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RESUMEN

La universidad Militar Nueva Granada es hoy en dia una de las mejores universidades a
nivel nacional, no solo por su tamafio e infra estructura sino también por su calidad en la educacion
y los costos frente a otras Universidades en el pais. El crecimiento exponencial de esta casa de
estudios ha traido grandes retos en términos de calidad en la educacion, también los ha tenido en
el campo de la calidad de la informacion y en la comunicacidon a sus interesados, la Universidad
ha realizado inversiones en sistemas de informacion, infraestructura fisica y tecnologia que con el
animo de suplir las necesidades de los estudiantes, y personal administrativo muchas veces se ha
quedado corta en la eficiencia, eficacia en la informacion de los diferentes tramites académico
administrativos de la UMNG. Para este ensayo se utilizo la Metodologia: Cualitativa basado en

analisis documental

Es por esto y otros variables se hace necesario realizar una propuesta de valor para el cambio
cultural en el manejo de informacion desde la rectoria, personal administrativo, docentes y
estudiantes de la UMNG en aras de un fortalecimiento institucional y una mejor percepcion del
lazo académico administrativo de la UMNG en términos de comunicacion asertiva. Este texto
busca realizar una propuesta que mediante mecanismos de integracion por parte de la unidades
académicas y divisiones de la universidad se maneje un solo lenguaje organizacional, que se
utilicen todos los canales de comunicacion y que se entienda, adicional que las personas que
trasmiten esta informacion general de la universidad estén la capacidad de dar informacién veraz
y acertada de cualquier tramite de la universidad o por lo menos que los servidores publicos
redirecciones de manera efectiva cualquier tramite, consulta o demas requerimiento que pueda

tener un usuario.

PALABRAS CLAVES

Comunicacion organizacional, Comunidad estudiantil, Innovacion, Liderazgo, Talento humano.



ABSTRACT

The Nueva Granada Military University is today one of the best universities nationwide, not only
for its size and infrastructure but also for its quality in education and costs compared to other
universities in the country. The exponential growth of this house of studies has brought great
challenges in terms of quality in education, it has also had them in the field of quality of
information and communication to its stakeholders, the University has made investments in
information systems , physical infrastructure and technology that in order to meet the needs of
students, and administrative staff many times has fallen short in the efficiency, effectiveness in the
information of the different academic administrative procedures of the UMNG. For this essay the
Methodology was used: Qualitative based on documentary analysis

For this and other variables, it is necessary to make a value proposition for the cultural change in
the management of information from the rectory, administrative staff, teachers and students of the
UMNG in order to strengthen institutional and a better perception of the academic-administrative
bond of the UMNG in terms of assertive communication. This text seeks to make a proposal that,
through integration mechanisms by the academic units and divisions of the university, a single
organizational language is handled, that all communication channels are used and that it is
understood, in addition to the people who transmit this information General of the university are
the ability to provide truthful and accurate information on any procedure of the university or at
least that public servants effectively redirect any procedure, query or other requirement that a user

may have.
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INTRODUCCION

La Universidad Militar Nueva Granada, hoy en dia cuenta con una planta estudiantil
promedio compuesta por mas de 17.500 estudiantes que sumado a: 1171 servidores publicos que
comprenden docentes, trabajadores oficiales y administrativos hace un poco mas de los 18 mil
(SIGEP, 2020) intervinientes en los procesos de toda la comunidad Neogranadina sin contar con
los egresados de todos los programas de la UMNG que de alguna u otra manera aun solicitan
tramites con las diferentes Unidades académico administrativas o simplemente estan interesados

en hacer un nuevo programa en esta casa de estudios.

En la actualidad ademas de contar con wuna pagina web con toda la
informacion(Segmentada) de los diferentes tramites académico administrativos de la institucion
también se cuenta con una linea de atencion call center tel. (650.00.00) En la cual también hay una
linea de comunicacion directa con los usuarios Ilamese estudiante, docente o administrativo,
adicional la Institucion cuenta con canales de comunicacion como lo son las redes sociales
(Facebook, Instagram, incluso por streaming en YouTube. Otro canal activo para la comunicacion
con toda la comunidad Neogranadina es el correo electrénico Institucional y mediante este y con
correos informativos se da a toda la comunidad diferentes tipos de informacion de interés no solo
relevante paras los distintos procesos académicos, también culturales, deportivos, salud, bienestar,

religioso. De interés general etc.

