@) ®
LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES'

FACULTAD DE POSTGRADO
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA DE LA

DIRECCION DE UNIVERSIDAD VIRTUAL DE UNITEC PARA
SUS DOCENTES

SUSTENTADO POR:

BRESLY REBECA ESCOTO ZELAYA

PREVIA INVESTIDURA AL TITULO DE

MASTER EN
DIRECCION DE LA COMUNICACION CORPORATIVA

TEGUCIGALPA, FRANCISCO MORAZAN, HONDURAS, C.A.

JULIO, 2019



UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA

UNITEC

FACULTAD DE POSTGRADO

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

RECTOR
MARLON ANTONIO BREVE REYES

SECRETARIO GENERAL
ROGER MARTINEZ MIRALDA

VICERRECTORA ACADEMICA

DESIREE TEJADA CALVO

DECANO DE LA FACULTAD DE POSTGRADO

CLAUDIA MARIA CASTRO VALLE



PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA
DE LA DIRECCION DE UNIVERSIDAD VIRTUAL DE
UNITEC PARA SUS DOCENTES

TRABAJO PRESENTADO EN CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS EXIGIDOS PARA OPTAR AL TITULO DE

MASTER EN

DIRECCION DE LA COMUNICACION CORPORATIVA

ASESORA METODOLOGICA

BERLIN GRICEL CACERES RODRIGUEZ

ASESOR TEMATICO
KEVIN ARNALDO MEJIA RIVERA

MIEMBROS DE LA TERNA:

JAVIER ENRIQUE DEL CID CARRASCO
GERADO ENRIQUE LUJANO
ENRIQUE JOVEL RIVAS SOLIS



unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

FACULTAD DE POSTGRADO

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA DE LA DIRECCION DE
UNIVERSIDAD VIRTUAL DE UNITEC PARA SUS DOCENTES

Autor
Bresly Rebeca Escoto Zelaya

Resumen

El presente trabajo se enfoc6 en analizar el estado actual de la comunicacion interna de la Direccion
de Universidad Virtual de UNITEC, desde la perspectiva de sus docentes, con el fin de recolectar
informacion para elaborar un plan estratégico de comunicacion interna que permita transformar la
percepcion y fortalecer los vinculos con este publico de interés que tiene la principal caracteristica
de estar dispersos. Para esto se realiz6 una investigacion con un disefio descriptivo no
experimental, transversal simple y con enfoque mixto, en el cual participaron 139 docentes y tres
expertos, a quiénes se les aplic6 una encuesta en linea y se les realizd6 una entrevista,
respectivamente. Los resultados evidencian que existen aspectos positivos como que a lo largo de
los afios la Universidad Virtual ha logrado afianzar el correo institucional y la plataforma
GoToWebinar como las herramientas principales de comunicacion; asi como aspectos de mejora
como que la comunicacién que realizan es mayormente informativa y que se debe fortalecer el
trabajo colaborativo entre los docentes. Por lo tanto se concluye que la comunicacion interna es
trascendental cuando se trata de un entorno virtual ya que contribuye significativamente en la
construccion de sentido de pertenencia, motivacion y ambiente laboral. Asi pues, se recomienda
implementar las estrategias propuestas en torno al fortalecimiento del branding interno y la
creacién del espacio de trabajo digital.

Palabras claves: comunicacidn interna, diagndéstico, docentes, estrategia, plan de comunicacidn,
virtual.
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Abstract

The purpose of this thesis was to analyze the current state of internal communication of the
UNITEC'S Virtual University, from the perspective of its teachers, in order to collect information
to develop a strategic plan for internal communication to transform the perception and strengthen
the links with this stakeholder that has the main characteristic of being dispersed. For this, a
research was carried out with a descriptive design, non-experimental, simple transversal and with
a mixed approach, in which 139 teachers and three experts participated, to whom an online survey
was applied, and an interview was conducted, respectively. The results show that there are positive
aspects such as that over the years the Virtual University has to consolidate the institutional email
and the GoToWebinar platform as the main communication tools; as well as improving aspects
such as that the communication they make is mostly informative and that collaborative work
among teachers must be strengthened. Therefore, it is concluded that internal communication is
transcendental when it comes to a virtual environment because it contributes significantly to the
construction of a sense of belonging, motivation and work environment. So that, it isrecommended
to implement the proposed strategies around the strengthening of internal branding and the creation
of the digital workspace.

Key words: internal communication, diagnostic, teachers, strategy, communication plan, virtual.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccién

Son muchas las acciones y significativas las inversiones que realizan las empresas para
comunicarse con sus publicos externos, pero son pocas las instituciones que reconocen el impacto
significativo que tiene comunicar hacia adentro y gestionar la marca con los actores que conocen
y conviven con la empresa dia a dia y que al final de la jornada laboral se convierten en
embajadores de las marcas para las cuales trabajan, nos referimos a los colaboradores, que dentro
de los diversos publicos que afectan a una organizacidon por su cercania e impacto en esta,

sobresalen como el principal grupo de interés.

