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Resumen

El objetivo del trabajo es identificar las contribuciones que la comunicacién interna asu-
me en el funcionamiento de las organizaciones educativas de nivel superior, mediante el
andlisis del estado actual de las investigaciones en el tema. Para esto se realiz6 una revision
sistemdtica siguiendo la metodologia PRISMA. Con la bisqueda de articulos en las bases de
datos abiertas Redalyc y Dialnet, y en las bases cerradas Ebsco-Academic Search Ultimate,
Ebsco-Business Source Complete y Web of Science se partié de 328 articulos, a los cuales
se les aplicaron cuatro filtros, resultando un corpus final de 18 articulos. Los principales
hallazgos determinaron que el tema se ha desarrollado mayormente por autores de Améri-
ca Latina; las investigaciones toman en cuenta a todos los agentes educativos (estudiantes,
docentes, administrativos y directivos) y principalmente existen cuatro enfoques: la comu-
nicacién interna y su relacién con otros elementos; desde el abordaje de la inclusién de los
medios digitales; como parte del funcionamiento organizacional, y desde la formacién de los
profesionales de la comunicacién. Se concluye que la comunicacién interna se considera un
elemento importante para el cumplimiento de los objetivos organizacionales y la generacién
de motivacion, el sentido de pertenencia y la integracién de todo el personal. No obstante,
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se contempla como implicita en el funcionamiento de las organizaciones educativas, por
lo cual no se realizan procesos de planeacién, desarrollo y evaluacién especificos. Debe
prestdrsele mayor atencion a la comunicacién interna para explotar su potencial como
estrategia de mejora de las organizaciones educativas.

Palabras clave: comunicacién interna, educacién superior, organizacién educativa,
universidad.

Abstrac

The objective of this paper is to identify the contributions that internal communication
has on the functioning of higher education organizations by analyzing the current state of
research on the subject. For this purpose, a systematic review was carried out following the
PRISMA methodology. The search for articles in the open databases Redalyc and Dialnet and
in the closed databases Ebsco-Academic Search Ultimate, Ebsco-Business Source Complete,
Web of Science was based on 328 articles to which four filters were applied, resulting in a fi-
nal corpus of 18 articles. The main findings determined that the topic has been developed
mostly by authors from Latin America; the research takes into account all educational
agents (students, teachers, administrators and managers) and mainly has four approach-
es: internal communication and its relationship with other elements; from the approach
of the inclusion of digital media; as part of organizational functioning and from the
training of communication professionals. It is concluded that internal communication is
considered an important element for the fulfillment of organizational objectives and the
generation of motivation, sense of belonging and integration of all personnel. However,
it is considered as implicit in the functioning of educational organizations and therefore
specific planning, development and evaluation processes are not carried out. Greater
attention should be paid to internal communication in order to exploit its potential as a
strategy for the improvement of educational organizations.

Keywords: Internal Communication, Higher Education, Educational Organization,
University.

INTRODUCCION

La educacién superior ha tenido una gran expansién en América Latina a lo largo de los
ultimos 20 afios. Esto ha ocasionado la aparicién de nuevos desafios, como garantizar el ac-
ceso equitativo, el desarrollo de nuevas dreas de conocimiento, el impacto de la tecnologia y
la necesidad de reformular los sistemas educativos (Beneitone, 2021).

Un sistema educativo de calidad garantiza que los egresados contribuyan, de forma efec-
tiva, al desarrollo socioeconémico de las ciudades. Sin embargo, si se carece de una visién
estratégica de la educacién superior, se generan mecanismos de direccién deficientes que
derivan en problemas de calidad. Una propuesta ante dichos conflictos es el establecimiento
de estructuras centralizadas que permitan la integracion de los estudiantes y el personal aca-
démico (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico [OCDE, 2019]).

Debido a que las organizaciones educativas involucran la constante interaccién de diver-
sos actores, debe procurarse la gestion de estrategias de participaciéon coordinada; es aqui
donde la comunicacién interna es una herramienta eficaz para el buen funcionamiento de la
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entidad (Papic, 2018; Brinia et al., 2022). Es por ello que, desde finales de los afios setenta, la
comunicacién interna se posicion6 como una disciplina de gestiéon empresarial y, hoy en dia,
se considera parte fundamental de la estrategia global de cualquier organizacion (Pifiuel,
1997).

La comunicacién interna refiere al flujo de mensajes que nacen, se reproducen y circulan
hacia todas las direcciones del interior de las organizaciones (Berceruelo, 2014). Su desarrollo
estd en funcién de su plan estratégico, la cultura organizacional, los objetivos. Es un reflejo
de la personalidad organizativa (Arizcuren et al., 2008).

