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PRESENTACIÓN 
 

Con el fin de promover buenas prácticas en la gestión de la comunicación interna en la Instituciones 
universitarias, presentamos nuestro I Estudio sobre el Estado de la Comunicación Interna en las 
universidades madrileñas. 

Esta breve presentación recoge los principales  resultados obtenidos en el I estudio cuantitativo 
realizado a los responsables de comunicación interna de las 14 universidades madrileñas,  entre el 18 
de enero al 1 de febrero del 2016.  

Conforme se ha concluido al finalizar la investigación, la responsabilidad de comunicar internamente es 
una función asumida por el Director de Comunicación de la universidad, salvo algún caso que se  
delega esta tarea al departamento de  recursos humanos.  

El perfil del comunicador interno en las universidades de Madrid es el de un titulado universitario que 
mayoritariamente es  periodista, publicista o  relaciones públicas. Se trata de un profesional multitarea 
ya que además, se desempeña como docente. Respecto a la gestión de la comunicación interna es una 
responsabilidad ligada a la transformación institucional y  una herramienta para difundir la identidad 
corporativa: misión, visión y valores institucionales.  

Las universidades encuestadas contestaron que el objetivo primordial  es comunicar retos, dificultades 
y logros, con criterios de transparencia con el fin de promover la confianza.  Algunas universidades  
trabajan desde una política de comunicación interna alineada con la comunicación externa, aunque 
otras no tienen políticas de comunicación interna.  

En Madrid, las universidades trabajan mayoritariamente con planes de comunicación interna (83%) 
junto con segmentación de públicos (73%) La comunicación digital es una tendencia ya que entre los 
canales de comunicación  más utilizados figuran las herramientas digitales: foros, blogs internos, wikis, 
correos electrónicos y canales propios de Tv. Radio y prensa (25%). Así mismo, en su agenda de 
actividades realizan programas de reconocimiento (33%) programas de responsabilidad social interna y 
voluntariado (17%), entre otras. 

La gestión de la comunicación interna avanza con la metodología de comunicación: encuestas de clima, 
diseño de planes, mapas de públicos y evaluaciones. Se apoya en las nuevas tecnologías y  redes 
sociales.  
 
Tal como se esperaba la gestión de la comunicación interna avanza y presenta una fase favorable 
aunque tiene muchas áreas de mejora. Su desarrollo depende fundamentalmente de la asignación 
presupuestaria que le asignen las autoridades competentes.  
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Introducción 
 

La comunicación interna es considerada por parte de muchas instituciones y empresas como una 

gestión estratégica  imprescindible para que la entidad alcance sus objetivos. El interés por asignar 

recursos humanos y económicos a esta gestión comenzó en la década de los 90 con las empresas 

multinacionales que tomaron la iniciativa de crear en sus estructuras un responsable de información 

interna. Esta medida fue en su día, un gran avance, ya que  España vivió  durante 40 años hasta 1975 

(muerte de Franco) un sistema autocrático con una política basada en la autarquía y en el estatismo, 

con empresas de estructura militar y jerárquicas. Poco a poco, el panorama empresarial fue cambiando 

con la apertura a nuevos mercados y la aparición de empresas multinacionales.   

La gestión de la comunicación interna siempre ha contribuido al progreso de empresas e instituciones. 

En la década de los 90, fueron numerosos los académicos y expertos que así lo advirtieron: Gondrand 

(1978) Del Castillo, Bayón, Arteta (1992) Andreu (1996)  Piñuel Raigada  (1999), Villafañe (1999),  

García Jiménez (1998) Todos ellos dejaron constancia en sus obras de la escasa atención e inversión 

por parte de las empresas e instituciones, a esta rama de la comunicación. Esta dejadez por no 

comunicar  existía, a pesar de que el  artículo 64 del Estatuto de los Trabajadores exigía informar al 

Comité de Empresa sobre  asuntos que incumbían al trabajador. 

En el caso de las empresas, la comunicación interna era en los años 90, una función mayoritariamente 

omitida; muchas de estas organizaciones  delegaban la tarea a áreas diferentes. Como consta en el 

Primer Estudio de Comunicación interna, la función de comunicar internamente, era un ejercicio de 

buena voluntad, llegando a depender del Director General (43%), y quedó  demostrado estar vinculada  

principalmente, con la Dirección de RRHH, Formación y Desarrollo, Relaciones Laborales, entre otros  

(Primer estudio de Comunicación Interna 1990). De otro lado, nos consta que en España a fines de los 

90 sí hubo grandes empresas en su mayoría multinacionales, que asumieron el compromiso de 

comunicar internamente, como es el caso de RENFE, RENAULT,  TABACALERA, CASA, ROCHE, 3M etc.  

Según se expuso en el II Encuentro Nacional de Comunicadores Internos, la gestión de la comunicación 

interna era tarea de grandes empresas. Dependía de distintas áreas, unidades y/o departamentos: 

Comunicación, de RRHH, del Gabinete de Prensa, de Marketing, de relaciones externas, de formación y 

así, se contabilizaron en el siglo XX más de 20 denominaciones distintas. (Zapata Lelia, 1994)    
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En lo que respecta a las Universidades Madrileñas, en esa década,  algunas  se sumaron a las 

tendencias y comenzaron a trabajar la comunicación interna a partir de sus áreas de prensa interna 

que operaban dentro de los llamados Gabinetes de Prensa o Departamentos de Prensa. 

Según indican los diferentes estudios realizados por el Observatorio de Comunicación interna y 

Asociaciones de Directivos de Comunicación (DIRCOM), la gestión de  la comunicación interna es  hoy 

una tendencia y debe ser valorada como una herramienta  estratégica que tiende a gestionarse desde 

su vertiente digital. Este tipo de comunicación es clave para promover la colaboración y alinear al 

personal con los objetivos y el proyecto institucional.   

Su rol entra en el ámbito de la movilización, implicando y animando a la participación. /…/ El 

uso adecuado, estratégico y creativo  de la comunicación interna convierte al directivo en gestor 

de influencia y, por tanto, en líderes del cambio cultural (Dircom 2013; 88-89) 

El perfil del comunicador interno sigue progresando tanto en empresas e instituciones, en el sector 

público como en el privado, no al ritmo que debiera, pero avanza. (Dircom 2010). Pero, ¿qué ocurre 

con la  universidad?, ¿esta institución es ajena a esta tendencia? ¿Cómo ha evolucionado la 

comunicación interna desde el 2005? (Romero Sanz y Calero, 2005)   

En definitiva, nos interesó investigar sobre el Estado de la Comunicación Interna, por tres motivos:  

 1º  La necesidad de adaptar la universidad  a las demandas que impone el nuevo entorno digital. 

Desconocíamos  si la gestión de la comunicación interna  estaba contribuyendo a  la modernización del 

concepto de universidad. 

 La universidad debe comportarse como una entidad abierta y dialogante que necesita adaptarse al 

escenario digital y a las nuevas exigencias que demanda la sociedad. Por tanto, comunicar 

internamente de forma eficaz, es una tarea inaplazable. 

La universidad madrileña española debería estar en proceso de metamorfosis  ya que necesita 

adecuarse al nuevo escenario competitivo global y a la realidad digital. Tiene diversos motivos para 

renovarse, entre ellos:   su presencia efectiva en el Espacio Europeo de Educación Superior (proceso 

Bolonia), creación de redes de colaboración internacionales,  notoriedad en los mercados globales.  De 

este modo, le interesa  emprender una renovación institucional apoyada en  su marca interna, con 

unos objetivos de transformación formulados desde el plan de comunicación interna institucional que 

empodere a toda la comunidad universitaria. 

2º Conocer si la mejora de calidad docente y la innovación  es uno de los  objetivos  de la 

comunicación interna universitaria. Es decir, si se utiliza la comunicación interna como herramienta 

para la mejorar la calidad educativa y con ello el prestigio de la universidad, aspecto que se debería 

visualizar en los rankings de prestigio. 

 La universidad  madrileña con la irrupción  y consolidación de las nuevas tecnologías, rivaliza en un 

entorno global, donde todas las universidades del planeta compiten en reputación y posicionamiento.  

La mejora del posicionamiento  demanda trabajar  en planes de investigación, programas 
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reconocimiento, así como en una estrategia de imagen y reputación institucional interna.  Nos alertaba 

la situación de los rankings internacionales que no reconocen ni el prestigio, ni la calidad educativa de 

las universidades madrileñas, la evidencia es que no consiguen escalar puestos altos. La universidad 

española mejor situada está en el puesto  150, según el ranking de Shanghai y corresponde a la 

Universidad de Barcelona   (Diario El Mundo 2016) 

 Si la comunicación interna no se formaliza en las universidades, se descuida o simplemente, no 

funciona correctamente,  la gestión de la calidad educativa está amenazada, se rompe el vínculo de 

relación y conocimiento entre  sus actores: personal administrativo, alumnos, profesores y  

autoridades universitarias. Las carencias de comunicación interna o el déficit en su gestión, tienen un 

elevado costo  en el clima interno, en la motivación laboral, en la calidad educativa,  entre otros males 

(Palencia- Lefler2008). 