Sin embargo, en un gran porcentaje de los estudiantes y otro porcentaje minimo de personal
servidor publico etc. Muchas veces no tienen claridad de la informacion de interés puntual, si bien
la Universidad tiene muchos canales de comunicacion no es 100% efectiva. Oportuna, eficiente y
veras. Un comun denominador entre las quejas radicadas en la universidad hace referencia a que
no encuentran una respuesta oportuna a sus solicitudes aun cuando se manejan diferentes tipos de
canales y esto solo muestra que los estudiantes no tienen claridad de adonde y quien debe atender
sus solicitudes o en su defecto una consulta juiciosa y minuciosa de los diferentes procesos en la

universidad, entendiendo que los jovenes estudiantes no siempre consultan los proceso y



procedimientos de distintas fases de su vida académica en la UMNG ;Como lograr que la
informacién sea la misma para todos y sea entregada de forma correcta y oportuna? Tal vez ese
sea uno de los interrogantes mas importantes de este texto y como mediante esta propuesta ponerlo

en practica basdndose en conocimientos tedricos e investigaciones y experiencia laboral.

A continuacién, en el desarrollo del siguiente ensayo se describe la forma en la cual se
puede mejorar esta problematica que atafie a la comunidad Neogranadina en general y como desde
el liderazgo se pueden cumplir objetivos misionales y estratégicos a la institucion, de esta forma

logrando un impacto positivo en la calidad de la informacion

DESARROLLO

1.Propuesta de comunicacion efectiva para poblacion de la comunidad educativa y
administrativa de la UMNG desde el liderazgo

En Colombia y en el mundo Por mucho tiempo la efectividad en las comunicaciones ha
determinado el éxito el fracaso en un proyecto organizacional o incluso en la historia, la guerra
nos ha dado a entender como puede ser imprescindible el manejo de la misma., las organizaciones
en pleno siglo XXI los saben y han invertido tiempo, esfuerzo, recurso humano, recursos
econdmicos, entre otras para fortalecer este gran pilar en sus proyectos de crecimiento innovacion

y sostenimiento corporativo a lo largo del tiempo.

Pero ademas de la comunicacidn existen factores que trabajados en sinergia logran grandes
resultados que no siempre llevan a buen término y esto se puede entender explicando cada uno de
estos factores y entendiendo como su funcionamiento sistematico lograra el resultado esperado en
la institucion La Universidad Militar Nueva Granada no ha sido ajena a este proceso de

trasformacion en cuanto temas de calidad en la informacion y tecnologia de la misma se refiere.

Esta institucién cuenta hoy en dia con uno de los campus universitarios mas grandes del

pais y con unas de las sedes educativas con mas estudiantes de Bogota, las altas ofertas en



diferentes programas académicos sumado a los bajos costos en sus matriculas versus otras
entidades Educativas hacen que la Universidad Militar sea considerada una de las més asequibles
en términos de calidad y costo se trata, el volumen de personal que rota entre los programas es
bastante alto y esto hace que el sistema de informacion sea importante para la calidad de

informacion que alli reposa.

Los sistemas de informacion utilizados por la universidad no siempre estan alineados en
cuanto a la informacion se refiere hablando de todos los canales de informacién con los que
cuentan los estudiantes, muchos de los estudiantes aseguran que la pagina de la universidad no es
clara con la informacion que ahi se publica o que no revisan constantemente el correo institucional
o incluso los calendarios publicados en la pagina web con tiempo de anticipacion pero esto no es
lo més relevante o importante. Muchos de los servidores publicos desconocen 0 no manejan la

informacion de la universidad en diferentes tipos de tramites o solicitudes generales o particulares.

Esta problematica es un tema de corresponsabilidad y ahora mas en tiempo en los que el
COVID 19 ha hecho estragos no solo en la economia mundial, también lo ha hecho en las

organizaciones incluso ya con una infraestructura y trayectoria marcada como lo es la UMNG.

Los mecanismos tanto de informacion y comunicacion y un liderazgo general por parte de
algunos servidores publicos hacen que la comunicacién organizacional no sea eficiente ni efectivo,
se hace imperativo que la cultura de comunicacion efectiva sea maximizada en todas sus unidades
académicos administrativas. La comunicacion se debe trabajar en todos los integrantes de la
comunidad neogranadina. no solo por parte de los servidores pablicos también se hace importante
que los estudiantes, profesores y demas participantes estén enterados de los procesos vy
procedimientos de cada tramites en la UMNG adicional, las campafias que se hagan en cuanto a
cultura deben ser repetitivas. Que estas camparias estén lideradas por personal capacitado y bien
informado en temas generales de la universidad, el liderazgo y sentido de pertenencia debe ser
importante en este tipo de acciones que buscan el mejoramiento de la percepcion de la universidad
frente a la calidad no solo de la informacion sino también de los sistemas de comunicacién que se

utilicen sean efectivos y asertivos. En tiempo y recursos utilizados.



