancia se
planteo la caracterizacion de los procesos y practicas comunicativas que

desarrollan las organizaciones muestra del estudio.

Metodologia

Esta investigacion se esta ejecutando desde un enfoque cualitativo, con
un método descriptivo-analitico; descriptivo porque estos estudios “bus-
can especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro feno-
meno que se someta a un analisis” (Danhke, 1989); analitico porque se
pretende revisar de manera critica y a profundidad el proceso comunica-

tivo que desarrollan las organizaciones muestra del estudio.
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Los instrumentos de recoleccion de informacion que se estan uti-
lizando para ejecutar la investigacion son: entrevista semi estructurada
“se define como una reunion para conversar e intercambiar informacién
entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (en-
trevistados)” (Sampieri, Fernandez y Baptista, 2010), la cual se aplico a
los gerentes o directivos de las organizaciones y al lider del proceso de
comunicacion, con el fin de conocer las percepciones que tienen sobre la
comunicacion, su importancia, el papel del comunicador en las organiza-
ciones y ademas identificar la gestion de la comunicacién que realizan,
a partir de la indagacion sobre el proceso que desarrollan y la meto-
dologia de trabajo, entro otros aspectos. También se esta empleando la
observacion no participante que ‘es el registro de patrones de conducta
de personas, objetos y fendmenos de una forma sistematica para obtener
informacion sobre el fendmeno de interes” (Malhotra, 2004) con el fin de
conocer como es el funcionamiento y el proceso de comunicacion en las
organizaciones, para ello se esta revisando los canales de comunicacién
y se esta contrastando la informacion recolectada mediante la entrevista.
La informacidn de este instrumento se registrara en tres matrices (matriz
de canales de comunicacion, matriz de pauta publicitaria y escenarios
de interaccion y matriz de caracterizacion del area de comunicaciones y
su gestion). De igual manera se esta efectuando el analisis documental
a partir de la revision de lineamientos comunicativos que orienten la
gestion, tales como politicas de comunicacidn, manuales, protocolos y/o

planes.
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La poblacion muestra que se esta trabajando para esta investiga-
cion es una muestra no probabilistica y de conveniencia, que responde a
criterios establecidos por las investigadoras, como Lo son: *Organizacién
publica de cobertura local y de origen laboyano * Trayectoria superior a
tres anos de funcionamiento *Que gestione procesos de comunicacion.
Teniendo en cuenta estos criterios se seleccionaron como muestra del

estudio a las organizaciones:
e  Alcaldia de Pitalito

La alcaldia municipal presta servicios a la comunidad,administra los
procesos que se presentan en el municipio, maneja el presupuesto,

plan de accion y plan de desarrollo municipal.
. ESE Manuel Castro Tovar:

La ESE Municipal Manuel Castro Tovar es una organizacién publica
de caracter municipal y categoria especial, que brinda servicios de
salud de baja complejidad en el municipio de Pitalito, sus sedes son
Calamo, Panorama, Bruselas y paraiso, ademas cuenta con puestos
de salud rurales en Charguayaco, la Laguna, Guacacallo, Criollo, Pal-

marito y Chilllurco.
1. Instituto de Transito y Transporte

Tiene como principal objeto organizar, dirigir, controlar y reglamen-
tar el transito y el transporte en el municipio de Pitalito a efectos de
garantizar una adecuada movilidad, seguridad vial y el control efec-

tivo del transito y transporte en el municipio, generando conciencia
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colectiva de prevencion y autorregulacion ciudadana, transparencia,

compromiso y responsabilidad.
2.  Empresa de Servicios Publicos domiciliarios, Empitalito.

La empresa de servicios publicos domiciliarios de Pitalito EMPITA-
LITO ESP es una organizacion publica del municipio de Pitalito que
presta servicios de acueducto, aseo y alcantarillado.

EL primero es el sistema convencional, encargado de la captacion y
distribucion del agua en el municipio, donde su fuente principal de
suministro es el Rio Guachicos.

Asi mismo presta servicios de recoleccion y transporte de los resi-
duos solidos, tiene convenio con la organizacion Biorganicos del Sur
para el tratamiento y disposicion final de los desechos.

El tercero, es la recoleccion de aguas residuales y redes de alcanta-

rillado- por medio de tuberias y conductos.