3º  Tener datos actuales acerca del avance y apuesta por parte de las máximas autoridades 

universitarias en comunicación interna. Desde el 2005 año en que Romero Sanz y Calero de la Paz 

estudiaron la comunicación interna en las universidades, desconocíamos cómo ha evolucionado esta 

responsabilidad, necesitábamos  saber si en los últimos 11 años, los cambios ocurridos en la sociedad 

han favorecido un cambio de mentalidad, la profesionalización del área  y la asignación presupuestaria 

dedicada a la comunicación interna. Sabemos que la comunicación interna está ocupando un lugar 

preferente sin embargo, faltan recursos materiales y humanos para su gestión. (Palencia-Lefler 2008) Si 

persiste esta situación podría ocurrir que la universidad,  punto de referencia del antiguo y nuevo 

conocimiento, no aplica para sí misma los beneficios que su investigación ha sabido dar al tejido 

productivo y social. (Lozada Díaz 2002: 91)  

 Desde esta visión, nos interesa constatar la ubicación del responsable de comunicación interna,  para 

tener una visión panorámica acerca de su perfil y gestión.  Nos inquietaba conocer cómo era esa 

comunicación interna, ya que se trata de un cometido complejo debido a que en la universidad 

conviven grupos sociológicamente diversos con demandas y expectativas diferentes.(Beltrán 2007)   

En resumen, la gestión de la comunicación interna es inaplazable para gestionar la confianza. Se hace 

más necesaria que nunca ya que la tecnología móvil, las redes sociales, internet y sus recursos están 

afectando nuestra forma de comunicarnos y a su vez nos facilitan la interacción. Sin embargo, podría 

ocurrir que las instituciones universitarias  madrileñas, debido a la crisis hayan descuidado u omitido 

esta responsabilidad. Por este motivo, decidimos actualizar el estudio sobre la gestión actual de la 

comunicación interna en las universidades de la Comunidad de Madrid.   

http://www.elmundo.es/f5/campus/2016/09/09/57d06173468aeb0c198b4730.html
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1. Fines y objetivos de la investigación 
 

Con este estudio se pretende contrastar las hipótesis que sitúan al profesional responsable de la 
comunicación interna  como gestor  necesario en el proceso de trasformación que está viviendo la 
universidad y,  disponer de una medición de consulta referencial para el seguimiento  de la gestión de 
la comunicación interna en las instituciones universitarias madrileñas. 
 

La finalidad de la investigación fue conocer el panorama de la comunicación interna institucional 

universitaria madrileña ahondando en el perfil del responsable así como, en sus recursos y 

metodología de trabajo.  

 

Objetivos 
 

El proyecto de investigación se propone alcanzar un objetivo general y cuatro objetivos específicos. 

Objetivo general 

El objetivo central del estudio conocer la gestión de la comunicación interna en las universidades 
madrileñas  obteniendo información del responsable de comunicación interna y  la forma como 
trabaja, accediendo a sus fortalezas, tendencias y amenazas.  

Objetivos específicos 

Respecto a los objetivos específicos estos son: 
 

1. Saber si se delega  la comunicación interna en las universidades madrileñas. 
2. Conocer cómo es este comunicador interno: cuáles son los rasgos generales de su perfil , su 

ubicación y el equipo de apoyo. 
3. Conocer la metodología, recursos y las herramientas utilizadas en su trabajo cotidiano. 
4. Conocer si tienen limitaciones presupuestarias para el desarrollo de sus funciones. 
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2.Ámbito y limitaciones de  la investigación  
 

En la Comunidad de Madrid existen en la actualidad (marzo 2016) 14 universidades, de las cuales seis 

son universidades públicas y ocho son universidades privadas. 

La ciudad de Madrid, después de Barcelona y Granada es la tercera ciudad preferida por los 

estudiantes universitarios (Universia  España 2015) 

 En el caso de la comunidad de Madrid, las universidades públicas son las elegidas para estudiar una 

carrera. En el curso 2015-2016, los estudiantes matriculados  fueron más de 195.000 en las públicas, y 

de unos 80.000 en las privadas. En el curso 2015-2016, en Madrid estaban recibiendo enseñanza 

universitaria un total de 308.985 alumnos. (Comunidad de Madrid, 2016)  

El estudio se limita a las universidades ubicadas en la comunidad de Madrid, por tanto la realidad de  

comunicación interna puede ser completamente diferente en otras comunidades de España.  

El estudio consistió en preguntar a través de una encuesta online a los  responsables de comunicación  

interna,  a partir de un cuestionario previamente establecido. En la batería de preguntas investigamos 

cuatro  variables: existencia de un responsable  y de un área de comunicación interna, órgano, unidad 

o departamento en el que se le ubica y depende y, la metodología, recursos  utilizados. 

 

 

3. Antecedentes de la comunicación interna en las Universidades Madrileñas 

 
Sobre la comunicación interna en las instituciones universitarias madrileñas hemos localizado dos 

antecedentes: acerca de la dependencia del departamento de comunicación y varias investigaciones 

sobre la comunicación interna en la universidad. 

El departamento de Comunicación  en las universidades madrileñas en la década de los 90. 

Según el informe anual del DIRCOM (1999) en España todas las universidades gestionaban su 

comunicación desde diferentes  nominaciones. Tanto en las Instituciones universitarias públicas y 

privadas, se ha evolucionado Director o Departamento de Prensa a Director de Comunicación. 

 

http://noticias.universia.es/educacion/noticia/2015/04/27/1124070/5-mejores-ciudades-universitarias-espana.html
http://www.emes.es/Sistemauniversitario/tabid/212/Default.aspx
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De las 6 universidades públicas la denominación más común del responsable de la Comunicación  fue 

Dirección de Gabinete de Prensa.  Actualmente, en el sector público la denominación  preferente 

desde donde trabaja comunicación interna se llama Dirección de Comunicación (50%) 

 

De las 7 universidades privadas existentes  se observa que las denominaciones del responsable de 

comunicación son muy variadas y tienen un común el nombre prensa. Se llamaban Gabinetes de 

Prensa, Dirección de Gabinetes de Prensa, Departamento de Prensa.   
 

Denominación del Departamento de comunicación en los 90 (Anuario de Dircom 1999: 320-323) 

Universidades Públicas  

 Universidad de Alcalá 

 Gabinete de Prensa 

 Universidad Autónoma de Madrid 

 Dirección de Gabinete de Prensa 

 Universidad Carlos III de Madrid 

 Dirección de Gabinete de Prensa  

 Universidad Complutense de Madrid 

Dirección de Gabinete de Comunicación  

 Universidad Politécnica de Madrid 

No consta. 

 Universidad Rey Juan Carlos  

No consta. 

Universidades Privadas 

 Universidad Alfonso X el Sabio 

Departamento de Relaciones Externas  

 Universidad Antonio de Nebrija 

Departamento de Prensa  

 Universidad Camilo José Cela 

(SEK) Departamento de Prensa  

 Universidad CEU San Pablo 

Departamento de Relaciones Externas  

 Universidad Europea de Madrid 

Dirección de Relaciones Institucionales 

 Universidad Francisco de Vitoria 

Dirección de Prensa  
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 Universidad Pontificia Comillas 

Oficina de Prensa  

 Universidad a distancia de Madrid (UDIMA)  

No consta (no existía, se creó en el 2006) 

De las 7 universidades privadas existentes  se observa que las denominaciones del responsable de 

comunicación son muy variadas, aunque la más común es Departamento de Prensa. Coinciden en el 

nombre dos universidades en el nombre de Departamento de Prensa (Antonio Nebrija y Camilo José 

Cela) 
 

La investigación en comunicación interna sobre universidades madrileñas 

Hemos constatado que  existe un antecedente de estudio de investigación referido a la gestión de la 

comunicación  interna en las universidades madrileñas, desde la perspectiva del marketing. Se titula: 

 Análisis del Marketing interno en las universidades de la Comunidad de Madrid (Romero y Calero 2005) 

A su vez, hemos encontrado varios estudios sobre comunicación interna en universidades concretas, 

así como reflexiones sobre comunicación interna y universidad. Las investigaciones más significativas 

son las siguientes:  

 2015 Tesis para optar la Maestría sobre Software como Servicio Google Apps para la 

Comunicación Interna de la Universidad San Antonio Abad del Cusco, presentada por Hernán 

Nina Hanco  

 2012 Trabajo de fin de Máster presentado por  Juan García Orta y José Álvarez Maros. 

Comunicación Interna y Universidad: una aproximación teórica,  investigación precisamente 

realizada por la facultad de Comunicación de  la Universidad de Sevilla. 

 2009 Estudio sobre  La comunicación interna en  la Universidad Europea Miguel de Cervantes, 

realizado por José María Herranz de la Casa, Antonio D. Tapia Frade, Arturo Vicente Lázaro 

(2009) 

 2008 Palencia-Lefler Ors, Manuel: "La incomunicación interna en la Universidad española" 

(Universidad Pompeu Frabra)  

 2007 Tesis doctoral realizada por Francisco Beltrán, quien realiza un análisis de la comunicación 

interna en la universidad de Alicante. 

 2007 Artículo en una revista científica de Fernández Beltrán, Francisco. La gestión de la nueva 

comunicación interna. Análisis de la aplicación de las tecnologías de la información en los 
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procesos de comunicación interna de las universidades de la Comunidad Valenciana. Universitat 

Jaume I. Departament de Filosofia, Sociologia i Comunicació Audiovisual i Publicitat. 

 2005. Artículo de Durán Mañes, Á. Nuevas tendencias en la comunicación corporativa: 

Aplicación de un modelo corporate universitario. Universitat Jaume I. 

 2005 Marin, Trelles y Zamarrón “Mass Media y Universidad. El reto de la comunicación en las 

Universidades” (Universidad de Granada) 

 2004 Durán & Fernández Beltrán  “Los manuales de gestión de la imagen y la comunicación en 

las universidades: el camino hacia una necesaria planificación” (Universitat Jaume I, España). 

 2004 Estudio de Cuenca  “La dirección de comunicación en el ámbito universitario: 

comunicación interna y comunicación externa” (Universidad Autónoma de Madrid).  

 Otros estudios que merecen mención especial de Latinoamérica son los siguientes: 

2005 Estudio de Crovi “La articulación medios-universidad en la distribución social del 

conocimiento” (UNAM, México). 

2005 Trelles “Gestión de comunicación universitaria: razones, ámbitos y modos” (Universidad 

de La Habana, Cuba). 

2003 Estudio de Miraz y Siderides  “Sobre la comunicación universitaria, las páginas que 

siguen... y algunas cosas más” (Universidad de Córdoba, España, y Universidad de Córdoba, 

Argentina).  