La comunicacién interna es el area estratégica de la Direccién de la Comunicacion
Corporativa que se encarga de construir y proyectar una imagen dentro de la empresa que luego
sera reflejada hacia afuera, es por esto que resulta trascendental en el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Pero ¢qué ocurre cuando los colaboradores no estan en el mismo espacio fisico y la
comunicacién se realiza predominantemente de manera virtual? este documento se enfoca
precisamente en realizar un diagndstico del estado actual de la comunicacion interna en la
direccion de Universidad Virtual de UNITEC, desde la perspectiva de sus docentes, de manera
que los resultados obtenidos contribuyan en el contexto de la educacion virtual un entorno
relativamente nuevo en Honduras, permitiendo retratar los procesos de comunicacion interna y
buenas practicas de experiencias virtuales y utilizarlos como una base para la elaboracién de un
plan estratégico de comunicacion interna orientado a transformar la percepcion vy

consecuentemente fortalecer los vinculos con su stakeholder més importante.



1.2 Antecedentes del Problema

La comunicacion interna es una herramienta clave en la gestion de las organizaciones y se
puede definir como un conjunto de acciones de comunicacién, que de forma premeditada pretende
intervenir en aspectos de comportamiento, participacién y actitudes de los colaboradores con la

finalidad de mejorar. (Elorriaga, 2018).

La comunicacion interna siempre ha estado presente en las organizaciones, pero su gestion
y estudio inicié a finales de la década de los setenta, cuando se incorpora al esquema
organizacional como una funcion de recursos humanos, y surge para responder a la complejidad
que fue adquiriendo el manejo de las empresas. A finales de los noventa se desliga de recurso
humanos y en conjunto con la comunicacién externa forman el &rea de comunicaciones

corporativas. (Herrera, 2011)

Desde el punto de vista empresarial la comunicacion interna se ha enfocado en investigar
como se gestionan los procesos de trabajo, la motivacion de los colaboradores, su impacto en la
cultura e identidad corporativa y mas recientemente estudia el bienestar y gestién de los vinculos

con los colaboradores. (Stefanu, 2016)

Algunos estudios actuales como el INSIDE IC, se enfoca en investigar como aumentan o
decrecen los presupuestos destinados a la comunicacion interna, la importancia de la medicidn del
impacto de esta y de los nuevos canales, los perfiles de quienes la administran en diferentes

organizaciones y como varia de empresa a empresa. (Poppulo, 2016)

La comunicacion interna ha pasado de ser una mera herramienta y se ha convertido en una
estrategia clave en el crecimiento de las organizaciones y ha adquirido una participacién

importante en los procesos de cambio de estas, caracterizada por ser integral y multidireccional.



1.3 Definiciéon del Problema

1.3.1  Enunciado del problema

La comunicacion interna no es algo que se haga dependiendo del tamafio de la
organizacion, sencillamente es algo necesario para gestionar las relaciones con el pablico interno,
pero evidentemente entre mas numerosa sea la organizacion, mayor es el desafio al implementarla.
Eso es lo que ocurre con la Universidad Tecnoldgica Centroamericana (UNITEC), una institucion
educativa con 32 afios de trayectoria y que en la actualidad cuenta con un aproximado de 3,000

colaboradores a nivel nacional, de los cuales el 76% son docentes.

Esos colaboradores estan distribuidos en facultades y direcciones, entre ellas la direccién
de Universidad Virtual, esta se incorpor6 a la estructura organizacional de la institucion en febrero
de 2010, para administrar la oferta de clases virtuales y programas a nivel de licenciatura y
maestria. La primera oferta de clases fue a nivel de pregrado en octubre de 2011, con 33 secciones
y 19 docentes. Posteriormente, en abril del 2013 inicia la oferta para posgrado con 14 secciones y

11 docentes.

Desde ese momento hasta ahora, el departamento ha crecido considerablemente en el
nimero de secciones ofertadas y por ende en nimero de docentes, alcanzando al cierre de la
matricula del segundo trimestre de 2019, 373 secciones distribuidas entre 216 docentes en
pregrado y 32 secciones distribuidas entre 28 docentes en posgrado. Ademas de liderar 6

programas completamente virtuales: tres licenciaturas y dos maestrias.

Un aspecto importante por destacar es que los docentes no se encuentran ubicados en la
misma ciudad, en pregrado, seis estan fuera del pais, tres en La Ceiba, treinta y seis en San Pedro

Sula y ciento setenta y uno en Tegucigalpa, mientras que, en posgrado, tres estan fuera del pais,



tres en San Pedro Sula y veintidds en Tegucigalpa.