Cuerpo del documento

Pitalito es considerado como la estrella vial del sur colombiano por su
ubicacion estratégica que permite la interconexién con los departamen-
tos del Cauca, Putumayo y Caqueta, convirtiéndose en un importante co-
rredor econdmico y social.

Asi mismo en el municipio se ha evidenciado una importante dina-
mica en la constitucion de organizaciones, segun la Camara de Comercio
de Neiva, seccional de Pitalito, para el ano 2015-2016 fueron registrados
4.622 establecimientos comerciales. Segun el DANE (2005) el 11,4% los
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establecimientos se dedican a la industria,el 52,7% al comercio, el 27,2%
a servicios y el 8,8% a otra actividad. De igual manera, se encuentran
registradas 435 entidades sin animo de lucro, correspondientes a fun-
daciones, corporaciones, asociaciones, pre cooperativas, grupos juveniles
y asociativos, juntas administradoras y fondos de asociados. Ademas, se
encuentran activas 419 personas juridicas pertenecientes al comercio, la
educacidn, la construccién y otras actividades.

Este panorama permite evidenciar que en Pitalito existe un desarro-
llo organizacional que representa una oportunidad para el area de co-
municacion en las organizaciones, pues ésta se proyecta como un campo
laboral. Gestionar la comunicacion en las organizaciones es importante
ya que permite construir y fortalecer vinculos, gestionar sentidos y signi-
ficados, generar articulacion y coherencia, gestionar intangibles (imagen,
identidad, clima, cultura), asi como lograr reconocimiento y legitimidad
social. Este proceso es relevante para cualquier tipo de organizacion, so-
bre todo las del sector publico; esto comprendiendo que dichas entida-
des se deben a la ciudadania y por ello su funcionamiento debe ser de
conocimiento publico y sus asuntos de interés general.

De acuerdo con lo mencionado se evidencia la importancia de estu-
diar la gestion comunicativa que realizan las organizaciones del sector
publico de Pitalito, tales como del sector salud, deporte, cultura y ser-
vicios. Entre ellas encontramos la ESE Manuel Castro Tovar, el Hospital
municipal, el Instituto municipal de Cultura, recreacion y deportes, la Al-
caldia Municipal, EMPITALITO y el Instituto de Transito y Transportes de
Pitalito.

Analisis de la gestion de la comunicacidn en las organizaciones publicas del municipio de Pitalito

9



Texto publicado en el libro Comunicacidn,

Comunicacion, informacion y lenguajes informacién y lenguajes de la memoria

de la memoria ISBN (impreso) : 978-958-781-555-9
XXV Catedra Unesco de Comunicacion ISBN (digital) : 978-958-781-556-6

Estas instituciones en su mayoria han empezado a gestionar la comu-
nicacion, a través de la vinculacion de comunicadores profesionales y/o
empiricos, quienes han orientado su labor principalmente a la divulga-
cion de informacion y produccion de piezas comunicativas,segun Lo plan-
teado en ejercicios académicos de indagacion realizados por estudiantes
de comunicacion social y periodismo de la Universidad Surcolombiana.
Con esto se puede inferir que existen algunos aspectos dinamizadores
de la comunicacion estratégica en Pitalito y que es latente la necesidad
de estudiar la gestién comunicativa en las organizaciones propias del
municipio, con el fin de conocer los procesos y dinamicas, para posterior-
mente intervenirlas y aportar al fortalecimiento del area en el entorno, la
academia y el ambito laboral.

En este sentido la presente investigacion se esta realizando a partir
de tres ejes: la nocion (importancia y aportes), gestion de comunicacion,

estructura y encargados del proceso.