Finalmente, dos interesantes estudios: Benavente (2001) “Teoría y aplicación del planeamiento 

estratégico en una agencia de noticias universitaria” (Universidad de Lima, Perú)  

 

4. Materiales y métodos 
 

4. a. Ficha de investigación  
 

• Cuestionario: estructurado 20 preguntas. Anónimo. 
• Fecha de trabajo de campo : Lunes 18 de enero a Lunes 1 de febrero de 2016  
• Dirigido: responsables de Comunicación Interna de  las Universidades Madrileñas (Plazo 3 

semanas) 
• Tecnología: Google link formulario 
• Envío: por correo electrónico con confirmación de recibo y de funcionamiento del enlace. 
• Cuota de representatividad obtenida: 80%  respuestas  
• Cuestionario: estructurado 21 preguntas. Anónimo. 
• Fecha de trabajo de campo: Lunes 18 de enero a Lunes 1 de febrero de 2016  
• Dirigido: responsables de comunicación interna de las universidades madrileñas (Plazo 3 

semanas) 
• Tecnología: Google link formulario 
• Canal: por correo electrónico con confirmación 
• Cuota de representatividad obtenida: 80%  respuestas  
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4. b. Tamaño de la muestra:  

Nuestro universo de estudio está conformado por 14 universidades: públicas (6) y privadas (8). 

Universidades Públicas  encuestadas: 

1. Universidad de Alcalá 

  

2. Universidad Autónoma de Madrid 

 

3. Universidad Carlos III de Madrid 

  

4. Universidad Complutense de Madrid 

 

5. Universidad Politécnica de Madrid 

 

6. Universidad Rey Juan Carlos 

Universidades Privadas encuestadas 

1. Universidad Alfonso X el Sabio 

 

2. Universidad Antonio de Nebrija 

 

3. Universidad Camilo José Cela 

 

4. Universidad CEU San Pablo 

 

5. Universidad Europea de Madrid 

 

6. Universidad Francisco de Vitoria 

 

7. Universidad Pontificia Comillas 

 

8. Universidad a distancia de Madrid (UDIMA) 
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4. c. Hipótesis de la investigación 
 

Hipótesis central: si la comunicación interna es indispensable para la transformación de la 
universidad, debe delegarse esta función y asignarse recursos humanos, tecnológicos y 
económicos para su puesta en marcha. 
 
Otras hipótesis consideradas: 

Respecto al responsable de comunicación interna 
 

La gestión de la comunicación interna debe estar liderada por profesionales titulados, formados 

para tal función, que trabajen en equipo. 

 
Respecto a la unidad de comunicación interna 
 
Necesita ser gestionada desde una posición estratégica y con el apoyo de un equipo de trabajo. 
 
Respecto a los objetivos y metodología  de la comunicación interna 
 
La comunicación interna contribuye al proceso de transparencia y apertura  de la universidad, 
siendo el público interno una prioridad.  Uno de sus objetivos debería ser mejorar la motivación y 
la calidad  educativa.  
 
De otro lado, la comunicación interna puede ser una herramienta de comunicación, de cambio e 
integración, pero para que lo sea, hay que trabajar con una metodología: estudios de medición y 
diagnóstico de clima interno, políticas, segmentación de públicos, canales, herramientas, y planes 
de comunicación interna y finalmente,  auditorías de comunicación interna. 
 
La universidad necesita adaptarse a la economía digital que convive con la economía tradicional y 
apostar por los nuevos paradigmas, estos son: el uso de las redes sociales y herramientas digitales,  
el valor del reconocimiento, la responsabilidad social interna, el valor de los valores y de la marca 
interna e imagen interna. 
 

4. d. Marco teórico: revisión de la bibliografía 
 

Por otro lado, esta investigación estuvo complementada con las aportaciones teóricas  de 

académicos y expertos del siglo XX y XXI, teniendo como referencia central  el criterio de la 

Asociación de Directivos de Comunicación de España y el Observatorio de Comunicación Interna. 

SIGLO XX 

Sensibilización  sobre el valor de la comunicación interna. 

 Acudimos a las fuentes documentales más representativas de la década de los 90: revisión de la 

bibliografía más significativa, sobre comunicación interna editada  durante la década de los 90. 



 

Estado de la gestión de la comunicación interna 

en las universidades de la Comunidad de Madrid 

|  

 

 

15 

Estudiamos  las aportaciones de 6 académicos y expertos que habían dedicado esfuerzos a 

sensibilizar a empresarios sobre el valor de la comunicación interna. 

 Teoría y análisis de expertos y académicos siglo XX 

Expertos 

1. Gondrand Francois  (1978). Consultor experto en comunicación interna  

2. Jesús Monroy  (1984) Periodista, responsable del departamento de 

Comunicación de la CEOE 

3. Rafael Casas (1989)   Director de Comunicación de General Motors España 

Académicos 

1. Del Castillo Hermosa Jaime, Bayón Mercedes y Arteta Arrúe (1992) Doctores y 

Profesores de la Universidad de Deusto. 

2. García Jiménez (1997) Catedrático de Comunicación Audiovisual en la 

Universidad Complutense de Madrid   

3. Alberto Andreu (1996)  profesor del Instituto de Empresa, autor del primer 

estudio de comunicación interna en España 

 

 SIGLO XXI 

Sensibilización  sobre el valor de la comunicación interna. 

 Acudimos a las fuentes documentales más representativas del siglo XXI, de esta manera 

revisamos la bibliografía más significativa, sobre comunicación interna editada  hasta la fecha.  

Constatamos que en el siglo XIX son muchos los  expertos que desde manuales de empresa,  

blogs, web, entre otros medios, destacan el valor que genera la gestión de la comunicación 

interna a cualquier entidad. Para realizar este análisis hemos seleccionado tres académicos y 

tres expertos de este siglo. 

 Teoría y análisis de  expertos y académicos siglo XXI 

Expertos 

1. Asociación de Directivos de Comunicación. Manual de Comunicación. Edita Dircom 

(2013) 

2. Custodia Cabanas, (2014). Directora del Observatorio de Comunicación interna. 

3. Joan Costa, Francisca Morales y otros (2000). Autores del Manual Dirección de 

Comunicación Empresarial e Institucional 

Académicos 

4. Fernando Martín, (2006) Profesor especializado en Comunicación Institucional y 

empresarial . Universidad San Pablo CEU. 

5. Nuria Saló, (2007) profesora de la Universidad Autónoma de Barcelona. Consultora 

en Comunicación 

6. Horacio Andrade, (2005)  formador, conferencista  y consultor 
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4. e. Ítems de la investigación 

 Se establecieron las variables de la investigación centradas en dos apartados: perfil y 

responsabilidades asumidas. 

 

EL PERFIL DEL COMUNICADOR INTERNO 

Perfil  

 Antigüedad del área 

 Edad  

 Equipo de trabajo 

 Titulación universitaria 

LA UNIDAD DE COMUNICACIÓN INTERNA 

El área o unidad  

 Unidad o departamento en el que está ubicado 

 Existencia de un responsable de CI 

 Departamento Unidad de la que depende 

 Equipo de trabajo que lo integra 

 

METODOLOGÍA Y HERRAMIENTAS DE TRABAJO 

Método, herramientas y  funciones desarrolladas 

 Existencia de política, segmentación de audiencias y plan de comunicación interna 

 Canales implementados y tipos de comunicación establecidas 

 Medición de la efectividad  

 Presupuesto  
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4. f. Fases de la investigación 
 

Respecto a las fases de la investigación, se realizó en tres fases: documentación, ejecución y, 

resultados. 

Fase documentación 

 La fase de documentación  incluye la realización de un estudio documental con la finalidad de recoger 

antecedentes,  de obtener referencias bibliográficas que ayuden a situar el estado de la cuestión para 

establecer un marco de referencia que sirva como primer paso a la investigación. Esta fase incluye la 

organización y reparto de trabajo, la definición del alcance del proyecto, el diseño de las hipótesis de la 

investigación y la elección de batería de  21 preguntas que formarán parte de cuestionario, del que se 

hicieron las pruebas correspondientes. 

En esta fase, se revisaron diversos artículos y estudios de investigación  relacionados con la gestión de 

la comunicación interna en las universidades madrileñas y de las universidades en general. A su vez, 

encontramos varios estudios concretos y reflexiones sobre  gestión de la comunicación interna 

aplicada a determinadas universidades españolas, entre los que destacamos el trabajo de: Durán 

Mañes, Á. (2005).  Francisco Beltrán (2007) José María Herranz de la Casa, Antonio D. Tapia Frade, 

Arturo Vicente Lázaro (2009) Juan García Orta y José Álvarez Maros (2012). Además, recurrimos a las 

fuentes más representativas en comunicación interna del siglo XX y Siglo XXI. 

Comprobamos que se realizó en el 2005, un Estudio sobre el Estado de la Comunicación Interna en la 

Comunidad de Madrid, pero desde la perspectiva del marketing interno. (Romero y Calero 2005) Sin 

embargo, las posibilidades de acceso a esta información fueron a partir de un artículo publicado en 

Dialnet.  

Fase ejecución 

En la fase de ejecución se puso en marcha el cuestionario encuesta, previas pruebas piloto. Enviamos a 

todos los responsables de comunicación interna una invitación a participar en el estudio cuantitativo 

contestando un cuestionario con 10 preguntas. El cuestionario  fue contestado vía correo electrónico y 

se hizo un seguimiento telefónico, con el fin de conseguir su colaboración en la cumplimentación del 

cuestionario. 

Fase de resultados 

En la fase de resultados, analizamos todas las respuestas, sacando conclusiones generales y 

particulares distinguiendo la realidad de las universidades privadas  frente a las públicas. 
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Esta fase fue de análisis, síntesis y de interpretación de resultados, en esta trabajamos cuatro 

apartados:  1) El perfil del responsable de comunicación interna, 2) El departamento o la unidad de 

comunicación interna, 3) La política y gestión de la comunicación interna; y 4) el método: las 

herramientas, los canales,  la evaluación y  el presupuesto asignado. 

 
 

5. RESULTADOS 
 

Los resultados de la investigación Estado de la Comunicación Interna en la Comunidad de Madrid 2016 

están estructurados en 4 apartados que son: perfil del responsable, el área de comunicación interna,  

la metodología y recursos  utilizados  

  

A continuación se exponen los resultados relevantes obtenidos que dan respuesta a los objetivos de 

investigación presentados en la introducción. 

 

 

  

50%

50%

Pública

Privada

Trabaja en una universidad 



 

Estado de la gestión de la comunicación interna 

en las universidades de la Comunidad de Madrid 

|  

 

 

19 

APARTADO PERFIL DE LOS RESPONSABLES DE COMUNICACIÓN INTERNA 

Cuando una universidad  decide que debe formalizar la CI, se cuestiona otra pregunta: ¿quién debe  ser el 

elegido? Si existe, es un dato revelador de la importancia que se concede a esta gestión.   