A su vez, dicha comunicacién involucra el uso de diferentes medios que permiten que
todos los integrantes de la comunidad educativa se mantengan informados e integrados
para, asi, crear y mantener buenas relaciones enfocadas al cumplimiento de los objetivos
organizacionales (Andrade, 2012). En este punto es importante considerar la influencia de
la tecnologia que ha involucrado nuevas formas de administracién con el desarrollo de
entornos y medios virtuales (Nivela-Cornejo et al., 2021).

La inadecuada comunicacién interna deriva en problemas como falta de motivacién e in-
tegracion del personal; inconvenientes para establecer un ambiente armonioso y productivo;
ausencia de sentido de pertenencia; dificultades para la colaboracién del personal; vaguedad
en la asignacion de tareas; mayores conflictos internos, y problemas para el cumplimiento de
los objetivos y la calidad educativa (Vivas y Saavedra, 2018).

Tal es la relevancia de la comunicacién interna que, desde fines del siglo pasado, ha tenido
un fuerte desarrollo y, a partir de entonces, estd presente en las tendencias del mercado
(Tessi, 2013). Este crecimiento gener¢ interés en algunos investigadores que han realizado
estudios al respecto, como lo demuestran las revisiones sistemadticas de Vargas (2020), y
Nadales y colaboradores (2023). El primer trabajo se enfocé en analizar investigaciones
sobre la gestion de la comunicacién interna en las empresas comerciales y, en el segundo
caso, se realizé una recopilaciéon de los trabajos acerca de la comunicacién interna a par-
tir de su relacién con el compromiso de los empleados (employee engagement). Ambos
estudios concluyen que existe amplia literatura al respecto dentro del d&mbito empresa-
rial, pero que falta profundizar en lineas de investigacion mds especificas, incluyendo
explorar diferentes industrias como el sector educativo.

De este modo, se reconoce que la comunicacién interna influye en gran medida en el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. No obstante, esta conclusién se reali-
za desde un enfoque empresarial: asumiendo que todos los tipos de organizacién son
iguales. La realidad es que las organizaciones educativas no deben examinarse como si
fueran tnicamente empresas comerciales (Sandoval, 2006). Sucede que, cuando se basan
en técnicas de administracion provenientes del dmbito empresarial, suelen generar el
debilitamiento de la cultura y la identidad organizacional, al igual que la decadencia de
la gestion académica (Brunner y Uribe, 2007).

Es entonces que se plantea la necesidad de realizar una revisién sistemdtica sobre las
investigaciones existentes acerca de la comunicacién interna en las organizaciones edu-
cativas de nivel superior, con el objetivo de identificar las contribuciones que esta puede
tener en su funcionamiento. Se espera que los resultados del andlisis deriven en lineas
de investigacion mds especificas, a la par de proporcionarle mayor énfasis al tema de la
comunicacién interna, desde la visién de las organizaciones educativas.
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METODOLOGIA

De acuerdo con el objetivo planteado (que busca responder a la pregunta de cudl es el es-
tado actual de las investigaciones respecto de la comunicacién interna en las organizaciones
de educacién superior), se realizé una revision sistemdtica. La revision sistemdtica se define
como aquella investigacién documental que permite obtener una visién general del conoci-
miento actual sobre un tema, mediante el seguimiento de un sistema y un método de andlisis
(Newman y Gough, 2020).

En este caso, la metodologia establecida fue la propuesta por PRISMA (Preferred Repor-
ting Items for Systematic reviews and Meta-Analyses) ya que permite planificar, documentar y
presentar los resultados mediante el seguimiento de una guia que contempla las secciones
de introduccién, metodologfa, resultados y discusién, con el fin de procurar una revision sis-
temdtica completa y precisa (Page et al., 2021). A continuacién, se presenta el procedimiento
realizado de acuerdo con la propuesta.

Criterios de elegibilidad

Con el enfoque de la revision sistemdtica, de consultar los tesauros de la Organizacién
de las Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), el Educational
Resources Information Center (ERIC) y de realizar una primera revisién de la literatura, se
establecieron las palabras claves «comunicacién interna», «educacién superior», «organiza-
cién educativa» y «universidad», a partir de lo cual se determinaron criterios de inclusién y
exclusion presentados en la Tabla 1.

El periodo de bisqueda comprendi6 los afios de 2012 a 2022, con el fin de visualizar cémo
ha avanzado la produccién respecto del tema. Los idiomas admitidos fueron inglés y espa-
fiol, y se opté por incluir solo investigaciones empiricas para responder al objetivo con un
sustento basado en evidencia directa.