El liderazgo de los funcionarios o servidores publicos, los docentes encargados de no
solamente transmitir conocimientos hacen necesario que las politicas de empoderamiento
educativo y estudiantil sean eficientes, en todo tipo de relaciones son importantes las
comunicaciones, pero aun mas la forma en la cual esta se trasmite. No es solamente dar
informacién es como se trasmite. La forma en la que se utiliza y los tiempos es que se transmita
es importante. La calidad, el tono. La empatia. Determina el éxito de una comunicacion asertiva

y efectiva.

Los seres humanos tenemos una forma de funcionamiento social y el mensaje que se quiera
trasmitir determina el que se cumpla una tarea o0 una accién o incluso la interpretacion de un
mensaje a un grupo importante, teniendo en cuenta que la poblacion actual de la universidad es

muy importante.

Los factores que determinan un liderazgo efectivo y representativo en la universidad en
cabeza de los directores de las diferentes unidades académico administrativas tengan un impacto
positivo en todo lo concerniente a la vida Universitaria de la poblacion de la UMNG hace incluso
que la calidad de vida de los integrantes este acorde con las necesidades, y que no se pierda tiempo
valioso en buscar una solucion sin respuesta por parte de las unidades académico administrativas.
hay que tener en cuenta que en una gran medida muchos de las preguntas que los diferentes
estudiantes o incluso de personal administrativo y docente hacen, estdn consagradas en el
reglamento interno de la universidad y otro tanto en los diferentes canales de comunicacion de la
universidad, pero al estar en una parte no visible en las plataformas informaticas hace un poco
dispendioso. Se puede creer que de cada cinco estudiantes, tres no conocen los manuales y los
procedimiento de diferentes tramites de la universidad y las respuestas méas frecuentes pueden
llegar a ser como (La universidad nunca contesta sus lineas de teléfono y cuando un usuario busca
de alguna u otra manera un contacto con la universidad en las ventanillas de atencion o en los
diferentes canales de informacion, no es la mejor de las respuestas, puesto que no quedan
conformes con la solucién dada aun cuando en muchos casos la mayoria de la informacién reposa

en la pagina de la universidad o en los correos electronicos.



1.1 Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional es un factor critico e importante, y depende en gran
medida del éxito de sus proyectos y propositos. Empresas estatales y privada usan métodos de
comunicacion de todo tipo con el fin de asegurar la calidad de la informacion en las mismas y
adicional utilizan medios innovadores de tecnologia incluso ahora en tiempos de COVID 19, las
empresas y mas la UMNG una entidad educativa que no carece de medios para transmitir la
informacion muchas veces tiene problemas no en la forma de divulgar la informacién utilizando
sus canales de informacién. Sino como lo hacen sus lideres.

Una problemética es los tiempos en los cuales la informacion es transmitida a toda la
comunidad educativa. El estudiantado en ocasiones se ve forzado a utilizar medidas de hecho para
lograr informacion relevante de sus procesos como los son (grados, incentivos econdémicos,
procesos de admision, procesos de carga académicas. Generacion de recibos de pago, solicitudes
de crédito educativo, plazos de pago. Cancelaciones de semestre o de materias. Solicitudes de
certificados, entre otros tramites al estudiantado.

Las decisiones que se toman muchas veces desde el mismo consejo superior Universitario
no llegan a la comunidad con la premura que se necesitan tanto a los niveles administrativos como
a las unidades académicas de la universidad en ocasiones se ha evidenciado que una decision puede
tomar hasta mas del tiempo previsto afectando los procesos académico administrativos y forman
cuellos de botella que imposibilitan el buen funcionamiento de la institucion.

Toda la informacion que se maneje debe correr de forma oportuna a las partes interesadas
y los medios de comunicacion que se utilicen deben ser multiplicadores informacion. Las
organizaciones que manejan una jerarquia organizacional deben contar con esa fluidez en sus
procesos. Hay empresas como: “Brightcove Continuum™ es un paquete de tecnologia sélida con
soluciones tanto en directo como a pedido que permite dar lugar a comunicaciones internas
seguras, transmision en directo y con calidad, y comunicaciones por video” (Business And
Economics, 2020). Estas compariias utilizan la tecnologia para innovar sus comunicaciones y a su
vez se transmite por plataformas sus reuniones o trasmiten informacién relevante a las partes

interesadas.