En las universidades madrileñas sí existe una figura institucionalizada del responsable de comunicación interna 

tanto en las públicas como en las universidades privadas. 
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ANTIGÜEDAD 

La antigüedad aporta experiencia. Cuanto antes se invierta en comunicación interna, la institución 

disfrutará de las ventajas de esta gestión y,  por otro lado, el área o departamento, aprenderá  de las 

experiencias y proyectos iniciados en comunicación interna. 

La tendencia es que los responsables de comunicación interna tienen una antigüedad  superior a 5 

años en el puesto. 

  

 

El 75% de los profesionales de comunicación interna de las universidades madrileñas (en 

adelante, UM) llevan 3 años o más trabajando en comunicación interna (en adelante, CI). Pero, el perfil 

es diferente en públicas y privadas: 

o Pública: Hay más expertos (dos tercios tienen más de 5 años de experiencia) y más nóveles (un 

tercio tiene menos de tres años) 

o Privadas: El 83% tienen 3 años más de experiencia 

 

 

  

25%

33%

17%17%

0%

33%

58%

67%

50%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Cuántos años lleva trabajando en el área de comunicación interna?

Menos de 3 años Entre 3 y 5 años Más de 5 años
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EDAD 

La edad es un aspecto clave para el desempeño del puesto de comunicador interno, si tenemos en 

cuenta que tendrá que trabajar con diferentes perfiles. Las características personales, hábitos, carácter 

y personalidad son un aporte al puesto.  

También, tendríamos que tener en cuenta que las habilidades, conocimiento y experiencia mejoran 

con la edad.. Otro aspecto importante, son los aportes propios de cada generación; en las empresas 

conviven y trabajan generaciones X, Y y Z.  

La tendencia es que este puesto lo ocupan personas entre 25 a 35 años, aunque también mayores de 

55 años 

 

Este dato está relacionado con la edad de los responsables de CI. La mitad de ellos tienen 35 o 

menos años. Pero, aquí también, el perfil es diferente en Públicas y Privadas: 

o Públicas: Dos tercios de los responsables tienen más de 35 años 

o Privadas: Dos tercios de los responsables tienen entre 25 y 35 años 

Es decir, los responsables de CI son mucho más jóvenes en las universidades Privadas que en las 

Públicas. 

 

 

17%

33%

0%

33%

0%

67%

8%

17%

0%

25%

17%

33%

17%

33%

0%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Cuál es su rango de edad?

Menor de 25 años Entre 25 a 35 años Entre 36 a 45 años Entre 46 y 54 años Mayor de 55 años
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FORMACIÓN 

Respecto a la formación del responsable, debemos tener en cuenta que las instituciones universitarias 

están llamadas a informar y  comunicar, a ser más transparentes y más dialogantes. Por tanto, 

periodista y comunicador,  son imprescindibles. En la sociedad actual que todo es comunicación. 

El comunicador aplica las estrategias periodísticas para que la información resulte atractiva, contacta a 

los medios de comunicación y domina la comunicación en todas sus variantes. 

Los periodistas son los profesionales preferidos, seguidos de publicidad y relaciones públicas. 

 

 

En cuanto a la formación que tienen los responsables de CI, la mitad (50%) son Periodistas. Un 

tercio (33%) titulados en Publicidad y RRPP. Tan sólo un 8% no tienen titulación universitaria. El perfil 

varía ligeramente en públicas y privadas: 

o Públicas: La mitad son Periodistas y el resto, Publicidad (17%), Derecho (17%) y sin titulación 

(17%) 

o Privadas: La mitad son Periodistas (50%) y la otra son titulados en Publicidad y RRPP (50%) 

 

 

50%

50%

50%

33%

17%

50%

8%

17%

0%

8%

17%

0%

U. TOTAL

U. PÚBLICAS

U. PRIVADAS

¿Cuál es su titulación universitaria?

No tiene titulación universitaria Derecho Publicidad y RRPP Periodismo
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VINCULACIÓN 

Respecto a la vinculación, hay una diferencia si el personal  de comunicación interna es eventual, o es 

fijo.   

La principal arma de un CI es el conocimiento de su propia institución, cada universidad tiene su 

cultura, normas y procedimientos que deben ser dominados y en este caso estabilidad laboral es un 

factor a su favor ya que, un personal  fijo establece una relación más sólida con la institución, lo que no 

ocurre con un eventual.  

Esta pregunta nos da pistas del grado de compromiso y del conocimiento de la institución. 

 

La vinculación laboral del responsable de CI es variada, como la propia realidad laboral 

universitaria. Un tercio (33%) es funcionario contratado, un cuarto (25%) personal fijo y tan solo un 

17% es eventual, como parece razonable al asumir la responsabilidad de la CI. Lógicamente, las 

categorías profesionales son diferentes en universidades Públicas y Privadas. Las Públicas tienen un 

50% de funcionarios contratados y un tercio (33%) de funcionarios fijos. En las Privadas, la mitad tienen 

otras categorías diferentes a las públicas y la otra mitad se la reparten en vinculaciones similares a las 

Públicas. 

 

 

 

25%

33%

17%

33%

50%

17%17% 17% 17%

25%

0%

50%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Qué tipo de vinculación tiene con la universidad? 

Personal fijo (funcionario público o de carrera) Personal contratado ( funcionario contratado)

Personal eventual ( funcionario interino) Otro (contratados fijos, no funcionarios)
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DEDICACIÓN 

Es importante saber el tiempo que le dedica a la CI. Este dato indica que las autoridades universitarias, 

consideran que la CI no necesita de una jornada de 8 horas, (no requiere un full time) sino que puede 

tratarse de una actividad que requiere media jornada. Es así como el comunicador interno tiene que 

dividirse entre otras responsabilidades. 

La especial actividad de la universidad, hace que muchas veces los cargos de gestión se 

compaginen con la docencia. Esto ocurre a los responsables de CI de las UM: un tercio de ellos (33%) 

mantienen actividad docente, mientras que el resto (66%) tiene dedicación exclusiva. 

 

 

 

  

33% 33% 33%

67% 67% 67%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

Además de responsable de comunicación interna, 
¿trabaja como docente en la universidad?

Sí, además trabajo como docente No, tengo dedicación exclusiva a trabajos administrativos
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APARTADO EL ÁREA DE COMUNICACIÓN INTERNA 

 

Respecto al área de CI hemos preguntado: de quien depende, si es una unidad autónoma, dónde está ubicada, 

cuál es su presupuesto. Queríamos conocer cuáles eran las tendencias, si dependían del DIRCOM o no habían 

evolucionado.   Estos datos revelan  la cultura institucional respecto al valor otorgado a la CI. 
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DEPARTAMENTO O LA UNIDAD DE COMUNICACIÓN INTERNA 

Respecto a la ubicación de comunicación interna, hay diversas opiniones. Quienes defienden que  el 

responsable de comunicación interna dependa del DIRCOM, lo justifican porque de esta manera se 

trabajará en coordinación, por lo tanto, necesita estar situado jerárquicamente a nivel estratégico 

(Joan Costa 2012)Otros opinan que debe estar dentro o próximo a recursos humanos, a fin de trabajar 

en coordinación (Sonia Muriel, 2012). Incluso, hay quienes especulan que cuando se tiene voluntad de 

trabajar se puede trabajar  desde cualquier ubicación, para que la comunicación interna actúe como 

herramienta de escucha y ejerza un rol consultivo (Manuel Tessi, 2012). Finalmente, otros estiman que 

el área de comunicación interna, debe ubicarse en un departamento independiente para darle 

autonomía y se gestione de forma independiente. (Observatorio de Comunicación interna 2010) 

El área de CI en las UM, mayoritariamente (66%), forma parte de la Dirección de Comunicación. 

Las demás opciones son minoritarias: dependencia de RRHH (17%) o son autónomas (17%).  

o No obstante, en las Públicas, las unidades autónomas suben hasta un tercio (33%), en 

detrimento de las que dependen de Comunicación (50%). 

o En las Privadas no hay unidades autónomas. Casi todas (83%) dependen de Comunicación, y el 

resto de RRHH (17%). 

 

 

 

  

17% 17% 17%17%

33%

0%

67%

50%

83%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

El área de comunicación interna en la que usted trabaja:

Forma parte del Departamento de RRHH Es una unidad de comunicación interna autónoma Forma parte de la Dirección de Comunicación
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NOMBRE 

La denominación es el nombre que la distingue de otras áreas, le otorga a la comunicación interna 

cierta personalidad dentro de la estructura de la entidad,  le concede  validez institucional. Aporta 

autoridad y relevancia. 

Mayormente las áreas de comunicación interna no tienen nombre. 

En la Empresa Española han sido varias las denominaciones y los departamentos desde donde se 

gestionado la comunicación interna, queríamos conocer la situación de las UM. 

 En cuanto al nombre de la CI en las UM, como ocurre típicamente con las unidades de 

Comunicación, la variedad es la que manda. El 42% de ellas no tienen nombre y la mitad (50%) tienen 

un nombre distinto a Departamento o Unidad de Comunicación Interna.  

En las Privadas ninguna se llama así.  

• Otros nombres utilizados, además de los dos citados propuestos, son: 

o Área de Comunicación Interna 

o Delegada del Rector para la Comunicación Institucional  

o Departamento de Comunicación y Relaciones Institucionales 

o Dirección de Comunicación Institucional 

o Responsable de Comunicación Interna 

 

 

8%

17%

0%

8%

0%

17%17%

0%

33%

25%

33%

17%

42%

50%

33%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Cómo se llama su área de comunicación interna?

Unidad de Comunicación interna Otro (Responsable de comunicación interna) Área de Comunicación Interna

Comunicación Institucional No tiene nombre
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UBICACIÓN  Y JERARQUÍA EN EL ORGANIGRAMA 

¿Dónde debe ubicarse el área de comunicación interna? Comunicación interna debe ubicarse" en el 

escalafón más alto, adjunto a los ejecutivos de mayor autoridad". Arceo Vacas (1988), Martín 

Fernando(1989), Villafane (1993) Piñuel, (1997),  Del Pozo Lite(1998) García Jiménez (1998)  J Costa 

(2001) y otros expertos, sostienen que próximos a  la Dirección. 

