KAIROS. Revista de Temas Sociales
ISSN 1514-9331. URL: http://www.revistakairos.org
Proyecto Culturas Juveniles
Publicacion de la Universidad Nacional de San Luis
Afo 26. N2 50. Diciembre de 2022
Dossier Especial - VOLUMEN II

Medios digitales en la gestion de la comunicacion interna en las Instituciones
de Educacion Superior

José Apolinar Zapata Aguilar*!

Fecha de recepcion: 6/10/2022
Fecha de aprobacion; 9/12/2022

Resumen

La comunicacién es un elemento clave en toda organizacion, ya que a través de ella fluye la
informacién que permite el intercambio de ideas, la transmision de instrucciones y la verificacion de
su cumplimiento. El presente estudio de investigacion se realiza en el sector servicios educativos en
Instituciones de Educacion Superior (IES). El objetivo del estudio es identificar cuales son los medios
digitales que usa el personal docente y administrativo de IES publicas y privadas en el Estado de
Yucatan para comunicarse internamente, a través de una investigacion descriptiva para proponer
acciones enfocadas a su 6ptimo aprovechamiento. Se empled un disefio no experimental transversal,
usando la encuesta como técnica de recoleccién de informacién a través de un cuestionario digital
gque se aplic6 a una muestra seleccionada de profesores de tiempo completo, profesores de
asignatura y personal administrativo de IES publicas y privadas en el Estado de Yucatan, quienes
confirmaron la hipétesis de investigacién planteada, al argumentar que si hacen uso de medios
digitales para la comunicacién interna en las IES. Las plataformas de Teams y Classroom se
reportaron como las mas usadas por el personal académico para establecer comunicacién con sus
estudiantes, y el correo institucional y el Facebook, como los principales medios digitales que emplea
el personal administrativo para comunicarse con los alumnos. Los medios digitales estan
contribuyendo a eficientizar la comunicacion interna en las IES en el Estado de Yucatan.
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Digital media in the management of internal communication in Higher Educations Institutions

Abstract

Communication is a key element in any organization, since through it flows the information that allows
the Exchange of ideas the transmission of instructions and the verification of their compliance. This
research study is carried out in the educational services sector in Higher Education Institutions (HEI).
The objective of the study is to identify which are the digital media used by the teaching and
administrative staff of public and private HEI in the State of Yucatan to communicate internally,
through a descriptive investigation to propose actions focused on their optimal use. A cross-sectional
non-experimental design was used, using the survey as an information collection technique through a
digital questionnaire that was applied to a selected sample of ful-time professors, subject professors,
and administrative staff of public and private HEI in the State of Yucatan, who confirmed the research
hypothesis raised, arguing that they do use digital media for internal communication in HEI. The teams
and classroom platforms were reported as the most used by academic staff to establish
communication with their students, and institutional mail and Facebook, as the main digital media
used by administrative staff to communicate with students. Digital media are contributing to streamline
internal communication in HEI in the State of Yucatan.

Keywords: communication, interpersonal communication, information media, college, digitization.

Introduccion

Las empresas independientemente de su tamafio o giro, requieren ser administradas con
eficiencia, para alcanzar las metas que se establecen. El proceso administrativo juega un papel clave,
ya que través de la planeacién, organizacion, direccién y control, las entidades coordinan sus
recursos: materiales, humanos, financieros y técnicos, para concretar dichas metas. En la etapa de
direccion un elemento clave es gestién de la comunicacion, en la que las instrucciones, tareas,
acuerdos y procedimientos deben ser claros y trasmitidos por los medios adecuados que permitan su
oportuna ejecucion.

La comunicacion conlleva al envio de un mensaje por medio de un canal acompafiado de su
respectiva retroalimentacién, entre un emisor y un receptor, ya que cuando un mensaje solo esta
direccionado al receptor, sin retroalimentacién, entonces lo que se comparte en realidad es
informacién. Las empresas sin importar su giro, desde el momento que se establecen metas y reciben
un presupuesto para alcanzarlas, tendrdn que coordinar sus recursos con la mayor eficiencia posible,
en la que la comunicacién organizacional juega un papel protagénico, ya que solo a través de un
entendimiento entre los actores de la entidad, se podrd trabajar para alcanzar los objetivos
establecidos.
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La comunicacién organizacional juega un papel protagénico en el quehacer de toda empresa,
ya que sienta las bases para el flujo de un mensaje. Cuando la comunicacion esta dirigida a los
colaboradores y actores al interior de la empresa sin importar su puesto, se habla de comunicacion
interna, mientras que cuando la comunicacién se establece con publicos externos como son los
proveedores, los clientes y las autoridades, entonces se trata de comunicacion externa.