1.2 Innovacién como definicion

La innovacidn parte de un hecho social, que aparece cuando la invencién trasciende esto a
su vez, esta ligado a un entorno econémico, cientifico, tecnolégico, bienestar social y de desarrollo
humano. Ligado a un término de ingenieria en el que un producto o servicio ya establecido se le
realizan mejoras para que desempefien una mejor funcién frente a la cual, inicialmente fueron
concedidas o disefiadas. Los cuales no solo van ligados a los productos y/o servicios, también estan
ligados a la mercadotecnia y a la misma organizacion, la innovacién puede ser tecnoldgica o no
tecnoldgica” (EFRAIN ORTIZ/ NOFAL NAGLES, 2017)

La innovacion es otro factor determinante al hablar de un cambio estratégico
organizacional. Los procesos hoy en dia cambian a pasos agigantados teniendo en cuenta que el
tiempo es algo invaluable en todo el sentido de la palabra. Cuando se toman decisiones que impacta
negativa o positivamente a una organizacion se ve reflejado en el crecimiento de sus infraestructura
tecnoldgica y fisica esto se tiende a dar cuando la demanda de personal es cada vez mayor. Y esto
hace que la oferta en servicios relacionados a las necesidades de toda la comunidad neogranadina

sea aun mas alta en términos de procesos.

La comunidad academia, administrativa y estudiantil deben estar en la capacidad de
innovar en sus campos, puesto que es de ahi de donde nacen las necesidades y la forma en la cual
se cambian y se identifican son importantes para comunicarlas a todas las areas en las que los
procesos 0 en la infraestructura tecnologica asi lo amerite en la actualidad hay empresas
trabajando a diario para innovar sus procesos o su planta tecnoldgica y la inversion de recursos es
cada vez mas grande en aras de posicionar aun mas a sus organizaciones. En la medida que estas
organizaciones cambien sus procesos cada vez sera mejor la percepcidn que tienen las personas de
su organizacién. Puesto que se vera enmarcado en los resultados y en el crecimiento exponencial

de la misma en el tiempo.



1.3 Comunidad estudiantil

La comunidad estudiantil se entiende como todo usuario de las aulas presenciales o
virtuales y de diferentes programas de la Universidad Militar Nueva Granada y que por su
naturaleza hace uso de las instalaciones fisicas y virtuales de la institucion bien sea estudiante
activo o visitante. Esta comunidad hace uso de muchos servicios de la universidad y a su vez en
su gran mayoria no sabe cémo realizar procesos como (Matricula, carga académica, solicitud de
certificados, solicitud de cancelacion parcial o total de asignaturas, cambios de horario, solicitudes
de plazos para pago de matricula, solicitud de descuentos, solicitud de servicios de bien estar

institucional, becas, quejas, reclamos. Entre otras varias.

Muchas veces esta comunidad no esta enterada ni de sus derechos ni de sus deberes
institucionales. Y hacen que la norma sea un documento mas de la institucion, el desconocimiento
de los procesos referentes al reglamento hace que muchas veces sea incOmodo y engorroso realizar
tramites que si los estudiantes conocieran no perderian tanto tiempo en busquedas inoficiosas en
las plataformas de la universidad o enviando correos a areas que no son de competencia para su
solucion. Si bien los estudiantes son el deber ser de los funcionarios publicos no puede recargarse
esta responsabilidad en la totalidad del manejo de la informacion por parte de la direccién
administrativa y rectora de la UMNG, hay que tener en cuenta que los mecanismos de informacion
proporcionados a los estudiantes son multiples, pero no siempre se utilizan haciendo que la
informacion no llegue a feliz término, incurriendo en reprocesos que imposibilitan el buen

funcionamiento de la universidad.

Los méas de 17 mil estudiantes son una fuente inagotable de conocimiento que puede ayudar
en gran medida a la consolidacion de un modelo de comunicacion efectiva en la universidad,
maximizando sus canales de informacion, manejo de redes sociales, manejo de correos
institucionales, material de propagada digital en las pantallas de la universidad militar, radio. Y las
lineas telefonicas de informacion de la UMNG. ¢como se puede lograr una sinergia de todo ese

potencial entre los estudiantes y la institucion? La pregunta no es sencilla pero la respuesta si lo es



el cambio en la cultura es algo que se debe dar desde la academia, desde los mismos procesos de
admision que se corren en la universidad hasta los procesos de grado.

La forma en la cual los estudiantes se enteran de los procesos que deben seguir a lo largo
de su proceso académico estan sujetos a muchas variables particulares que a cada estudiante en
especial las que le pueden suceder durante su tiempo en el cual desarrolla su programa académico.
Estos estudiantes no estan ajenos a que pierdan asignaturas, que queden sin la posibilidad de poder
estudiar por tiempo o recursos. Por problemas familiares o de salud y esto hace que durante su
estudio tengan muchos inconvenientes para retomar sus clases o incluso continuar con los estudios

superiores.