Dependencia a otro departamento. Aunque esta opción no es común, pero sí se ha ubicado la gestión 

de la comunicación interna en el departamento de selección y formación, en relaciones institucionales, 

en el área de marketing corporativo y relaciones externas (II Encuentro Nacional de Comunicadores 

Internos, Madrid, Marzo 1994) 

 

En cuanto a la dependencia orgánica, un tercio de los responsables de la CI en las UM dependen del 

Rector (o Presidente, en las Privadas) y otro tercio dependen del Director de Comunicación. El otro 

tercio tienen diversas dependencias. Esto cambia en las Públicas, en las que la mitad (50%) depende 

directamente del Rector y el resto, variado. En las Privadas, la mitad (50%) depende del Director de 

Comunicación y el resto, variado. 

 

 

 

 

  

8%

0%

17%

8%

17%

0%

8%

17%

0%

8%

0%

17%

33%

17%

50%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

El área de comunicación interna en la que usted trabaja está ubicada
respecto al organigrama …

Pertenece a RRHH Es una área independiente y pertenece a otro departamento Otro (Vicerrectorado) NS/NC Adjunto al Director de Comunicación
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PERSONAL DE APOYO 

Respecto al trabajo en equipo es relevante para el comunicador interno, puesto que no es lo mismo 

trabajar en soledad, que con las sinergias de un grupo de trabajo. El trabajo en equipo permitirá al 

responsable de comunicación interna, no sólo obtener resultados en tiempos cortos, sino para obtener 

mayor riqueza y calidad en el proyecto o misión encomendada.  

En cualquier caso, en comunicación interna se necesita trabajar en equipo prueba de ello es el 

creciente interés por organizar y formar a  un Comité de Comunicación Interna, así como crear redes 

de corresponsales internos. Los equipos de trabajo multidisciplinares están alcanzando resultados 

significativo. 

Respecto al número, no existe un número ideal, todo depende del proyecto, de la misión o tarea 

encomendada y del presupuesto asignado.  

 

La mitad (50%) de los departamentos de CI en las UM están formados por entre 2 y 4 personas. 

Un 25% de ellos son unipersonales y un 25% tienen 5 o más personas en ellos. La situación varía en las 

Públicas que se reparten por igual (33%) las tres categorías establecidas. En las Privadas, dos tercios de 

ellas (66%) tienen entre 2 y 4 personas en el departamento. El resto se lo reparten por igual las otras 

dos categorías. 

 

 

25%

33%

17%

50%

33%

67%

25%

33%

17%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Cuántas personas integran el área de comunicación interna?

1 persona Entre 2 y 4 personas 5 personas o más
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PRESUPUESTO 

 

No basta tener buenas intenciones respecto a la gestión de la comunicación interna, hay que invertir 

en su gestión  dedicando partidas presupuestarias, de lo contrario habrá limitaciones de acción. La 

rentabilidad está asegurada ya que la institución obtendrá beneficios en  intangibles: la marca interna, 

en el sentimiento de pertenencia, en una plantilla comprometida. 

En cualquier, caso el presupuesto asignado a la comunicación interna revela la apuesta decidida por 

esta disciplina. 

La tendencia es no tener asignadas partidas para la comunicación interna. 

 

 Respecto al presupuesto con el que cuentan, el 58% de las UM dice no contar con presupuesto, 

mientras que el 25% dice que es menos de 30.000 euros anuales y un 17% dice que es mayor de 50.000 

€. En las UM Públicas el porcentaje de las que no tienen presupuesto aumenta hasta dos tercios de 

ellas (66%) y baja en las UM Privadas hasta el 50%. 

 

 

 

 

 

25%

17%

33%

0% 0% 0%

17% 17% 17%

58%

67%

50%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

Presupuesto para comunicación interna

Menos de 30 mil euros anuales Entre 30 y 50 mil euros anuales Mayor de 50 mil euros anuales No tiene asignada partida
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APARTADO POLÍTICAS y GESTIÓN DE LA COMUNICACIÓN INTERNA 

En este apartado analizamos la gestión de la CI. En  el nuevo escenario competitivo necesitamos 

comunicar y hacerlo de forma efectiva, esta exigencia demanda trabajar desde unos criterios 

profesionales. 

Si entendemos la comunicación interna como herramienta estratégica hay que mejorar el liderazgo 

además de  trabajar con un plan de comunicación. 
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POLÍTICAS DE COMUNICACIÓN INTERNA  

Esta pregunta nos permite conocer si se trabajan con políticas. Las políticas deben estar recogidas y 

delimitadas en un documento oficial que debe divulgarse entre todo el personal. 

 El conjunto de políticas vinculadas con la comunicación interna suelen diseñarse  en respuesta a una 

normativa externa ( el caso de la responsabilidad social interna)  y en otros casos, de manera 

espontánea, para prevenir usos incorrectos (uso de la cuenta de correo electrónico) o, para servirse de 

sus beneficios ( forma de compartir el conocimiento y garantizar el posicionamiento de la marca.) 

El beneficio de contar con un política de comunicación interna reside en que las organizaciones 

necesitan de unos principios generales para canalizar sus comunicaciones internas, con el fin de 

hacerlas más eficientes y coherentes alineando sus mensajes externos.. 

 

La mayoría (66%) de las UM tienen política de CI y está alineada con las CE (Comunicación 

Externa). El resto o no tienen política de CI (17%), o la tiene pero no está alineada con la CE (17%). En 

este apartado hay alguna diferencia entre Públicas y Privadas.  

En las UM Públicas hay hasta un tercio de ellas que tienen política de CI pero es autónoma, es decir no 

está alineada con la CE. El resto (66%) la tienen y está alienada; no hay ninguna que no tenga política 

de CI. En las Privadas ocurre a la inversa: hay un tercio de ellas (33%) que no tienen política de CI, 

mientras que no hay ninguna que la tenga pero no esté alineada; el resto (66%), tienen política de CI y 

está alineada. 

 

 

17%

33%

0%

67% 67% 67%

17%

0%

33%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Existe una política de comunicación interna?
¿Está alineada con la comunicación externa?

Si, existe pero no está alineada con la comunicación externa Sí, está alineada con comunicación externa No existe política de comunicación interna
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EL PLAN DE COMUNICACIÓN INTERNA 

Los planes de comunicación interna deben ser estratégicos y  estar recogidas en un documento que 

incluya políticas, programas, acciones y estrategias. 

Estos planes deben a pesar de su cronograma ser lo suficientemente flexibles como para permitir 

improvisar. Permiten alinear el discurso al objetivo de la institución, crear mensajes claves para los 

diferentes colectivos y facilitan el discurso coherente. 

 

Las universidades madrileñas trabajan con planes de comunicación (aunque desconocemos si estos son 

estratégicos) 

La mayoría de las UM (83%) trabaja la CI desde un plan de CI. Tan sólo una minoría (17%) no 

tiene plan. En este apartado coinciden por igual Públicas y Privadas. 

 

 

 

 

83% 83% 83%

17% 17% 17%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Trabajan la comunicación interna desde un plan de comunicación interna?

Sí No
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OBJETIVO PRIORITARIO 

 

Conocer el objetivo  prioritario nos permite conocer para qué sirve la comunicación interna.  Puede 

servir para comunicar el proyecto  institucional, para hacer partícipe al personal de la  identidad 

corporativa: misión, visión, valores y a la vez, para contar la marcha institucional. También, es 

importante para gestionar los intangibles como la marca y reputación interna, así como para generar 

debate sobre la calidad educativa y el posicionamiento de la universidad. 

 
Desde comunicación interna se debe trabajar para ser coherentes con este objetivo, dando todo el 

valor y protagonismo al colaborador que es a fin de cuentas, el mejor embajador del negocio en la 

sociedad y el artífice del éxito de cualquier institución. 

 

El objetivo de la CI para las UM es variado. Para el 42% de ellas se trata de transmitir y dar a 

conocer el proyecto institucional. El 25% afirma que su objetivo es informar sobre la marcha 

institucional y atender las expectativas informativas del personal. En las UM estos dos objetivos tienen 

el mismo peso (33%). En las UM Privadas el objetivo de transmitir y dar a conocer el proyecto 

institucional es el más común (50%) y los demás se reparten por igual en porcentaje minoritario (17%). 

 

 

 

8%

0%

17%

8%

17%

0%

17% 17% 17%

25%

33%

17%

42%

33%

50%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

En su institución, ¿cuál es el objetivo prioritario en comunicación interna?

Velar por los activos intangibles: marca y reputación interna

Otro

Generar debate para mejorar la calidad educativa y posicionamiento de la universidad

Informar sobre la marcha institucional y atender las expectativas informativas del personal que integra la universidad

Transmitir y dar a conocer el proyecto institucional (misión, visión, valores)
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ROL  

El rol más importante del comunicador interno es promover la transformación institucional para hacer 

realidad la transparencia y así gestionar la confianza.  

Las universidades ya no pueden permitirse esperar a ver qué pasa, sino que deben dar pasos para su 

metamorfosis. Frente a la necesidad de comunicar, no podemos dejar de ser conscientes  de que 

vivimos en una época  de inseguridades, de escasez y de cambios en el modelo de negocio. Sin duda, 

los avances de la ciencia y de las nuevas tecnologías ejercen una influencia en el trabajo diario de todos 

los profesionales, y de forma especial en el comunicador, quien debe sumar a las habilidades 

requeridas para el desempeño de su puesto, competencias digitales para contribuir con estas a la 

transformación cultural de la empresa. 

 

 Cuando se les pregunta sobre el rol de la CI en las UM, la respuesta es variada. Para un tercio de 

ellas (33%) es la gestión del cambio, mientras que un 25% piensa que debe fomentar la transparencia. 

Los roles son muy dispares en las UM Públicas, sin una clara coincidencia entre ellas. Sin embargo, en 

las UM Privadas parece que lo tienen mucho más claro: la mitad (50%) piensan que es la gestión del 

cambio y un tercio (33%) que debe fomentar la transparencia. Una minoría (17%) cree que ha de 

gestionar el orgullo de pertenencia. 