Uno de los giros en los que interactia un gran ndmero de personas y que conlleva a una
necesaria gestion efectiva de la comunicacion son los centros educativos. De manera particular las
universidades, donde la mayor parte de los actores son adultos, y tienen acceso a herramientas
digitales, lo que abre una valiosa oportunidad para usarlas como medio de comunicacion.

La problematica detectada es el desconocimiento que se tiene respecto a los medios de
comunicacion digital que utilizan hoy en dia, las instituciones de educacion superior en el Estado de
Yucatan para comunicarse de manera interna con los estudiantes. El presente estudio de
investigacion estd enfocado a identificar los principales de medios de comunicacion digital que se
usan en las instituciones de educacién superior en Yucatan tanto en universidades publicas como
privadas, como herramienta para la comunicacion interna, que facilite el compartir mensajes entre los
miembros de la IES para concretar los objetivos establecidos.

Las instituciones de educacion publicas y privadas a raiz de la pandemia han tenido que
migrar a herramientas digitales para continuar ofreciendo sus servicios, lo que ha transformado la
manera de comunicarse internamente, entre los diferentes actores, desde las autoridades a la
comunidad universitaria, de los académicos a los alumnos, del personal administrativo a los
estudiantes y viceversa.

El presente estudio de investigacién busca identificar cuales son los medios digitales que usa
el personal docente y administrativo de instituciones de educacion superior publicas y privadas en el
Estado de Yucatan para comunicarse internamente, a través de una investigacion descriptiva para
proponer acciones enfocadas a su 6ptimo aprovechamiento.

1. ¢Qué medios de comunicacion digital usa el personal docente de las IES en el estado de

Yucatan para interactuar con los estudiantes?

2. ¢Qué medios de comunicacion digital utiliza el personal administrativo de las IES en el estado
de Yucatan para establecer comunicacién con los estudiantes?
Hi. El personal docente y administrativo de las IES del Estado de Yucatan utiliza medios digitales
para comunicarse internamente con los estudiantes.
Para Goémez y Feddn (2016) el lenguaje ademas de ser un mecanismo eje para la interaccion
entre las personas, también es un medio para comunicar nuestros pensamientos, el pensar y el
hablar, es una bina inseparable (p. 5).
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De acuerdo con Andrade (2005) la comunicacion se puede comparar con la circulacién de la
sangre en el cuerpo humano, donde la informacion equivaldria a la sangre, y debe llegar a cada
rincon del cuerpo, inyectando el oxigeno suficiente para su sana existencia (p. 9).

La comunicacién es un proceso vivo y secuencial, que ha surgido desde la aparicion del ser
humano en el planeta (Contreras y Garibay, 2020, p. 45). Por necesidad el ser humano requiere
comunicarse para compartir mensajes, comprender ideas y materializarlas. La comunicacion esta
ligada al hombre desde su existencia.

Para Bronstrup, Godoi y Ribeiro (2007) exponen que la interaccion entre el ser humano
culturalmente situado, y los objetos culturales propician el desarrollo de motivos y percepciones de
uno, con respecto a otro, para que compartan y creen entendimientos comunes.

Para Ramos (2015) los dos procesos de comunicacion son: los medios y la comunicacion
interpersonal, donde siempre hay una respuesta encubierta, y tiene que ver con las actitudes y
creencias de las personas (p. 1).

En las empresas, la comunicacion interna es una herramienta eje, si lo que se desea es que
todos los trabajadores de la empresa enfoquen sus esfuerzos en alcanzar los fines de la entidad,
estimula la lealtad de los empleados, viviendo con ellos los valores, en busca de lograr que los
objetivos de los colaboradores queden alineados a los de la empresa (Gémez y Benito, 2014, p. 7).

De acuerdo con Rebeil, et al. (2011, p.70) la comunicacion interna es la que fluye dentro del
negocio, y busca aumentar la interaccién entre las personas, elevando su dignidad, fomentando la
pertenencia, pero sobre todo el compromiso.