La infinidad de sucesos a los que estan propensos los estudiantes son un motivo de tener
robusta un sistema de calidad, que permita que los estudiantes estén enterados de qué hacer cuando
tengan inconvenientes antes, durante y después de terminen sus programas de pregrado o
posgrados. Esta emergencia de salud publica mundial ocasionada por el COVID 19 ha desnudado

problemas de comunicacidn gigantes que tiene la universidad
1.4 Liderazgo:

El liderazgo se vuelve parte importante y determinante en el sentido que nada que se planee
0 Se organice, 0 se invierta un recurso tanto econdémico como humano se ejecuta. El liderazgo se
hace importante para el emprendimiento en cualquier proyecto personal u organizacional. El
liderazgo es fundamental puesto que, si no hay un lider con conocimiento, empatia y otras
capacidades se hace inviable o dificilmente ejecutable. La gran mayoria de organizaciones se

toman un tiempo importante para elegir quien lleve las riendas de sus empresas o instituciones.

Las instituciones educativas no son ajenas a estos procesos, el timonel en entidades
educativas determina el éxito de sus programas y su direccionamiento estratégico y su
conocimiento aporte social al pais. Las entidades de educacion superior demandan una experiencia
en el campo de la educacion, un liderazgo excepcional y un conocimiento del sector. Esto asegura

en gran medida que entiende el funcionamiento de los claustros Universitarios. El tener una



experiencia determina un conocimiento previo del funcionamiento de sus estructuras

organizacionales,

Paradigmas del liderazgo: “Muchos suponen que los lideres nacen errGneamente, por
ejemplo, sefialan que hay personas que quienes desde que tenian cuatro o cinco afios de edad,
lideraban a otros nifios en el parque de juegos y manifestaban cualidades de lideres. Es indudable
que existen rasgos de personalidad asociados con el liderazgo, los cuales se deben mas a la
naturaleza que al proceso de la crianza y sin embargo la evidencia indica que. Si es posible ensefiar
a alguien a ser lider” (Cenzo, 2017) En la mente de todos los seres humanos hay algo de lider en
su interior. Algo de empoderamiento y de dar un poco mas de eso que pocos se atreven a dar.

Parte del éxito de las organizaciones esté en el recurso humano.

Una persona capaz de sacar un proyecto adelante, capaz de que lo sigan, de tener empatia
con sus trabajadores incluso personas capaces de estar en un mismo nivel de jerarquia en la
empresa es capaz de ser lider. No necesariamente debe ser jefe de una seccion o de una unidad
academia, incluso en ocasiones de tener estudios superiores. Hay lideres y lideresas capaces de
lograr enormes resultados, este tipo de lideres normalmente hacen que las personas los sigan en
sus decisiones o ideas de cambio. Comunmente las personas con estas caracteristicas en todo el
sentido de la palabra son capaces de lograr grandes cambios a nivel de procesos, comunicacion y
en algunas ocasiones incluso con capacidades y conocimientos empiricos pueden lograr cambios
tecnoldgicos relevantes con pocos recursos econémicos, de tiempo y con poca educacion formal.
Estas personas pueden mover mundo con su poder de conviccidén y una cultura de trabajo en
equipo. Son pocas veces que esto sucede, pero un lider es capaz de transformar una idea en un

proyecto y un proyecto en una realidad

Dentro de las teorias del liderazgo existe un modelo de participacion que indica y
relaciona el comportamiento y la participacion de los lideres en la toma de las decisiones y las
acciones determinantes en una organizacion sabiendo que las estructuras de las diferentes tareas
plantean diferentes demandas dependiendo si las actividades tienen tareas repetitivas o no.
(Cenzo, 2017)



Lo lideres capaces de cambiar una idea y una cultura por lo general tienen una personalidad y en
la propuesta que se hace en este ensayo es de vital importancia identificar estas caracteristicas.
Una de ella las toma el libro de liderazgo: teoria aplicacion y desarrollo de habilidades. donde
habla del perfil y la personalidad de un lider efectivo “Los lideres efectivos tiene un perfil de
personalidad comun. Las teorias de los rasgos de David McClelland. la motivacion del logro y la
teoria del perfil para la motivacion del lider, cuentan con una amplia investigacion que las apoya
y una gran relevancia relacionada con la préctica del liderazgo. la teoria de la motivacion de
logro identifica los tres rasgos principales a los cuales McClelland se refiere como necesidades.
la teoria del perfil de la motivacion identifica el perfil de la personalidad del lider efectivo, y una
de estas pautas identifican las siguientes cualidades y necesidades de un lider efectivo
(Necesidad de logro, necesidad de poder y necesidad de afiliacion” (Robert N
.Lussier.Cristopher .F achua santa fe , 2016).