 

 

8%

0%

17%

8%

17%

0%

8%

17%

0%

25%

17%

33%33%

17%

50%

17%

33%

0%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Cuál es el rol más importante que cumple la comunicación interna
en su institución?

Gestionar el sentimiento de orgullo de pertenencia La mejora de la calidad docente e innovación

Desarrollar una cultura participativa Fomentar la transparencia y confianza

La gestión del cambio y transformación institucional Otro
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SEGMENTACIÓN DE PÚBLICOS 

Segmentación 

La segmentación de públicos se refiere a los elementos comunes que tienen los diferentes públicos 

potenciales a quienes destina mensajes el área de comunicación interna. Entre otras ventajas, 

permiten conocer de modo general, el perfil de personas que integran la institución, analizar cada uno 

de los grupos y poder centrar una estrategia de mensajes, más eficaz; así mismo realizar acciones 

específicas que satisfagan el target concreto. 

Las empresas e instituciones deben conocer y reconocer la diversidad de público y según sus 

características enviarles  mensajes claves. Cada público tiene unas expectativas particulares y en 

función de esas expectativas se formará una imagen interno de la organización. Un  estudio de 

segmentación profesional es esencial para focalizar los esfuerzos de  CI.  

 

Tres cuartas partes de las UM (75%) trabajan con estudios de públicos internos segmentados. 

Este porcentaje aumenta en las Públicas hasta el 83% y disminuye en las Privadas hasta el 66%. 

 

 

  

75%

83%

67%

25%

17%

33%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Trabajan en comunicación interna con estudios de segmentación
de públicos internos?

Sí No
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APARTADO HERRAMIENTAS Y CANALES DE COMUNICACIÓN INTERNA 

La comunicación interna en la empresa se sirve de unos canales, los cuales transmiten unos mensajes 

reconocidos de forma explícita como oficiales. Estos mensajes se  envían a través de diversos canales o 

herramientas de comunicación  que pueden ser: orales, escritos, audiovisuales y electrónicos.  

Cada entidad según sus necesidades, prioridades, objetivos del negocio y recursos, debe elegir los 

canales, los programas y las herramientas más adecuadas para conectar con su personal; en cualquier 

caso lo importante es la constancia y el respeto a la  periodicidad. 

Nos interesa conocer que medios y herramientas son las elegidas o preferidas para gestionar la 

comunicación interna. 
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DIAGNÓSTICO DE CLIMA LABORAL 

Todo empieza con el diagnóstico Evaluar el clima de trabajo es fundamental  para cualquier 

organización ya que  las percepciones de los colaboradores influyen en sus conductas y en el 

aprovechamiento del talento. 

Las encuestas de clima institucional nos permiten diagnosticar el inicio del proceso de una situación 

existente. A su vez, es importante que estas encuestas se refrenden y se establezcan comparativas 

tomando como referencia la primera situación detectada. 

La tendencia es que las universidades madrileñas realizan estudios de clima interno 

 

La mayoría de las UM los realizan, aunque el porcentaje varía cuando lo diferenciamos por 

universidades Públicas y Privadas. Hasta un tercio (33%) de las Públicas no los realiza, mientras que el 

100% de las Privadas los hace. En estas últimas, una mitad de ellas los hace regularmente y la otra, 

esporádicamente. 

 

 

 

 

 

 

42%

33%

50%

42%

33%

50%

17%

33%

0%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Realiza su institución estudios de diagnóstico de Clima interno?

Sí, de forma periódica (anual, semestral...) Sí, esporádicamente No, nunca los hemos realizado
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EVALUACIÓN DE LA COMUNICACIÓN INTERNA 

Investigar, planificar, gestionar y evaluar son cuatro responsabilidades ineludibles para el profesional 

de la comunicación interna. Evaluar es la última fase del proceso que  abarca todos los programas y 

actividades implantadas en la empresa y que se han puesto en marcha desde el plan anual de 

comunicación interna. 

 Hay que evaluar todas las actividades realizadas durante un periodo de tiempo concreto. Es necesario 

realizar una valoración  cualitativa y cuantitativa sobre el grado de eficacia de las  responsabilidades 

desarrolladas desde el área de comunicación interna. Hay que evaluar sí o sí, para garantizar el uso 

eficaz y la inversión en comunicación interna, para optimizar los planes futuros, establecer nuevas 

prioridades y tomar nuevas decisiones. 

 La herramienta más utilizada para medir la eficacia de las acciones de CI son las encuestas que 

utilizan el 42% de las UM, mientras que las auditorías son minoritarias (17%). Hasta un tercio de las 

universidades (33%) no realiza ninguna actividad para medir la eficacia de la CI. Esto es muy diferente 

según la titularidad: el 50% de las UM no realiza ninguna actividad para medir la CI. En las Públicas es 

sólo un 17% 

 

 

42%

50%

33%

17% 17% 17%

0% 0% 0%

33%

17%

50%

8%

17%

0%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Realizan alguna actividad para evaluar y medir la eficacia 
de la comunicación interna?

Sí , encuestas. Sí , auditorías Sí, encuestas y auditorías No. Otro
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CANALES 

Los canales sean orales, escritos, audiovisuales y electrónicos son necesarios como vehículos 

transmisores de mensajes. Los  utilizan las instituciones para compartir conocimientos y difundir su 

cultura corporativa, sus planes y actividades empresariales.  

La comunicación interna en la empresa se sirve de unos canales, los cuales transmiten unos mensajes. 

El contenido de los mismos condiciona el canal utilizado.  

Las entidades cada vez más, se sirven de la tecnología 2.0 para crear comunidad y facilitar la 

colaboración entre áreas. 

 

 

En cuanto a los canales más utilizados para la CI, las UM usan un abanico grande de ellos, 

siendo los más utilizados las herramientas digitales (25%) y los canales propios de TV, radio, prensa… 

(25%). El canal más utilizado en las UM Públicas son las herramientas de escucha (33%), repartiéndose 

por igual el resto de las otras. Aquí también hay una gran diferencia con las UM Privadas que utilizan 

mayoritariamente los canales propios de TV, radio, prensa… (50%). También utilizan más las 

herramientas digitales (33%) y minoritariamente (17%) el correo electrónico. 

 

 

25%

0%

50%

25%

17%

33%

17%

33%

0%

8%

17%

0%

8%

0%

17%

8%

17%

0%

8%

17%

0%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

¿Qué canales de comunicación interna tienen más importancia 
en su universidad?

Canales propios de TV, radio, prensa

Herramientas digitales ( intranet, foros, blogs, wikis, )

Herramientas de escucha ( encuestas, auditorías de comunicación interna)

Canales tradicionales ( reuniones, tablones de anuncios, buzón de sugerencias, revistas impresas)

Correo electrónico

Canales digitales (Sistemas de mensajería electrónica SMS, Whatsapp y/o redes sociales corporativas)

Otro
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ACCIONES CLAVES DEL PLAN 

Un plan bien estructurado, debe ser estratégico y debe implicar a todos los integrantes de la 

institución.  

En este plan se concretan objetivos, acciones, responsables, recursos y programas. Se incluyen una 

variedad de programas y acciones, como por ejemplo, proyectos de responsabilidad social, programas 

de motivación y reconocimiento, eventos sociales, etc.  

El reconocimiento es parte de la felicitación que todo trabajador requiere recibir periódicamente. Nada 

motiva más que el aprecio. Las políticas de RSE interna son especialmente relevantes ya que fomentan 

la igualdad y flexibilidad laboral, aspectos necesarios en las políticas institucionales modernas. 

 

Las acciones de CI más utilizadas por las UM son los programas de reconocimiento (33%). En el resto ya 

no hay mucha coincidencia. Algunas destacan los programas de responsabilidad social (17%) o los 

planes de formación y desarrollo (17%). 

 

 

 

33% 33% 33%

17% 17% 17%17% 17% 17%

8%

0%

17%

25%

33%

17%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

En su actividad o plan de comunicación interna, 
¿qué acciones son las más importantes?

Programas de reconocimiento Programas de responsabilidad social interna y voluntariado

Programas de formación y desarrollo personal Eventos sociales internos ( aniversario, navidad...)

Otros



 

42 

 

 

TIPOS DE COMUNICACIÓN 

Tipos de comunicación se refieren a la forma como conectan con sus públicos objetivos. Pueden ser a 

partir de canales propios de Tv, o de radio, o bien a través de canales digitales, o los medios 

convencionales: tablones de anuncios, reuniones,  la revista impresa, etc. 

Se les preguntó también a los responsables de CI que a qué tipo de comunicación se daba más 

importancia en sus universidades ya que actualmente para fomentar la participación, es tendencia 

promover la comunicación horizontal (entre departamentos) y transversal (entre equipos de trabajo)  

 

Para el 50% de ellos, lo más importante era la comunicación directa al personal a través de los 

canales institucionalizados. Para un 25% se trata de la comunicación interpersonal y grupal entre jefes 

y colaboradores. Esto varía. En las UM Públicas el 66% piensa que lo más importante es la 

comunicación directa al personal, mientras que en las UM Privadas el 50% cree que es la comunicación 

interpersonal y grupal. 

 

 

  

50%

67%

33%

25%

0%

50%

17% 17% 17%

8%

17%

0%

U. TOTAL U. PÚBLICAS U. PRIVADAS

En su universidad, 
¿a qué tipo de comunicación se le concede mayor importancia?

Comunicación directa al personal a través de los canales institucionalizados (entrevistas, correo electrónico, revistas,etc.)

Comunicación interpersonal y grupal (entre jefes y equipo de colaboradores)

Comunicación con los líderes de la institución (reuniones con altos representantes, eventos internos)

Otro
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6. Conclusiones 

    6. a Conclusiones generales 

El perfil básico del comunicador interno  institucional en la 

universidad madrileña  es el siguiente: 

 El profesional responsable de la comunicación 
interna no es nuevo en el puesto, suele tener una  
antigüedad en el puesto, en algunos casos superior a 
los 5 años. 

 Forma parte de la Dirección de Comunicación, 
trabaja adjunto al DIRCOM y en otros casos se 
desempeña en un nivel staff,  adjunto al Rector. 

 Es mayoritariamente un funcionario  y, en otros 
casos, contratado 

 El rango de edad  preferida ronda entre los 25 a 35 
años aunque también trabajan en ese sector 
profesionales mayores de 55 años.  