Cabe mencionar que, durante la bisqueda, se detecté que muchos de los articulos que
respondian a las cadenas se orientaban al estudio de la comunicacién desde otro enfoque
(organizacional, efectivamente) y desde otros dmbitos (empresariales, de salud) por lo cual
fue necesario afiadir cinco criterios de inclusién al respecto.

Tabla 1
Criterios de inclusion y exclusion

INCLUSION EXCLUSION

Afio de publicacién 2012-2022. Publicaciones inferiores a 2012.

Idioma espafiol o inglés. Articulos en idiomas diferentes al espariol
o inglés.

Articulos empiricos. Articulos no empiricos (ensayos, revisiones,
resefias).

Estudios en el &mbito educativo. Estudios en el &mbito empresarial u otros
contextos.
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Estudios realizados en instituciones de Estudios en educacién bdsica (preescolar,
educacién formal del nivel superior. primaria, secundaria, media superior).
Poblacién conformada por agentes Poblacién: agentes externos a las
educativos: estudiantes, docentes, organizaciones educativas.

administrativos, directivos, académicos,
personal manual.

Articulos enfocados en el tema de la Articulos que abordan a la comunicacion
comunicacién interna. desde otros enfoques o temas.
Comunicacién interna como una de las Articulos que incluyen a la comunicacién
variables principales. interna como un elemento secundario o

como parte de los resultados.

Estrategia de biisqueda

La bisqueda de los articulos se realizé en las bases de datos abiertas Redalyc y Dialnet,
y en las bases de datos cerradas Ebsco-Academic Search Ultimate, Ebsco-Business Source Com-
plete' y Web of Science. A su vez, se aplicaron dos estrategias de bisqueda; en primer lugar, se
emplearon las palabras claves y sus sinénimos, en conjunto con los operadores booleanos
«and», «or» o «not»» —en inglés y en espafiol- para generar las siguientes cadenas que fueron
aplicadas en las bases de datos: «comunicacién interna» and «educacién superior»; «comuni-
cacién interna» and «universidad» (not «empresas»); «internal communication» and «higher
education» (not «business management», not «employees»); («Internal communication» and
«university» or «higher education»).

Al aplicar las cadenas de bisqueda, los resultados arrojaron una alta cantidad de articulos
que, en su mayoria, no eran del campo de la educacién, por lo cual se aplicaron los filtros de
las fechas (2012-2022), el idioma (inglés-espafiol) y la seleccion de disciplinas relacionadas a la
educacién (humanidades, sociales, comunicacién, etcétera) para conseguir una investigacién
mads precisa. Por ello, se decidi6 aplicar una segunda estrategia de btisqueda con el fin de
complementar el proceso: indagar nuevamente en las bases de datos, pero sin aplicar directa-
mente las cadenas de btisqueda, sino realizando una exploracién més detallada y especifica.

Proceso de seleccion de los estudios

Se parti6 de un total de 328 articulos, de los cuales 315 se obtuvieron mediante la bisque-
da con aplicacién de las cadenas y 14 provinieron de la investigacion especifica. Al final, se
seleccionaron 18 articulos (ver Figura 1), después de aplicar cuatro filtros:

1. Primero: se eliminaron los documentos duplicados y se realiz6 una primera depuracién,
aplicando el criterio de articulos enfocados en la comunicacién en organizaciones
educativas, con base en el titulo.

2. Segundo: se realiz6 el andlisis del resumen de los articulos, con el fin de aplicar los
criterios de: considerar a la comunicacién interna como una de las variables principales,
ser un estudio empirico, pertenecer al nivel superior y tener como participantes a agentes
educativos.
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3. Tercero: se tomo en cuenta si se disponia del articulo completo y se analiz6 la confiabilidad
de la revista.

4. Cuarto: los articulos seleccionados se leyeron y analizaron a profundidad, considerando
su contenido, metodologia y resultados.

Figural
Proceso de seleccion de los estudios

Identificacion

Revision

Incluidos
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Proceso de extraccion 'y andlisis de los datos

Para cada articulo se realizaron fichas informativas, utilizando Microsoft Excel. Las ca-
tegorias de organizacién de la informacién fueron: titulo; afio; lugar; revista; base de datos;
referencia; problema; objetivo; tipo de investigacién; técnica de recoleccién de datos; parti-
cipantes; resultados; conclusiones; recomendaciones, y notas personales. Una vez extraidos
los datos, se procedi6 a analizar y organizar los resultados mediante un anélisis critico que
concluy6 en la categorizacién de los hallazgos.