Teniendo como base investigaciones relacionadas con el liderazgo y caracteristicas de un lider se
puede determinar que un lider puede estar en cualquier lugar de una organizacion, que puede ser
cualquiera de sus trabajadores que cada uno tiene la capacidad de explotar esas cualidades de
innovacion, desarrollo empatia para el logro de sus expectativas laborales. Si se logra formar un
lider en cada unidad académico administrativa y en cada estudiante de la institucion podriamos a
lograr grandes proyectos de cambio organizacional. en el momento que cada uno de los
miembros de la comunidad Neo granadina den méas de lo que ya tienen se puede hablar de un
cambio de cultura organizacional enfocada a la mejora continua, a la consecucién de objetivos, a
la innovacion sostenible.

Hoy en dia las organizaciones crean espacios donde los empleados o colaboradores desarrollan
ideas enfocadas al cambio y a la mejora continua, si se logra que cada lider cree y fomente el
cambio desde la innovacion y desde el conocimiento de su trabajo, se puede obtener cambios
sustanciales en la forma en la cual los miembros de la comunidad sean participativos en el
cambio organizacional de La Universidad Militar Nueva Granada. El propésito de cambio en la
percepcion de los estudiantes cambiara si se logra unificar los criterios de funcionamiento,
mision y vision institucional, en la medida que los lineamientos cambien y sea mas participativo,
transparenté en los procesos el cambio se dara solo y los objetivos institucionales van en la

busqueda de un fin comun.



1.5 Tecnologias de la informacion y la comunicacion

A principios de la década de los sesenta del siglo XX los cientificos comenzaron la
posibilidad de interconectar la informacién computadoras para poder consultar informacion de
cualquier parte del mundo, por més de veinte afios se hicieron investigaciones, se desarrollaron
conceptos y prototipos y se realizaron muchas pruebas hasta que en el afio de 1985 la red
internacional de computadoras conocida como internet (International network of computer),quedo
establecida como una tecnologia de comunicacion que brindaba servicios a una red de

investigadores y desarrolladores” (Pacheco Garisoain, 2016)

Actualmente la tecnologia que tiene la Universidad militar nueva granada cuenta con gran
inversion en sus sistemas de informacidn, aungque con unas falencias en términos transaccionales
en algunos de sus procesos de mayor flujo como los son las cargas académicas, las solicitudes de
certificados, la generacion de recibos de pago y la verificacion de los certificados de descuentos
de institucionalidad y voto. Estos procesos son ciclicos que estan ligados en gran medida a tiempos
establecidos por la rectoria al principio de cada afio y que en la mayoria de las veces nunca se
cumple. La razon inconveniente en los procesos o en las decisiones que se toman por los jefes de
area 0 en algunos casos por la rectoria o el consejo superior universitario. No necesariamente
obedece a una desorganizacion Institucional, esto puede obedecer a lo manual de los procesos o a

la necesidad imperativa de modificar algunos sistemas obsoletos dentro de los mismos procesos.

Misionales y de apoyo de la UMNG. La institucion aun tiene mucho campo de donde
realizar mejoras tanto en los procesos como en la infraestructura tecnologia y de comunicacion.
Se deben intervenir no solo los procesos académicos administrativos, también se deben hacer
intervenciones en los procesos de atencion al ciudadano y la forma en la cual se da informacion a
los estudiantes y los tiempos en los cuales se dan respuestas tanto por atencién al ciudadano, como
las lineas de atencion telefonica, lastimosamente son pocas las areas que contestan los teléfonos o
incluso es mas complicado las divisiones con mas alto flujo de atencion. Si las plataformas de
comunicacion y la informacién fueran mas eficientes los estudiantes no necesitarian llamar a la
universidad a solucionar sus inconvenientes varios sea cual sea el proceso o solicitud por parte

de los estudiantes o los administrativos en la institucion.