 La titulación preferida es periodismo, seguida de 
publicidad y RRPP 

 Suele dirigir equipos integrados entre 2 y 5 personas. 

 Su rol más importante es gestionar el cambio y la 
transformación institucional, así como promover la 
transparencia y la confianza. 

 Trabaja con planes de comunicación interna,  así 
como con herramientas digitales: foros, blogs internos, wikis, correos electrónicos y canales 
propios de TV; radio y prensa. Así mismo, ocupa su agenda con programas de reconocimiento, 
programas de responsabilidad social interna y voluntariado, entre otras. 

 Es además, responsable de gestionar la comunicación directa al personal a través de los canales 
de comunicación institucionalizados, además de encargarse de gestionar la comunicación 
grupal entre jefes y equipos de colaboradores. 

 Mide la eficacia de su trabajo a partir de auditorías y encuestas. 

 En su mayoría no disponen de presupuesto de comunicación interna 
 

Hemos encontrado 6 rasgos comunes en las universidades madrileñas: 

1. Todas tienen un responsable de comunicación interna 

2. Su función ya no es informativa, sino comunicar  

3. Están centradas preferentemente en la gestión del cambio y de la transformación 

institucional 

4. Utilizan canales online y offline  y  encuestas. 

MUESTRA 

Se ha invitado a participar a todas 

(14) las universidades de Madrid, 

públicas (6) y privadas (8). Al 

final, han accedido a participar 12 

universidades (86%), 6 públicas 

(100%) y 6 privadas (75%). 

Podemos considerar el estudio 

representativo de la situación de la 

comunicación interna en las 

universidades madrileñas. El error 

del muestreo asociado a las 

estimaciones  referidas al total de 

la muestra, da un nivel de 

confianza del 99% 
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5. Existe una apuesta por los programas de reconocimiento, acciones de 

responsabilidad social y planes de desarrollo personal. 

6. Utilizan sobre todo para comunicarse  la comunicación  directa a través de los 

canales oficiales y en otros casos, prefieren la comunicación interpersonal 

 

6 b. Conclusiones universidades sector público: 

 

Respecto al perfil del comunicador: 

-El perfil de comunicador está polarizado: o tiene poca experiencia, o tiene mucha. 

-El perfil de edades es muy variado 

-El 50% de los perfiles tiene formación en periodismo, el resto variado 

-El 50% de los responsables son contratados fijos 

-El 33% mantiene docencia 

 

Respecto a  la unidad de comunicación interna: 

-Solo la mitad de ellos dependen del Dircom 

-La mitad de las unidades no tiene nombre 

-El 67% de las unidades no tiene partida asignada 

-En un 33% de las unidades, la CI no está alineada con la comunicación externa 

 

Respecto a las políticas, herramientas  y canales utilizados: 

-El 83% trabaja con estudios de segmentación de públicos 

-Para el 67% la comunicación más importante es la directa al personal a través de los canales 

institucionalizados 

- Utilizan en un 33% los estudios de clima interno y utilizan en un 50% las encuestas para evaluar su 

eficacia. 

- Los canales que más emplean son los tradicionales 33% 

 

 

6. c. Conclusiones universidades sector privado: 

Respecto al perfil del comunicador: 

-El perfil de experiencia está equilibrado y tiende hacia los más experimentados 

-Dos tercios de los responsables tienen entre 25 y 35 años 

-La formación de los responsables es 50% periodismo y 50% publicidad y RRPP 

 

Respecto a la unidad de comunicación interna: 

-La mitad son contratados fijos 

-Un tercio compagina con docencia 

-La gran mayoría (83%) dependen del Dircom 
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-Dos tercios de las unidades tienen entre 2 y 4 personas 

 

 

Respecto a las políticas, herramientas  y canales utilizados: 

-Para la mitad de las unidades el objetivo prioritario es dar a conocer el proyecto institucional 

-Para el 50% el rol de la CI es la gestión del cambio 

-El 50% no mide la eficacia de la CI 

-El 50% usa canales propios: TV, radio, prensa… 

-Para el 50% la comunicación más importante es la interpersonal y grupal 

 

7. Hallazgos de la investigación 

7. a. Hipótesis demostradas 

Quedaron  demostradas las siguientes hipótesis planteadas en la investigación: 

1. Respecto a la hipótesis central, las  UM son instituciones abiertas al diálogo, con vocación de 

transparencia que delegan la CI y asignan recursos económicos a esta gestión. 

2. Respecto al responsable de CI, todas las UM disponen de un  responsable de comunicación 

interna, que es un comunicador profesional, periodista o de la rama de publicidad y RRPP. 

3. Respecto al área de comunicación interna en las UM está ubicada estratégicamente y  trabajan 

en equipo.   

4. Respecto a los objetivos y metodología de trabajo, las UM trabajan con mapas de públicos y 

planes de comunicación interna y están interesadas en comunicar su proyecto institucional. Se 

están adaptando en comunicación interna a la nueva realidad digital, aunque son las 

universidades privadas las que más utilizan las nuevas tecnologías y las redes sociales en la 

gestión de la comunicación interna. Presentan ciertas deficiencias en el branding interno al no 

fomentar el orgullo de pertenencia, los valores y la identidad corporativa. La mejora de la 

calidad docente e innovación no suelen ser objetivos prioritarios del área de comunicación 

interna. 
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7. b Fortalezas 
 

Hemos encontrado 7 fortalezas  en la gestión de CI de las universidades madrileñas: 
 

1. Asumen la responsabilidad de comunicar internamente. 

2. Sus profesionales  son comunicadores 

3. Desempeñan sus funciones desde una posición holística y estratégica 

4. Trabajan  en equipo. 

5.  Gestionan la CI con mapa de públicos 

6.  Diseñan y ponen en marcha un plan de comunicación interna 

7.  Su objetivo principal es transmitir y dar a conocer el proyecto institucional 

7. d. Amenazas 

Hemos detectado 9 riesgos y amenazas 

1. Sus responsables son profesionales multitarea.  

2. Se trata en algunos casos de  un trabajo eventual. 

3. El área de comunicación interna no tiene nombre en algunas universidades. 

4.  Algunas universidades no alinean  sus políticas de comunicación interna con la externa. 

5. Están centradas en la gestión del cambio y la transformación institucional, olvidando la 

mejora de la calidad docente e innovación, el sentimiento de orgullo de pertenencia. 

6. Algunas universidades descuidan la comunicación interpersonal y grupal, los eventos 

sociales internos. 

7.  Eventualmente realizan  encuestas tanto para diagnosticar el clima laboral como  para 

evaluar sus actividades.  

8.  Tienen bastante abandonadas las auditorías de comunicación interna. 

9.  Su mayor limitación es  la poca asignación de  partidas presupuestarias. 

 

8. Conclusión final  

 

 La comunicación interna institucional universitaria avanza y se consolida en las 
universidades madrileñas. Esta iniciativa puede ser el comienzo de  progresos y avances en 
el desarrollo y profesionalización de la comunicación interna institucional universitaria. 
Presenta una fase de despegue, con perspectivas de futuro aunque aún tiene muchas áreas 
de mejora. Su desarrollo depende de las asignaciones presupuestarias.  
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9. Algunas propuestas genéricas 

 
La mejora de la comunicación interna podría basarse en la mejora de 4 áreas de mejora: presupuestos, 
autoridades, marca interna y diagnósticos y mediciones. 
 

AREA MEJORA 1: AMPLIAR PRESUPUESTOS, MIDIENDO SU EFICACIA Y EFICIENCIA. 

Las UM si tienen como meta hacer realidad los objetivos señalados en sus respectivos planes 

estratégicos, necesitan asignar recursos económicos, de modo que su responsable no sea un 

profesional eventual, ni multitarea.  Así mismo, sería necesario medir la eficacia de esta inversión con 

KPLs  (Key Performance Indicators o Indicadores Clave de Desempeño), aprovechando las herramientas 

digitales gratuitas. 

 

 Cada área de comunicación interna puede establecer unos indicadores que demuestren el 

dominio y control  de todos los procesos y acciones de comunicación interna emprendidas. 

 De cada  proyecto anual establecido en el plan estratégico de CI, que debe estar alineado con 

las políticas y el plan de comunicación externo, conviene formular objetivos de comunicación 

interna con la regla SMART o MARTE (medibles, alcanzables, motivadores, en un plazo de 

tiempo y específicos). Estos objetivos facilitarán establecer unos indicadores de logro KLPs. 

 

o  Por ejemplo, si se crean en la universidad nuevos canales internos digitales, se podrían medir 

los objetivos conseguidos: nº de seguidores, nº de participantes, contenidos visitados , nº 

contenidos compartidos, nº de opiniones; nº de herramientas colaborativas activas: nº de 

equipos creados, nº de proyectos iniciados, etc.) 

 

 Así también, las UM necesitan hacer un seguimiento de la  inversión eficiente en comunicación 

interna y  calcular el  ROI DE LA GESTIÓN DE LA COMUNICACIÓN INTERNA  ROI (Return On 

Investment).  

 Desde el plan de comunicación interna, se podría formular el objetivo de conseguir la mejora de 

la calidad docente y de la investigación,  aspecto que incidirá en un mejor posicionamiento 

internacional de la universidad. La inversión de este proyecto se podría medir desde el ROI. El 

ROI  es el valor económico generado después de aplicar las actividades y estrategias de 
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comunicación interna. Si el proyecto de comunicación interna reporta beneficios intangibles, se 

tendrá que explicar y detallar en el informe anual del área de comunicación interna en qué 

aspectos se visualiza ese retorno de inversión.  

 Convendría que las áreas de CI institucionalicen las mediciones y evaluaciones periódicas para 

valorar el impacto y eficacia del trabajo en CI.  De otro lado, sería recomendable trabajar desde 

la filosofía de la evaluación continua a partir de un ROI, para demostrar que la inversión en 

comunicación interna obtuvo resultados eficientes, y consiguió ganancias y beneficios. Con esta 

medición, se trata de calcular cuánto dinero entra en la universidad por cada euro invertido en 

un proyecto de comunicación interna.  