RESULTADOS

Caracteristicas de los estudios

Para la busqueda se contemplaron articulos comprendidos durante el periodo de 2012
a 2022; sin embargo, los resultados parten del afio 2013 (ver Figura 2). Se tuvo una distri-
bucién relativamente lineal. La produccién no ha tenido variaciones significativas, siendo
que la mayor frecuencia de estudios aparecié en 2014, 2020 y 2021 con tres estudios cada
afo (16.6 %); en segundo lugar, en los afios 2017, 2018 y 2022 fueron dos estudios por afio
(11.1%) y en 2013, 2015 y 2019 solo se realiz6 un trabajo en cada afio (5.5%). La excepciéon
fueron los afios 2012 y 2016 donde no se obtuvieron articulos.

Figura 2
Distribucion de los estudios por aiio

012 2013 2014 2015
; 1 3 1
(5.5%) (16.6%) (5.5 %)
2019 2018 2017 016
1 2 2 p
(5.5 %) (11.1 %) (11.1 %)
2020 2021 2022
3 3 2
(16.6 %) (16.6 %) (11.1 %)
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HEN

En cuanto a la ubicacién geogréfica (ver Figura 3), se consider6 el lugar de afiliacion del
primer autor. Hubo una concentracién de los articulos en determinados lugares. En primer
lugar, con una frecuencia de cuatro (22.2%), los estudios se realizaron en Ecuador; en se-
gundo lugar, tres de los estudios (16.6%) se realizaron en Medellin, Colombia y, a su vez,
coincidié que dos de ellos tenian afiliacion a la Universidad de Antioquia; dos (11.1%) fueron
de Espafia y dos mds (11.1%) de Venezuela. El resto de los articulos los escribieron autores
provenientes de diferentes partes del mundo (5.5%), un articulo por cada pais: Rumania,
Brasil, Sudéfrica, Malasia, Turquia, Estados Unidos y Paises Bajos.

Figura 3
Distribucién geogrdfica de los estudios

Distribucién geogrifica _
de los estudios

Ecuador: 22.2% (4) T [ : Sy 4
Colombia: 16.6% (3) L g ] ' il
Espana: 11.1% (2) i
Venezuela: 11.1% (2) _-'13 :
Fstados Unidos: 5.5% (1) iy
Rumania: 5.5% (1) ; ;
Brasil: 5.5% (1) %
Sudaéfrica: 5.5% (1)

Malasia: 5.5% (1)

Turquia: 55% (1)

Pafses Bajos: 55% (1)

En la parte de la metodologia (ver Tabla 2), se define que los tipos de estudios (ver Figura
4), cualitativos y cuantitativos, se encuentran a la par con siete respectivamente (39%); los
mixtos fueron los menos, con cuatro (22%). Del mismo modo, las técnicas de recoleccién més
empleadas fueron las encuestas y las entrevistas que, incluso, se combinaron en los estudios
mixtos. También se realizaron andlisis (del discurso, documental y de medios virtuales) y
observaciones.
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Figura 4
Tipo de estudios

39%

39%

¥ Cuantitativos Cualitativos Mixtos

En relacién con los participantes (ver Figura 5), siete (38.8%) tomaron en cuenta a los
colaboradores o empleados de la universidad, incluyendo directivos académicos, adminis-
trativos, personal manual, entre otros. Tres de ellos (16.6%), contemplaron a los tres grupos
(docentes, colaboradores y estudiantes) en el mismo estudio. Dos articulos (11.1%) conside-
raron solo a los docentes. Un articulo (5.5%) se centré en los estudiantes. Puede observarse
que todos los agentes educativos fueron tomados en cuenta como parte de la poblacién.
Algunos trabajos lo hacen centrdndose en uno solo y otros optan por conocer la perspectiva
de diferentes grupos. Predominan los estudios sobre directivos y administrativos.

Figura 5
Participantes
8 7
6
4 3 5
2 1
0
Directivos y Todos los agentes Docentes Estudiantes