Nocion de comunicacion:

A partir de entrevistas realizadas a los comunicadores (empiricos y pro-
fesionales) y directivos de las organizaciones se encontré que existen
dos nociones de comunicacion: la primera esta enmarcada en que este
proceso hace parte del ser humano, es inherente y se realiza a partir de
la interaccion de las personas, tal como lo dice la comunicadora de Em-
pitalito “la comunicacion es un proceso de retroalimentacion, el cual se re-
laciona con saber escuchar, los intereses, opiniones y perspectivas, de todos
los actores”; la segunda, es vista como el intercambio de informaciony es

utilizada con fines promocionales o de divulgacién,tal como lo menciona
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el gerente de la ESE Manuel Castro Tovar “La comunicacién es un mecanis-
mo que nos permite dar a conocer la empresa, lo que vende y lo que produce”’,
la cual se relaciona con lo que plantea Cees Van Riel (1997),en la comu-
nicacion corporativa en el tema de la comunicacion de marketing, la cual
contiene las formas de comunicacion que apoyan la venta de bienes y
servicios; todo lo relacionado con publicidad y marketing directo, lo cual
hace referencia “a una forma de publicidad directa distribuida de manera
personalizada”y venta personal.

En esta medida es importante que se comprenda que la comunica-
cion va mas alla y corresponde a un proceso de interaccion, integracion
0 espacios de participacion tal como lo plantea Gabriel Kaplun (2012),
la comunicacién en las organizaciones trae aportes significativos,ya que
permite establecer relaciones y sentidos compartidos que contribuyen a
la consolidacion de la legitimidad social de las entidades.

A partir de esto es fundamental que en las organizaciones publicas
se aborde la comunicacion como un concepto mas articulador e integral,
donde sea vista como un proceso que atraviesa todo el actuar de la or-
ganizacion y que le permite lograr sus objetivos, teniendo como base la
comunicacion estratégica, la cual como menciona Washington Uranga
(2008) “ofrece herramientas para leer e interpretar los procesos sociales,
actuando de manera complementaria con otros campos y disciplinas de
las ciencias sociales”. La gestion de la comunicacion es una herramienta
de gestion de cambio en las entidades, la cual se realiza a partir de la
articulacion de los diferentes actores, quienes se implican en el proceso

comunicativo.
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Es importante que en las organizaciones, los lideres de comunica-
cion como los directivos avancen en el concepto de comunicacion hacia
uno mas integral, ya que la nocion que se tiene de comunicacion en una
entidad direcciona la gestién comunicativa que realiza y enmarca cada
una de las acciones, por ello si se contempla como un mecanismo instru-
mental o inherente al ser humano, la labor comunicativa va a estar es-
tablecida simplemente a la produccién de medios, piezas comunicativas
y transmision de informacién y no se considerara importante su planea-

cidn en los distintos procesos de la organizacion.

Gestion de la comunicacion en las organizaciones

A partir de las entrevistas realizadas y la observacién directa que se ha
realizado en las diferentes organizaciones, se ha podido encontrar que la
mayoria de los procesos responde a los requerimientos del dia a diay no
a procesos planificados que se enmarquen en la construccion y fortaleci-
miento de vinculos con los actores a partir del dialogo y la participacion
diversa, puesto que, las actividades diarias que realizan las oficinas de
comunicacion estan enfocadas al cubrimiento de eventos, campanas, ad-
ministracion de redes sociales, gestion de los canales de comunicacion a
partir de la actualizacion informativa y de actividades de las entidades;
y basandose en esos acontecimientos diarios es como orientan su labor.
Cabe resaltar que en las entidades publicas, 3 de las 4 cuentan actual-
mente con documentos como politicas, manuales o planes de comunica-
cion que direccionan este proceso, pero apenas han sido aprobados y no

se ha iniciado con la implementacidn de estos en las organizaciones.
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En cuanto a canales de comunicacion, se ha podido encontrar que
los medios que mas utilizan estas organizaciones son el Facebook y pa-
gina web; los contenidos que se publican en estos formatos son de ca-
racter noticioso e informativo de las actividades que se realizan en las
entidades. En el caso de las pautas se ha encontrado que la radio y los
medios digitales son los medios mas utilizados por medio de los cuales
se transmite contenido informativo para los usuarios.

Sin embargo,aunque se realiza seguimiento a estos canales, no exis-
te una planificacion de su contenido y no se tiene claro cual es su inten-
cionalidad, sus contenidos son dirigidos para dar a conocer los procesos,
actividades y proyectos que se realizan y en pocas publicaciones se pro-
mueve la formacion, la interaccion y la participacion a la comunidad y no
existen criterios de creacion. Para ello es importante resaltar lo que dice
Gabriel Kaplun (1990) sobre el tema, quien resalta que “Los medios masi-
vos tal y como actuan actualmente en su casi totalidad no son medios de
comunicacion sino medios de informacion o de difusion. Podrian llegar a
ser realmente de comunicacion (y de hecho algunos pocos han logrado y
demostrado serlo), pero para ello tendrian que transformarse profunda-
mente (..) el proceso de la comunicacion debe realizarse,de modo que dé
a todos, la oportunidad de ser alternativamente emisores y receptores”.