Segun Marchiori (2011) la comunicacién interna se enfoca a una cuestion formativa, es decir, la
manera en que las personas construyen la realidad organizacional y como esta actuacion les permite
definirse al interior de las empresas (p. 51).

Por lo que la convergencia de un mismo fin entre los trabajadores y la empresa, conlleva a la
necesidad de una comunicacién comprometida con la gestién, pero también con la existencia de una
filosofia organizacional, como una estrategia para establecer acciones que garanticen el equilibro y la
conservacion de los empleos (Pineda, 2020, p.14).

La comunicacion interna es un mecanismo fundamental tanto en el aspecto social como en el
empresarial, ya que su puesta en marcha transfiere a los trabajadores los fines y los valores sobre los
gue se cimenta la existencia de la institucion (Charry, 2018, p.32).

Las entidades dedicadas al comercio y a los servicios contribuyen al desarrollo econémico y
social del pais, ya que permiten la solucion de probleméticas en materia de: educacion, medio
ambiente, salud entre otros. En el plano educativo participan tanto el gobierno como la iniciativa
privada, como gestores transformadores en beneficio de la poblacion, principalmente de los

segmentos mas desfavorecidos (Ortiz, 2019, p.100)
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Segun Diaz (2021) existen varios modelos de comunicacion entre los que destacan tres: el
modelo de Berlo, quien da a conocer los medios a través de los cuales se comunican los seres
humanos, los cuales, con la incorporacion de medios tecnoldgicos, se detonan y extienden mas
rapido; pero su presencia solo agiliza los fendmenos, no los crea, esto Ultimo es atributo de las
personas. El segundo modelo es el de Maletzke, quien concibe la comunicacion como el proceso de
identificacion entre dos individualidades sociales dotadas de personalidad, el comunicador y el
receptor. Maletzke da mayor importancia a la personalidad y la imagen, que a los factores sociales en
el proceso de comunicacion. Un tercer modelo de comunicacion es el de Scharmm, el hace referencia
a la existencia de receptores multiples en la comunicacion, en las que el receptor, acepta mensajes
gue le son mas faciles de comprender, y son los que mas le llaman la atencién, que normalmente
tienen que ver con su personalidad y las normas y valores del grupo (p. 2396)

“Es la calidad de los procesos de comunicacion entre profesores y alumnos, y con los materiales
disponibles en los entornos virtuales lo que estaria determinando las nuevas modalidades educativas
y no la separacion fisica entre profesores y alumnos entre si” (Comba, S. y Toledo, E, 2008, p.5).

La comunicacién debe ser construida con mucho cuidado de acuerdo con las tendencias que puedan
reaccionar de manera no positiva de parte de la audiencia, evitando en todo momento ofenderlos
(Riorda, 2011, pp.99).

“Es necesario dar a las redes sociales, su significado como un espacio de comunicacion para
interactuar entre dos 0 mas personas con fines académicos, profesionales, laborales u otros, y vayan
creando una significacion del quehacer educativo” (Hernandez y Morales, 2012, p.50).

En la determinacion de los medios de comunicacion para la digiculturalidad académica, a
través de las redes sociales con mayor prevalencia en el ambito de la Educacion Superior, podemos
encontrar dos tipos principalmente sociales y académicas. En las primeras destacan Facebook y
Twitter y con respecto a las académicas sobresale ResearchGate que actia como depdésito
académico, donde cada investigador puede publicar de manera individual sus trabajos (Rodriguez, et
al. 2019, p.60).

El presente estudio de investigaciébn esta enfocado a valorar los mecanismos de
comunicacion interna digital, que emplea actualmente el personal docente y administrativo en
instituciones de educacién superior publicas y privadas en el Estado de Yucatdn para establecer
contacto con los estudiantes y ofrecerles servicios educativos y administrativos.