administrativos

REVISTA PANAMERICANA DE PEDAGOGIA n. 37 (2024): 54-71. E-ISSN2594-2190.
SABERES Y QUEHACERES DEL PEDAGOGO

62



Jazibi Abigail Canul Alcocer y Galo Emanuel Lépez Gamboa

Tabla 2

Metodologia de los estudios

TIPO DE

ESTUDIO

TECNICA DE
RECOLECCION

PARTICIPANTES

14 responsables de los procesos

Loraine, P. (2013). Cuantitativo. Encuesta. . o .
de vinculacién empresarial.
117 elementos distribuidos
Cardozo Vale, S., y L entre estudiantes, personal
. Cuantitativo. Encuesta. L. . L.
Viésquez, M. (2014). administrativo, técnico y
obrero (ATO), y profesores.
e Observaciones. Diez empleados,
Espinosa Osorio, F. (2014). Cualitativo. * Andlisis de medios virtuales. pertenecientes a diferentes
e Entrevista semiestructurada. dreas y jerarquias.
Orrego Correa, C. 1., y Mufioz L
Hern%in dez, M. H. (23]1 9). Cuantitativo. Encuesta. 73 profesores.
Tres instituci de ed i6
Avram, E. M. (2015). Cuantitativo. | Encuesta. res 1{15 ruciones .e educacion
superior: 246 estudiantes.
Simancas-Gonzélez, E., y L . . 33 responsables de la
L Cuantitativo. Entrevista semiestructurada. L
Garcia-Lépez, M. (2017). comunicacion.
Wills-Espinosa, N., Cevallos, Cuantitativo. Encuesta. 115 empleados.
M., Sadi, G., y Ancin, L. (2017).
134 estudiantes y 12 para
Caérdenas-Valencia, L. E., y Mixto e Encuestas. las entrevistas: estudiantes,
Aguilar-Vélez, B. D. (2018). ' e Entrevistas semiestructuradas. | profesionales de la educacién y
personal administrativo.
L . . Seis universidades
Uslu, B. (2018). Cualitativo. Entrevistas a profundidad. . oo
australianas: 23 académicos.
e Anélisis documental. 112 participantes: estudiantes,
Jadan Solfs, P, Mackencie ¢ Encuestas rofre)zsorespdirectivos
Alvarez, C, Sanchez Gomez, | Mixto. . Entrevista.s Edministre;tivos Cons,erjes
M., v Sobenis Cortéz, J. (2019). o ! !
y Sobenis Cortéz, J. ( ) e Observaciones. chofer.
J .. Cinco docentes universitarios
Abad, M.V, Valles, ] E.G., y Cualitativo e Andlisis tedrico. siote profesionales de Ia
Rincon, S. (2020) ’ ¢ Entrevistas semiestructuradas. y p o
comunicacion.
e Entrevista. Siete universidades multi-
Delport, M. (2020). Mixto. ¢ Encuesta. campus, en Sudaéfrica:
e Evaluacién. empleados.
Hend , B., Elshof, M., L e Andlisis di tenido.
endrawail Sho Y| Cualitativo. nalsts ce contentdo Ocho profesores.

Verkuil, L. (2020).

e Entrevistas semiestructuradas.
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TIPO DE TECNICA DE

ESTUDIO RECOLECCION TLC TN
Zainun, N. F. H,, Johari, J., y L 225 empleados
Adnan, Z. (2020). Cuantitativo. | Encuesta. administrativos.

Jiménez Pefarreta, K. M.,
Sanchez Montalvén, S. E.,
y Rodriguez Recalde, J. S.

e Andlisis del discurso.
Mixto. e Entrevistas semiestructuradas. | 515 docentes.
e Encuestas.

(2021).
Diez empleados: cuatro del
departamento administrativo,
Santos Botechia, J., y Higashi, o e Encuesta. P ) o
Cuantitativo. . tres de la secretaria académica,
R. (2021). ¢ Entrevistas.

uno de la biblioteca y dos
coordinadores académicos.

Duque-Rengel, V., Abendafio,

Cuantitativo. | Encuesta. 100 colaboradores.
M., y Cusot, G. (2022).
e Andlisis de contenido de 350 correos electrénicos
Lovell, D., Dolamore, S., y o - e .
Cualitativo. correos electrénicos. de 20 instituciones y siete

Collins, H. (2022). . . -
( ) e Entrevistas semiestructuradas. | participantes.

Principales hallazgos

En los criterios de seleccién se consideré que comunicacién interna formara parte de las
variables o los conceptos claves de las investigaciones; sin embargo, existen variaciones res-
pecto de este punto. Trece articulos (72.2 %) utilizaron el término comunicacién interna en su
conceptuacion, como parte del funcionamiento de las organizaciones educativas. Tres estu-
dios (16.6%) consideraron el concepto de comunicacién organizacional, pero sus definiciones
coincidian con comunicacién interna, a pesar de no usar dicho término. Un articulo (5.5%)
abordé la «comunicacién interna», pero con enfoque hacia la formacién de comunicadores.
Otro articulo (5.5%) consider6 a la comunicacién interna en el &mbito empresarial, desde la
opinién de profesores universitarios.