 

o Por ejemplo, si en CI se invirtieron 1000 euros en una campaña DISPLAY de  Facebook, para 

destacar la notoriedad de la marca interna de la universidad, habría que calcular por ejemplo, 

cuantos seguidores, miembros de la universidad se han conseguido por cada euro invertido) 

 

 

AREA MEJORA 2: IMPLICAR A LAS AUTORIDADES Y LÍDERES 

Recomendamos implicar en proyectos y campañas de CI a las altas autoridades, decanos de facultades, 

directores de carrera, dando protagonismo a los colaboradores. Convendría también, movilizar al 

personal, creando redes de corresponsales de CI y Comités de CI en las diferentes facultades. 

 Se podrían iniciar proyectos piloto de CI en facultades, a modo de aprendizaje organizacional y, 

dependiendo de los colectivos a los que se dirijan podrían tener los siguientes fines: 

1. Avanzar en la construcción de un único discurso y de un mensaje común entre los líderes, 

para avanzar en posiciones comunes. 

2. Movilizar al público interno a partir de campañas de identidad corporativa y branding 

interno, con la finalidad de comprometer a los diferentes colectivos de la comunidad 

universitaria con los valores y la búsqueda de la excelencia. 

3. Asistir e inaugurar encuentros grupales para favorecer las comunicaciones transversales y 

horizontales, y de esta manera promover entornos colaborativos. 

4. Participar en acciones de sensibilización  sobre la transformación digital a partir de 

encuentros presenciales y virtuales (Redes Sociales,..). 
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ÁREA MEJORA 3: REALIZAR PROGRAMAS DE MARCA INTERNA 

Apostar por la mejora de la calidad docente, optimizando los programas de reconocimiento y 

promoviendo actividades para su mejora, como por ejemplo: 

1. Favorecer el desarrollo personal de líderes, docentes y administrativos, con ofertas formativas 

personalizadas, acordes a carencias y/o expectativas del personal. 

2. Reforzar o mejorar la formación en habilidades sociales y/o en inteligencia emocional 

coordinando de manera efectiva las acciones formativas con el área de RRHH. 

 

3. Aprender de buenas prácticas puestas en marcha por otras universidades. 

 

4. Crear una Comisión de seguimiento y coordinación: formada por personas con disponibilidad, 

con cierto nivel de toma de decisión, con el fin de promover el intercambio de ideas para 

promocionar la excelencia. 

 

 ÁREA MEJORA 4: REALIZAR DIAGNÓSTICOS PERIÓDICOS Y MEDICIONES FRECUENTES 
 
 
Dedicar tiempo a diagnosticar para ser más precisos en las acciones a implantar. Así también, si se 
evalúa con regularidad, se pueden establecer correcciones y desviaciones, además de saber lo que está 
funcionando y lo que no. 
 

1. Diseñar políticas de comunicación interna alineadas con la externa y  elaborar un plan 
estratégico de comunicación interna, en coherencia con el plan estratégico de comunicación 
externa y con el plan estratégico institucional, difundiendo a través de campañas su valor. 
 

2. Realizar un diagnóstico de clima laboral en alguna facultad, para trabajar un proyecto piloto e 
ir tomando medidas en aquello que pueda restar notoriedad y prestigio a la marca universidad. 
 

3. Crear u optimizar los canales digitales existentes. Por ejemplo, crear un blog único entre todas 

las facultades. Para este proyecto se podría crear  un Comité de Comunicación interna que 

coordine el calendario editorial, realice reuniones periódicas, entre otras funciones. 

 

4. Evaluar todo plan,  acción, programa o proyecto de comunicación interna, con encuestas para 
medir el impacto, corregir fallos y trabajar de forma eficiente y eficaz. 
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Anexo 1 
 
 
Cuestionario utilizado 
 

 
Estimado Responsable de Comunicación Interna, 
 
Por favor, dedique unos minutos a cumplimentar esta encuesta sobre la Gestión de la Comunicación 
Interna en las Universidades de la Comunidad de Madrid. 
 
La información que nos proporcione será de gran valor para comprender el perfil del comunicador y 
estado de la comunicación interna en las instituciones universitarias. 
 
Sus respuestas serán tratadas de forma confidencial y anónima. 
 
 Los resultados nos permitirán presentar una ponencia en el I Congreso Internacional Comunicación y 
Pensamiento. Comunicracia y Desarrollo Social, el mismo que se celebrará en Sevilla el próximo mes de 
Marzo. 
 
Esta encuesta dura menos de 10 minutos 
 
Muchas gracias por participar. 
 
Los investigadores. 
 

 
 
Cuestionario 
 
1. ¿Trabaja en una universidad? 

o Pública  
o Privada 
 
 

2.¿Cuántos años lleva trabajando en el área de comunicación interna? 
 

o Menos de 3 años 
 

o Entre 3 y 5 años 
 

o Más de 5 años 
 
3. El área de comunicación interna en la que usted trabaja: 
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o Forma parte del Departamento de RRHH 

 
o Forma parte de la Dirección de Comunicación 

 
o Es una unidad de comunicación interna autónoma 

 

 
4.  ¿Cómo se llama su  área de comunicación interna? 
 

o Unidad de Comunicación interna 
 

o Departamento de comunicación interna 
 

o No tiene nombre 
 

o Otro... 
 
5. El área de comunicación interna en la que usted trabaja está ubicada respecto al organigrama... 
 

o Adjunto al máximo responsable (Rector) 
 

o Adjunto al Director de Comunicación 
 

o Pertenece a RRHH 
 

o Es una área independiente y pertenece a otro departamento 
 

o Otro... 
 
6. ¿Qué tipo de vinculación tiene con la universidad?  
 

o Personal fijo (funcionario público o de carrera) 
 

o Personal contratado ( funcionario contratado) 
 

o Personal eventual ( funcionario interino) 
 

o Otro... 
 
7. ¿Cuál es su rango de edad? 
 

o Menor de 25 años 
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o Entre 25 a 35 años 
o Entre 36 a  45 años 

 
o Entre 46 y 54 años 

 
o Mayor de 55 años 

 
8. ¿Cuál es su titulación universitaria? 
 

o No tiene titulación universitaria 
 

o Empresariales / Económicas 
 

o Periodismo 
 

o Publicidad y RRPP 
 

o Sociología 
 

o Derecho 
 

o Otro... 
 
9. Además de responsable de comunicación interna, ¿trabaja como docente en la universidad? 
 

o Sí, además trabajo como docente 
 

o No, tengo dedicación exclusiva a trabajos administrativos 
 
 
10.¿Cuántas personas integran el área de comunicación interna? 
 

o 1 persona 
 

o Entre 2 y 4 personas 
 

o 5 personas o más 
 
11.¿Existe una política de comunicación interna? ¿Está alineada con la comunicación externa? 
 

o Si, existe pero no está alineada con la comunicación externa 
 

o Sí, está alineada con comunicación externa 
 

o No existe política de comunicación interna 
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12.¿Realiza su institución estudios de diagnóstico de Clima interno? 
 

o Sí, de forma periódica (anual, semestral...) 
 

o Sí, esporádicamente 
 

o No, nunca los hemos realizado 
 
13.¿Trabajan en comunicación interna con estudios de segmentación de públicos internos? 
 

o Sí 
 

o No 
 
14 ¿Trabajan la comunicación interna desde un plan de comunicación interna? 
 

o Sí 
 

o No 
 
15 ¿Cuál es el rol más importante que cumple la comunicación interna en su institución?  
Los roles  más habituales que se  asumen desde el área de CI son: 
 
Es una herramienta para 
 

o La gestión del cambio y transformación institucional 
 

o Gestionar el sentimiento de orgullo de pertenencia 
 

o Fomentar la transparencia y confianza 
o La mejora de la calidad docente e innovación 

 
o Desarrollar una cultura participativa 

 
o Otro... 

 
16. En su institución, ¿cuál es el objetivo prioritario en comunicación interna? 
 

o Transmitir y dar a conocer el proyecto institucional (misión, visión, valores) 
 

o Informar sobre la marcha institucional y atender las expectativas informativas del personal que 
integra la universidad 
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o Velar por los activos intangibles: marca y reputación interna 

 
o Mejorar la participación y coordinación entre los diferentes departamentos de la universidad 

 
o Generar debate para mejorar la calidad educativa y posicionamiento de la universidad 

 
o Otro... 

 
17.¿Qué canales de comunicación interna tienen más importancia en su universidad? 
 

o Herramientas de escucha ( encuestas, auditorías de comunicación interna) 
 

o Canales tradicionales ( reuniones, tablones de anuncios, buzón de sugerencias, revistas 
impresas) 

 
o Canales propios de TV, radio, prensa 

 
o Herramientas digitales ( intranet, foros, blogs, wikis, ) 

 
o Correo electrónico 

 
o Canales digitales (Sistemas de mensajería electrónica SMS, Whatsapp y/o redes sociales 

corporativas) 
 

o Otro... 
 
18. En su actividad o plan de comunicación interna, ¿qué acciones son las más importantes? 
 

o Planes de acogida y programas de despedida del personal 
 

o Programas de responsabilidad social interna y voluntariado 
 

o Programas de formación y desarrollo personal 
 

o Programas de reconocimiento 
 

o Eventos sociales internos ( aniversario, navidad...) 
 

o Otro... 
 
19. En su universidad, ¿a qué tipo de comunicación se le concede mayor importancia? 
 

o Comunicación directa al personal a través de los canales institucionalizados (entrevistas, correo 
electrónico, revistas, etc.) 

 
o Comunicación interpersonal y grupal (entre jefes y equipo de colaboradores) 
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o Comunicación interdepartamental (Comités y comisiones de trabajo) 

 
o Comunicación con los líderes de la institución (reuniones con altos representantes, eventos 

internos) 
 

o Otro... 
 
20.¿Realizan alguna actividad para evaluar y medir la eficacia de la comunicación interna? 
 

o Sí, encuestas. 
 

o Sí , auditorías 
 

o Sí, encuestas y auditorías 
 

o No. 
 

o Otro... 
  
 
21 ¿Qué presupuesto tiene asignado para comunicación interna? 
 

o Menos de 30 mil euros anuales 
 

o Entre 30 y 50 mil euros anuales 
 

 
o No tiene asignada partida 
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