Materiales y métodos
La investigacion fue descriptiva de enfoque cuantitativo con un disefio no experimental
transversal. Segun Guevara, et al. (2020) “La investigacion descriptiva se efectia cuando se desea

describir una realidad” (p.165). Con respecto a la investigacion de enfoque cuantitativo para Jiménez
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(2020) la investigacion cuantitativa tiene algunas caracteristicas que la hacen diferente entre las que
destacan la recopilacion de datos numéricos a partir de la estimacion de fendmenos estudiados
(p.62). Los objetos de estudio fueron personal administrativo, profesores de asignatura y profesores
de tiempo completo de 10 Instituciones de Educacion Superior en Yucatan, de las cuales cinco fueron
publicas y cinco privadas. Para Cisneros-Caicedo et al. (2022) “las técnicas e instrumentos
proporcionan una mayor profundidad de busqueda” (p. 1172). Se utilizé la técnica de encuesta y el
instrumento de recoleccidon de informacion fue un cuestionario digital, que se envié los objetos de
estudio. Para Otzen y Manterola (2017) en las técnicas de muestreo no aleatorias, la eleccién de los
objetos de estudio dependera de ciertas caracteristicas y criterios que determine el investigador (p.
228). La muestra seleccionada fue no probabilistica debido a que los objetos de estudio fueron
seleccionados por el investigador, ya que requerian de caracteristicas especificas como laborar en
una Institucion de Educacion Superior publica o privada, y prestar servicios educativos a
universitarios. El estudio se dividid en tres fases, en la primera fase se planted la problematica
existente que se redacté en el presente articulo de investigacién a manera de introduccion, en la que
se incluydé una revisién de la literatura. La segunda fase consistio en la descripcion del disefio de
investigacion que incluyo6 la seleccion de la técnica de recoleccién de informacion y la elaboracion del
instrumento de recoleccion de informacidn que fue sometido a revision de tres expertos en el area de
comunicacién interna, quiénes hicieron sugerencias de mejora para validar el instrumento, se aplicé el
instrumento de recoleccién de informacion de manera digital a 60 objetos de estudio en 10
Instituciones de Educacién Superior. La tercera fase fue el analisis de los resultados, la discusién de

los mismos y la elaboracion de las conclusiones y recomendaciones con los hallazgos encontrados.

Discusion de resultados

Con base en la muestra conformada por un 48% de personas del sexo masculino y un 52%
de personas del sexo femenino, en un rango de edad de los 34 a los 57 afos, el 100% confirmd que
labora en una Institucién de Educacion Superior, se encontrd que el 97% de los encuestados afirma
gue en su IES, si usan medios digitales para comunicarse internamente. Tal y como se observa en la
Figura 1.
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Figura 1. En mi IES se usan medios digitales para comunicarnos internamente.

L Mo

Fuente: Elaboracion propia.

Una consideracién fundamental en el proceso de comunicacion es la retroalimentacion, es
decir, que exista una interaccién de doble via para que el proceso de comunicacion se complete. En
el estudio se confirmd este hecho, ya que el 59% de la muestra confirmé que si hay retroalimentacion
en la comunicacion interna. Por lo que se le solicitdé a los encuestados calificar la eficiencia de la
comunicacién interna en su IES, usando medios de comunicacién digital, y se encontré lo siguiente,

mismo que es plasmado en la Figura 2.

Figura 2. La comunicacion interna digital formal que usa mi IES me parece:

1%4%

36%

B Excelente Buena Regular Mala B Pésima B Owras

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar la muestra tiene una percepcion positiva respecto a lo eficiente que
est4 resultando la comunicacion interna haciendo uso de medios digitales. Con respecto a los medios
digitales que més usan tanto los profesores de asignatura como los profesores de asignatura y el
personal administrativo en las IES, para comunicarse con los estudiantes destacan: WhatsApp,

Correo electrénico Institucional y Facebook, qué aunque en sus inicios estos medios eran
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considerados informales, hoy son usados en la comunicacion formal interna en las IES. Las

respuestas recibidas en la encuestada se aprecian en la Figura 3.

Figura 3. Medios de comunicacion interna digital que usan los profesores y personal administrativo de

mi IES para comunicarse con los estudiantes.

4585

Twitter Otras

B WhatsApp raleDooK

Fuente: Elaboracién propia.

Uno de los hallazgos mas importantes fue que los principales medios digitales que emplean
los docentes para comunicarse con los estudiantes son las plataformas digitales donde las mas
usadas con Teams de Microsoft y Classroom de Google, mismas que se han convertido en medios
digitales clave para que muchos profesores lograran continuar con sus clases a distancia durante la
pandemia del COVID19, y las continllan usando para el intercambio de actividades de aprendizaje
gue ahora se reciben y califican de manera digital, reduciendo con esto la impresion y el uso del
papel. Otra plataforma empleada por los docentes es el Moodle, cuya demanda ha sido menor, con
base en los resultados de la encuesta, en comparacién con Teams y Classroom.