De manera mds concreta, los estudios pueden clasificarse en cuatro bloques (ver Figura
6). La mayoria, es decir, seis de ellos (33.3%), se realizaron relacionando a la comunicaciéon
interna con otras temdticas. Cinco investigaciones (27.7%) emergieron del contexto de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC), por lo cual, abordan temas relacio-
nados con las herramientas digitales y la comunicacién durante la pandemia de COVID-19.
Seguidamente, cinco estudios (27.7%) son directamente enfocados en el funcionamiento de
las organizaciones. Dos investigaciones (11.1%) se centran en la formacién de profesionales
de la comunicacién como carrera universitaria.

Cabe mencionar que estas clasificaciones responden al tema central de las investigacio-
nes. Sin embargo en todas se presentan elementos en comtin, como los canales y medios de
comunicacién ademads de que, de manera directa o indirecta, mencionan la influencia o los
aportes que la comunicacién interna tiene dentro de las organizaciones.

REVISTA PANAMERICANA DE PEDAGOGIA n. 37 (2024): 54-71. E-ISSN2594-2190. 64
SABERES Y QUEHACERES DEL PEDAGOGO



Jazibi Abigail Canul Alcocer y Galo Emanuel Lépez Gamboa

Los estudios revelan que la gestion eficiente de la comunicacién interna forja un entor-
no de colaboracién y conexiones interdisciplinarias entre colegas, al igual que una mayor
apropiacién y vinculacién del docente con su universidad lo que, al final, se refleja en
la produccién académica (Uslu, 2018; Jiménez, Sanchez y Rodriguez, 2021). A su vez, el
sentido de pertenencia, la motivacién y el compromiso de los colaboradores hacia la or-
ganizacioén, estd fuertemente influenciado por la apreciacion que ellos tienen en torno de
la comunicacién interna, ya que puede experimentarse mayor compromiso si se obtiene
la informacién adecuada para realizar su trabajo, a través de medios formales (Orrego y
Muiioz, 2014; Wils-Espinosa, Cevallos, Sadi y Ancin, 2017).

Del mismo modo, la visibilidad académica en el mercado se ve influida por la percepcién
del personal académico y de los alumnos respecto de la comunicacién, porque son el medio
directo de contacto. Es asi que la falta de seguimiento, control y evaluacién de la comunicacién
interna en los programas que operan en la universidad, afectan la concrecién de la cultura or-
ganizacional, al igual que el posicionamiento y legitimacién de la comunicacién como elemen-
to vital para el eje estratégico de la organizacién y, al final, se refleja en la imagen institucional
que se ofrece al ptblico (Avram, 2015; Cérdenas-Valencia y Aguilar-Vélez, 2018).

Por otro lado, un tema recurrente en las investigaciones fueron los medios digitales. De-
rivado de la contingencia sanitaria por COVID-19, la educacién superior recurrié a la vir-
tualidad, adaptdndose a los medios disponibles. Ante los cambios, la comunicacién interna
resulté una plataforma importante para que los colaboradores compartieran sus problemas
y preocupaciones en torno a la adopcién de tecnologia para estimular su compromiso con
el cambio (Zainun, Johari y Adnan, 2020). Sin embargo, los medios de comunicacién virtual
—como el correo electrénico, por ejemplo— han traido consigo ciertos conflictos: no permitir
la interaccién, la presencia de barreras que afectan la recepcién del mensaje y la falta de cober-
tura. Emanan consecuencias sobre no poder afianzar los valores institucionales y la generacién
de una sensacién de no pertenencia a la organizacién (Cardozo y Vdsquez, 2014; Espinosa,
2014; Lovell, Dolamore y Collins, 2022). En ese sentido es indispensable reforzar la identidad
corporativa mediante los mensajes, porque tienen el potencial para generar confianza en el
personal (Duque-Rengel, Abendario y Cusot, 2022).

Sobre esa misma linea, la comunicacién interna también se estudia desde su funciona-
miento y aplicacién dentro de la organizacién. Los resultados indican que, en ocasiones,
esta puede verse tinicamente como el ejercicio de transmisiones de informacién institucional
(Simancas-Gonzadles y Garcia-Lépez, 2017) cuando, en realidad, las comunicaciones internas
deberian volverse mds dispersas, democraticas, menos jerdrquicas, mds dindmicas y menos
burocréticas (Delport, 2020).

Esto puede generar grandes cambios en la organizacién educativa, por lo que se reco-
mienda establecer estrategias de seguimiento y evaluacién que determinen los factores que
inciden en la aparicién de las barreras de la comunicacién (Loraine, 2013; Jaddn et al., 2019).
Ademds, la comunicacién interna es un factor determinante para el éxito de las organizacio-
nes: influye en los resultados, es el agente humanizador de las relaciones laborales y auxilia
en el desempefio de las actividades (Santos y Higashi, 2021).