Al automatizar los procesos de la unidad se maximiza el tiempo, la comunicacién se puede
mejorar, se puede fortalecer y se puede dedicar o invertir mas recursos en debilidades con las que
cuenta la universidad. Al dar prioridad a los procesos tecnoldgicos se da importancia también a
otros temas que en cuestion de percepcion tiene n que prestarse atencion. Cada una de las areas
que requieran cuidado debe darsele atencion. La innovacion es un proceso creativo donde se
identifican falencias a mejorar y adicional a eso que le den un valor adicional a los usuarios,

internos y externos

1.6 Propuesta valor

De acuerdo a la investigacion y verificando la realidad actual de la UMNG podemos
identificar factores que nos pueden ayudar a proponer desde lo profesional un plan en el cual se
involucren todas las partir anteriormente mencionadas en este escrito, por la cual se implemente
una cultura de comunicacion asertiva y efectiva que nos permita lograr un mejor entendimiento de
coémo debe fluir lacomunicacién desde lo organizacional entendiendo que son las areas académico
administrativas hasta los estudiantes y que identifique necesidades, derechos y deberes de cada
una de las partes, esto con el fin de ser mas exactos en los diferentes procesos a los cuales un
estudiante y un servidor publico se ve inmerso a lo largo de un afio lectivo. Una de las formas que
se puede implementar es el trabajo colaborativo entre unidades académico administrativas por un
dia que consiste en: que un representante o mas de la unidad académica haga el trabajo por un dia
en otra unidad acadéemica que tenga que ver con los diferentes procesos que a ella afecte, esto con
el fin de que cada colaborador o estudiante se siente en los zapatos del otro por un dia. Esto como
medida de choque y como campafa. Esto antes, durante y después de los procesos es de vital
importancia, puesto que los procesos son independientes uno del otro. Hay algunas politicas que
cambian, procesos que cambian, incluso metodologia que como ahora en plena pandemia por el
COVID 19. Muchas de las actividades que desempefian los funcionarios no son de conocimiento
de todo el mundo y hace que se estos procesos se cuestionen incluso de algunas dependencias. Eso
sumado a la percepcion de cada estudiante al intentar realizar un proceso o procedimiento. Los
servidores publicos, los estudiantes, los egresados y las partes interesadas deben de alguna forma

tener o ser lideres de sus propios procesos. En la medida que cada uno de los miembros de la



comunidad neogranadina conozcan sus deberes y sus derechos. entendiendo que la comunicacién

es importante. Deben

establecerse planes de choque alienados con los objetivos de la institucion. Hay que tener
en cuenta que el empoderamiento de los funcionarios, estudiantes, y docentes debe ser clave en el
manejo de las campafas. Se deben articular las necesidades de cada una de las poblaciones. Es
necesario que en cabeza de una o varias personas se ponga en conocimiento los procesos mas
algidos de la Institucién como los son las cargas académicas, los procesos de admision, la
generacién de los recibos de matricula, los procesos de grado, las cargas de institucionalidad, los
procesos de asignacion de cursos, cupos, todas estas actividades suman un alto porcentaje en
recursos humanos y econdmicos. La propuesta de valor se basa en que la comunidad administrativa
tenga una mayor capacitacion con campafias de conocimientos de un gran porcentaje de los
procesos academico administrativos de la Universidad Militar Nueva Granada. Las medidas de
choque se deben tomar en cabeza de los jefes de division y del jefe de area de cada una de las
dependencias que brindan servicios de atencion al ciudadano y al estudiante. Las medidas en las
que la comunicacion organizacional se manejen deben ser claras y expuestas en todas las
plataformas de informacidn, incluso se puede sugerir a los departamentos de las TICS que se
publiqguen imagenes de informacion en las plataformas como el Moodle, o en el aula virtual donde
las partes interesadas tengan un acceso real informacion de interés. Esto reduciria en gran medida
la percepcion negativa de la forma y los tiempos de respuesta en diferentes tramites que realizan
los estudiantes y que muchas veces muchos de los funcionarios o desconocen o las ordenes
trasmitidas o informacion que depende de altos funcionarios no llegan con la velocidad que se
necesita para brindar una informacidn oportuna por parte de la institucion. Deben implementarse
mecanismos de comunicacion asertiva y oportuna, que permitan que las partes interesadas estén
inmersas en funcionamiento continuo. El liderazgo que se imprima en toda la propuesta es
determinante. No es la forma es la manera en que se lleven a cabo la implementacion de medidas
de choque que generen un plus en la institucion hacerla diferente a otras instituciones. El
empoderamiento de toda la comunidad neogranadina y el erradicar ese estigma que carga la
universidad por parte de los funcionarios, estudiantes intervinientes en los diferentes procesos de
la institucion que dicen: “Nunca dan respuesta, tienen un silencio administrativo, llaman y no

contestan las lineas de teléfono” pero nunca se toman la molestia de mirar de leer el reglamento



por que dicen “que nadie les da la informacion El manejo de la informacion es un derecho pero
también un deber donde no se debe traslada la responsabilidad a una sola persona, debe hacerse de
forma integral y mas personal, involucrar a toda la comunidad en las decision es que afecten la
institucién y su comunidad. Hay un texto sobre competitividad empresarial que trata sobre la toma
de decisiones en cabeza del gerente o cabeza de la organizacion donde dice: “No hay reglas
completamente ciertas para nada, No hay recetas ni formulas, ni gurds, que detecten las mismas.
Es facil equivocarse, que si usted no lo sabe es porque no esta sucediendo si no porque usted no
esta bien informado” (ZARATE, 2015)