Es importante que se fortalezca la comunicacion estratégica para
poder intervenir en las organizaciones, ademas, se debe implementar
metodologias que permitan convocar a la comunidad para permitirles

involucrasen en el proceso,ya que este debe ser un intercambio social,en
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donde se integren los diferentes actores, desde el inicio de la busqueda

del problema hasta la solucion de la misma.

Estructura y encargados del proceso

A partir de la revision documental y las entrevistas realizadas, se ha po-
dido encontrar que los procesos de comunicacién de las organizaciones
publicas del municipio de Pitalito dependen de otras oficinas secretarias
0 areas y no constituyen una oficina o departamento independiente, a
excepcion de EMPITALITO quien actualmente esta estructurando su area
denominada Oficina Asesora de Comunicaciones; las demas estan adscri-
tas en el area de secretaria general, de planeacién estratégica o funcio-
nan como contratistas externos.

De igual manera, se pudo evidenciar que en cada entidad en prome-
dio trabajan 2 personas encargadas de los procesos de comunicacion,son
aproximadamente 9 personas en total, de los cuales 5 son profesionales,
2 tienen estudios técnicos relacionados con la produccion de medios y
los demas son empiricos en el area. Ademas, como apoyo a la gestion
algunas organizaciones cuentan con practicantes del SENA estudiantes
de publicidad y mercadeo y de la Universidad Surcolombiana, con el pro-
grama de comunicacion social y periodismo.

Las funciones que realizan las personas encargadas de la comunica-
cion en las entidades, estan enmarcadas en la construccion de productos
audiovisuales, apoyo de campanas, eventos, publicidad, relacionamiento
con medios, politicas y documentacion de comunicacién y analisis de las

comunicaciones estratégicas.
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Respecto al rol que tiene el encargado de la comunicacién en la en-
tidad, es importante que tenga conocimientos en el tema ya que la podra
gestionar de manera planificada, teniendo en cuenta a sus actores para
propiciar vinculos con ellos, esta persona debe ser la encargada de diri-
gir el proceso de comunicacion en las entidades de forma estructurada,
segun Sandra Massoni (2011) la especificad del comunicador es generar
espacios de encuentro. Dentro de las funciones que tiene el comunicador
esta definir la politica y la estrategia de comunicacién de la organizacién
en funcion de sus objetivos, elaborar planes estratégicos de comunica-

cion, crear o redefinir el modelo de la imagen, entre otros.

Conclusiones
En el municipio de Pitalito poco a poco la gestion de la comunicacién
en las organizaciones se ha venido desarrollando como un proceso im-
portante, sin embargo, aun se desconoce la transcendencia que trae la
comunicacion estratégica, la cual permite mejorar y fortalecer relaciones,
proyectar una imagen favorable, facilitar la adaptacion a los cambios que
se presenten en el entorno social, construir coherencia respecto a lo que
la organizacidn es, lo que dice y lo que hace. En la actualidad, este proce-
so es gestionado a través de los canales de comunicacion y se centra en
la divulgacion de informacidn y visibilizacion de las practicas que realiza
cada entidad.

La comunicacion en las organizaciones publicas debe ser vista como
un proceso trasversal y significativo, porque permite relacionar las nece-

sidades del entono, y propicia la participacién con sus actores, por ello
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no debe ser simplemente gestionada mediante el relacionamiento con
canales o medios de comunicacion, sino que debe contribuir a la cons-
truccion de sujetos politicos participes de su realidad.

Para la continuacion del proyecto se pretende realizar una propues-
ta de comunicacién a estas entidades a partir de los resultados el diag-
nostico, con el fin de contribuir a la mejora y fortalecimiento de estos
procesos, ademas se promueva la participacion que genere vinculos con
sus distintos actores y permita la formacidn sobre temas de interés pu-

blico, a través de la comunicacion estratégica.
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