Asimismo, surgi6 otra vertiente de la comunciacién interna no relacionada directamente
con el funcionamiento organizacional. Se trata de la comunicacién como parte de la forma-
cién de los profesionales de la comunicacién, de lo cual se concluye que la comunicacién
interna es una disciplina en plena expansion (Abad, Valles y Rincon, 2020). La brecha entre
lo que se ensefia en los programas de comunicacién y las competencias necesarias, no se debe
a la falta de experiencia de los docentes, sino a la falta de especificaciones para la funcién de
la comunicacién interna (Hendrawan, Elshof y Verhuil, 2020).
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Figura 6
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DISCUSION

Con base en el andlisis del corpus de articulos, una primera conclusioén es que la concep-
cién de la comunicacién interna presenta variaciones. En ocasiones, no se distingue entre
comunicacién organizacional (Uslu, 2018) y comunicacién interna cuando, en realidad, son
conceptos diferentes: dentro de la comunicacién organizacional se involucra la comunica-
cién externa. También sucede que el concepto se limita a la transmisién de informacién (Si-
mancas-Gonzdles y Garcfa-Lépez, 2017). Sin embargo, la mayoria de los estudios coinciden
en que la comunicacién interna es mucho mds que solo esta transmisién. Por lo tanto, la
comunicacién interna debe considerarse el conjunto de actividades realizadas dentro de la
organizacion para el establecimiento de adecuadas relaciones entre los miembros, a través
de medios que promuevan el flujo de la informacién con el fin de suscitar la motivacién,
integracion y la basqueda comtn de los objetivos organizacionales (Rodriguez, 2012).

Por otro lado, la bisqueda de los articulos se realizé de manera global, no obstante, la ten-
dencia fue hacia autores ubicados en América Latina. Esto resulta coherente con los procesos
de masificacién y universalizacién que se viven en la regién, como resultado del estatus de
obligatoriedad de la educaciéon —recién declarado en la mayoria de los paises—, derivando en
la necesidad de prestar mayor atencién a la generacién de sistemas de aseguramiento de ca-
lidad y en la adecuacién de las organizaciones educativas a las nuevas tendencias, mediante
nuevas formas de gestion (Beneitone, 2021).
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En cuanto a la poblacién de estudio se encontré variedad; lo interesante es que se con-
sideraron a todos los agentes educativos (alumnos, docentes, administrativos), al coincidir
con lo descrito por Gonzéles (2003) quien indica que, mds alld de las estructuras formales y
las normativas de las organizaciones, existe un espacio sociocultural donde las personas con-
tribuyen, mediante su interaccién, al funcionamiento de la organizacién: son ellos quienes
dan vida a la organizacién y determinan los modos de interpretar y significar a lo que ocurre
dentro de la misma.

Respecto del enfoque de los estudios, la mayoria se centra en la comunicacién interna
desde su relacién con otras temdticas, como: la comunicacién externa y la productividad
académica (Orrego, 2014); la visibilidad académica (Avram, 2015); el compromiso orga-
nizacional (Wills-Espinosa, 2017); la vida laboral (Uslu, 2018); la cultura organizacional
(Cardenas-Valencia y Aguilar Vélez, 2018), y la identidad institucional (Jiménez, Sdnchez
y Rodriguez, 2021). Al considerar que la comunicacién interna abarca la dimensién esen-
cial, operativa, estratégica, valorativa, motivacional, de aprendizaje y de inteligencia (Vi-
vas y Saavedra, 2018), es conveniente que el tema sea estudiado desde estas relaciones.
Al final, la comunicacién es un proceso bdsico y dindmico que subyace en las variables
interpersonales, organizacionales y administrativas de las organizaciones educativas y
sus agentes (Hoy y Miskel, 1996).

El segundo grupo de articulos hacen referencia a los medios virtuales y a las adapta-
ciones de la comunicacién ante la inclusiéon de la digitalizacién en los procesos educa-
tivos. Algunos articulos abordan la incorporacién de la tecnologia en general (Cardozo
y Vdasquez, 2014; Espinosa, 2014) y otros derivan de la situacién vivida por la pandemia
por COVID-19 (Zainun, Johari y Adnan, 2020; Duque-Rengel, Abendafio y Cusot, 2022;
Lovell, Dolamore y Collins, 2022). Ante el mundo globalizado, la incorporacién de las
TIC y la nueva normalidad, el proceso comunicativo requiere tomarse en cuenta, por-
que la incorporacién de la tecnologia provoca nuevas metodologias de organizacién que
incluyen el empleo de diferentes medios de comunicacién, y las posibles problematicas
que esto ocasiona. Ademds, la tecnologia debe analizarse desde sus beneficios: los estu-
dios al respecto ayudan a conocer cudl es la mejor manera de incorporarla a los procesos
de comunicacién interna (Nivela-Cornejo, Echeverria-Desiderio y Santos, 2021).