Con respecto a los medios de comunicacién digital usados por el personal administrativo en
las IES para comunicarse con los estudiantes se encontré que se usa principalmente el correo
electrénico institucional y las redes sociales. El personal administrativo usa los medios digitales antes
mencionados para proveer de informacién académica a los estudiantes y resolver sus dudas, ofrecer
servicios de control escolar, bolsa de trabajo, informacién de estadias entre otros.

Con respecto a la primera pregunta de investigacion, se encontr6 que los medios de
comunicacion digital que usa el personal docente de las IES en el estado de Yucatan para interactuar
con los estudiantes, son las plataformas digitales, siendo Teams de Microsoft la mas empleada,
seguida de Classroom de Google, dos de los principales proveedores de software a nivel mundial,

otras plataformas empleadas para interactuar con los estudiantes son: Moodle y Zoom.

68



KAIROS. Revista de Temas Sociales
ISSN 1514-9331. URL: http://www.revistakairos.org
Proyecto Culturas Juveniles
Publicacion de la Universidad Nacional de San Luis
Afo 26. N2 50. Diciembre de 2022
Dossier Especial - VOLUMEN II

Por su parte de los medios de comunicacion digital que utiliza el personal administrativo de
las IES en el estado de Yucatan para establecer comunicacién con los estudiantes son el correo
institucional y las redes sociales.

La hipotesis de investigacion planteada: Hi. El personal docente y administrativo de las IES
del Estado de Yucatan utiliza medios digitales para comunicarse internamente con los estudiantes, se
acepta, ya que de acuerdo con los resultados de la encuesta tanto los profesores de tiempo completo,
como los profesores de asignatura y el personal administrativo de las Instituciones de Educacion
Superior, si usan medios digitales para comunicarse con los estudiantes para asuntos académicos
como para ofrecer servicios administrativos a los alumnos.

De acuerdo con el modelo Scharmm, en el que hace referencia a la existencia de receptores
mudltiples en la comunicacion, en las que el receptor, acepta mensajes que le son mas faciles de
comprender, y que mas le atraen, que normalmente tienen que ver con sus caracteristicas y valores
de su grupo social, se confirma que el uso de medios electrénicos en la era digital es una tarea
obligada para las nuevas generaciones, quienes ya no conciben el trabajo mecanico, cuando a través
del internet, tienen acceso a un infinidad de recursos entre ellos los medios digitales que no
solamente les permiten comunicarse con una persona a la vez, sino con més de una e incluso

compartir conversaciones multiples e interactuar en tiempo real con personas alrededor del mundo.

Conclusiones

La era digital ha cambiado la manera de comunicarnos, ya que las redes sociales, han dejado
de ser consideradas informales al interior de las entidades econémicas, para usarse como medios de
comunicacién interna formal. En la presente investigacion se confirmé la hipétesis de investigacion
planteada, ya que con base en las respuestas de la muestra encuestada tanto el personal docente
como el personal administrativo de las IES en el estado de Yucatan, hacen uso de medios digitales
en la comunicacion interna.

Los resultados del presente estudio de investigacién contribuyen a evidenciar como los
medios digitales pueden ser un aliado para la oferta de servicios educativos en los modelos de
escolaridad presencial, ya que, si bien las clases pueden continuar siendo de manera fisica, los
recursos electronicos estan permitiendo sustituir las impresiones por documentos digitales, y los
procesos administrativos por tramites en linea, y con ello reducir los tiempos de respuesta y traslado
de los usuarios, con procesos a distancia y resultados equivalentes.

Se recomienda a las IES capacitar a nivel intermedio y avanzado a su personal docente y
administrativo en el uso de los medios electronicos que actualmente emplean, con el fin de obtener el

mayor provecho de las herramientas digitales empleadas. Buscar nuevas herramientas digitales que
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permitan mejorar las actividades académicas y simplificar los procesos administrativos vigentes,
reduciendo los costos operativos y los tiempos de respuesta.

Se sugiere al personal docente y administrativo, continuar haciendo uso de los medios
digitales en la comunicacion interna, toda vez que las nuevas generaciones son mas tecnologicas y
muestran una mejor respuesta a su uso. Se recomienda respaldar la informacién que se comparta por
medios digitales, como una medida de prevencién ante posibles pérdidas, al usar plataformas en

linea o nubes.
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