Esto es una realidad el éxito de los procesos no depende de que se o que desconozco. Se
define del saber por qué no estoy bien informado. En esto también consiste el éxito. El saber estar
bien informado o auto informarse de manera precisa. La comunicacion asertiva debe ser ademas
de un bien general en la comunidad debe ser también un pilar en el desarrollo de la cultura
académica y organizacional de la institucion., en muchas oportunidades se toman malas decisiones
que impactan en los procesos académicos como en las actuaciones de los procesos administrativos
de la UMNG. La consecuencia de una mala informacion recae en la comunidad Neogranadina y
afectan en gran medida la relacion entre el estudiantado y los administrativos de la Universidad
Militar nueva granada. Cada una de las partes que intervienen en un proceso de comunicacion
tienen derechos y deberes que no conocerse solo hacen que impacten en el desarrollo de cualquier
proyecto o arquitectura de algun prototipo de innovacion o proyecto institucional llevado a cumplir
objetivos institucionales que se puedan encontrar o incluir dentro del plan rectoral y que este a su
vez sea de conocimiento publico que busque también el empoderamiento de los estudiantes y de
los administrativos casi que sea una politica de desarrollo institucional, que se realicen talleres
donde los estudiantes y el personal de la UMNG se involucren y se empoderen de los objetivos,
mision y vison de la Universidad, hoy en dia si se pudiera hacer un sondeo del conocimiento que
tiene un funcionario o estudiante de los distintos procesos de la Institucién se entenderia que un
bajo porcentaje de ellos conoce a donde debe dirigirse en caso de una situacion . se deben crear
espacios propicios donde la comunidad en general conozca los planes de desarrollo y las
tecnologias que dia a dia pone la institucion para que los estudiantes conozcan las diferentes
actividades y procedimientos como las cargas académicas de todos los semestres, los grados, pagos

a la Universidad por diferentes conceptos entre otras.



La institucién debe estar preparada tecnoldégicamente, culturalmente y organizacionalmente para
enfrentar estos nuevos retos destinados a la mejora continua de esta casa de estudios, el liderazgo
de las personas, debe ser clave al realizar este tipo de proyectos, puesto que de esto depende el
crecimiento y el auto sostenimiento de la Institucion en el futuro préximo, convirtiendo a la
Universidad Militar Nueva Granada convertirse en una de las mejores Instituciones de educacion
superior del Continente y por qué no una de las mejores Universidades del mundo, no solo por la
calidad de La educacion , también por sus procesos que conduzcan a una mejora continua y notable

afio a afio y proceso a proceso académico.



CONCLUSIONES

La Universidad militar en aras de una transformacion organizacional y de un cambio
cultural desde lo general a lo particular debe implementar mecanismos de comunicacion
asertiva donde haya inclusion de la comunidad académica de la UMNG y que a su vez
tenga un impacto emocional y psicosocial en los intervinientes, que de alguna u otra forma
se empoderen y conozcan mas de la Universidad. Que conozcan su reglamento y
lineamientos para los diferentes tipos de tramites que un solicitante puede llegar a tener a
lo largo de la estadia en la Institucion, se puede establecer en una simple comunicacion con
un usuario que muchas veces por desconocimiento se hacen procedimientos mal efectuados

y este tiempo rara vez se recupera

De acuerdo con los resultados de esta investigacion se puede evidenciar que La institucion
debe hacer una actualizacion en los portales de informacion y comunicacion puesto que se
puede concluir que son ineficaces y poco amigables con los usuarios, que ingresan o se
ponen en contacto con los diferentes canales de informacion. De la UMNG. Estos canales
deben ser més transaccionales y méas automaticos. La informacion debe encontrase mas
facil y su mensaje debe ser claro paratodos los solicitantes que intervienen en los diferentes

procesos academicos y administrativos.

Se concluye que aun no hay una cultura de comunicacion clara por parre de las directivas
que permitan que los servidores publicos y los estudiantes vean un liderazgo marcado y
visible por parte de uno o mas de sus representantes estudiantiles o directivos de la
Institucién. Debe hacerse campafas de empoderamiento a todo el personal creando espacio
de creatividad e innovacion personal que enriquezca los conocimientos y experiencias que

tengan los usuarios de la Universidad Militar
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