Por otro lado, algunos estudios se centraron en la comunciacién interna a partir del fun-
cionamiento organizacional (Loraine, 2013; Simancas-Gonzadles y Garcia-Lopez, 2017; Delport,
2020; Santos y Higashi, 2021). En este sentido, Andrade (2012) define que, independientemente
de las actividades de comunciacién llevadas a cabo en las organizaciones, estas deben respon-
der a los objetivos organizacionales y tratarse como un proceso complejo donde lo importan-
te es aprovechar al maximo sus potencialidades, sin crear falsas expectativas. Conocer esto
ayuda a comprender los éxitos y errores, y proponer estrategias de mejora como organiza-
cién, porque una comunicacién interna eficaz ayuda al buen funcionamiento organizacional
(Arizcuren, et al. 2008).

Dentro del corpus también se ubicaron trabajos que abordan el tema de la comuncia-
cién interna, pero desde la formacién de profesionales de la comunicacién y su desem-
pefo en las empresas (Abad, Valles y Rincon, 2020; Hendrawan, Elshof y Verhuil, 2020).
Al considerar que la comunicacién interna es una especialidad dentro del mundo de los
comunicadores, tiene sentido que empiece a abordarse desde la formacién universitaria,
asunto hoy en dia de interés para empresarios, dirigentes, trabajadores, docentes y més
personas (Tessi, 2013).
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CONCLUSIONES

El tema de la comunicacién interna se ha venido desarrollando a lo largo de los afios de
manera paulatina, con mayor énfasis en América Latina. Su avance dentro de la investiga-
cion ha surgido de los paradigmas cuantitativos y cualitativos a la par, lo cual ha permitido
la exposicién del tema de manera global en cuanto a su comprension.

Ademads, se ha desenvuelto desde diferentes vertientes, gracias a lo cual se concluye que
la comunicacién interna influye: en la generacién de un entorno de colaboracién, al procurar
que todos sean escuchados e incluidos; en una mayor produccién académica, al comunicar
las necesidades y generar estrategias de atencién de manera colaborativa; en el desarrollo del
sentido de pertenencia, de motivacién y compromiso de los colaboradores, al sentirse parte
de las organizaciones, incluyéndolos en los procesos comunicativos; en el fortalecimiento de
la cultura y de los valores organizacionales, al procurar su transmisién a toda la institucion;
asi como en la incidencia en la imagen institucional positiva, que se refleja también en una
mayor visibilidad académica en el mercado.

La comunicacién interna ofrece a las organizaciones educativas un elemento base para
lograr el cumplimiento de los objetivos educativos, pues permite establecer acuerdos y com-
partir la visién que se tiene como institucién. Una buena comunicacién interna promueve la
incorporacién de todos los agentes; solo comunicdndose pueden compartirse metas y estra-
tegias para que todos sepan el camino a seguir. Por tal razén, la buena comunicacién interna
deberia empezar a observarse como una estrategia para la mejora organizacional y para el
logro de una educacién de calidad.

Sin embargo, sucede que el proceso comunicativo al interior de las organizaciones es algo
que se da por sentado o se toma como parte de la cotidianeidad. Es por ello que no se consi-
dera su planeacion, desarrollo y evaluacion. La realidad es que comunicar es mucho mds que
la transmisién de mensajes. Hace falta la concrecién de planes y estrategias de comunicaciéon
interna que permitan tener mds control sobre su funcionamiento.

Con la presente revision se evidencia que existen autores interesados en el tema y cuyos
trabajos han realizado grandes aportes al bagaje de conocimientos. Atn queda mucho cami-
no por recorrer, pues se podrian desarrollar investigaciones enfocadas en la relacién de la
comunicacidn interna con otros factores o con elementos organizacionales, como la estruc-
tura organizacional, estilos de liderazgo, calidad educativa... Se recomienda ahondar mds
en la incorporacién de los medios digitales y su correcto tratamiento para asi aprovechar
al méximo los recursos en pro del desarrollo organizacional. Del mismo modo, serfa intere-
sante profundizar en la comunicacién interna como parte de la formacién académica de los
estudiantes, de una manera general y no centrada en los profesionales de la comunicacién.

Por dltimo, se establecen, como limitaciones del trabajo, que el centro fueron las orga-
nizaciones educativas de nivel superior, lo cual brinda un panorama parcial del tema de la
comunicacién interna en el &mbito educativo. l
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