Desde las jefaturas de pregrado y postgrado respectivamente, se realizan acciones de
comunicacién interna con contenido de caracter informativo e instruccional, dirigida a los docentes
mediante correo electrénico institucional, WhatsApp, Webinars, Adobe Connect y llamadas
telefénicas, el uso de estos canales y herramientas tiene un buen nivel de respuesta, pero no asi el

nivel de comprension del mensaje.
1.3.2  Formulacion del problema

De acuerdo con lo anterior, el presente proyecto se orienta en el andlisis descriptivo de la
comunicacién interna, con énfasis en los mensajes y los soportes utilizados para gestionar el
vinculo estratégico con los docentes como publico de interés. Por tanto, resulta pertinente estudiar:
¢ Cual es el estado actual de la comunicacién interna en la direccion de Universidad Virtual de

UNITEC, de acuerdo con la percepcion de sus docentes?
1.3.3  Preguntas de investigacion
Ademas, es pertinente responder a las siguientes preguntas de investigacion:

a. ¢Cuales son las herramientas de comunicacién interna que utiliza la direccién de

Universidad Virtual para comunicarse con sus docentes?

b. ¢Cual es la percepcion que tienen los docentes de Universidad Virtual sobre la

informacion que reciben en la reunidn de inicio de trimestre?

c. ¢Qué nivel de conocimiento tienen los docentes de Universidad Virtual sobre el

programa de capacitacién docente?

d. ¢(Coémo influye la comunicacién interna en el ambiente laboral entre los docentes

de Universidad Virtual?



e. ¢Cualeselgradode motivacion de los docentes de Universidad Virtual con relacion

a ejercer como tutores de cursos virtuales?

1.4 Objetivos del Proyecto

1.4.1 General

Diagnosticar el estado actual de la comunicacidn interna en la direccién de Universidad

Virtual de UNITEC, desde la perspectiva de sus docentes.

1.4.2  Especificos

a. Evaluar las herramientas de comunicacion interna que la direccion de Universidad

Virtual utiliza para comunicarse con sus docentes.

b. Identificar qué percepcion tienen los docentes de Universidad Virtual sobre la

informacion recibida en la reunién de inicio de trimestre.

c. Determinar el nivel de conocimiento que tienen los docentes de Universidad Virtual

sobre el programa de capacitacién docente.

d. Analizar de qué forma influye la comunicacion interna en el ambiente laboral entre

los docentes de Universidad Virtual.

e. Identificar el grado de motivacion de los docentes de Universidad Virtual con

relacion a ejercer como tutores de cursos virtuales.

f. Diseflar un plan de comunicacién interna que permita gestionar el vinculo entre

Universidad Virtual y sus docentes.

15 Justificacion

La comunicacién interna se ha convertido en un elemento clave en el desarrollo de las



organizaciones, su correcta ejecucion puede ser una gran ventaja competitiva que contribuye al
aumento en la satisfaccion del cliente, en la rentabilidad y en el rendimiento general de una

empresa.

La importancia de este proyecto se justifica debido a que, al realizar un diagnéstico de las
practicas de comunicacion interna de la direccion de Universidad Virtual los resultados
contribuirdn en el contexto de la educacion virtual porque es un terreno nuevo y poco explorado
en Honduras, permitiendo identificar los efectos de la comunicacion interna en los docentes que
se desenvuelven en el entorno virtual de la universidad privada con méas experiencia en educacion

hibrida y virtual en Honduras, UNITEC.

Asi mismo retratard procesos de comunicacion interna y buenas précticas de experiencias
virtuales, contribuyendo a mejorar la toma de decisiones respecto a la comunicacion interna de la
direccién. Ademas de determinar la efectividad de los recursos que utiliza Universidad Virtual

para la comunicacion interna esta siendo efectiva.

Finalmente, por su relevancia social, debido a que se analizaran comportamientos de los
docentes que a pesar de desenvolverse en un ambiente virtual tienen un enlace a la DUV que les

permita no sentirse dispersos, favoreciendo a reforzar el sentido de pertenencia.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Analisis de la Situacién Actual

En esta secci6n se presenta la base que permite poner en contexto al departamento de
Universidad Virtual referente a las variables externas (macroentorno) e internas (microentorno)
que influyen en el desarrollo de las actividades del area, a través del cual se proporcionara

informacion para posteriormente plantear acciones acordes a su realidad.

2.1.1 Macroentorno

DEMOGRAFICO

SOCIAL ECONOMICO

MACROENTORNO

TECNOLOGICO

POLITICO

LEGAL

S~
o

.

Figura 1: Componentes del macroentorno

Fuente: Elaboracién propia con base en (Kotler, 2012, p. 71)

A continuacion, se describen diferentes variables de los cuales la organizacién no tiene

control pero que ejercen influencia y afectan (positiva o negativamente) el desarrollo de esta.



2.1.1.1 Entorno demografico

Honduras cuenta con una poblacion de 9,510,720 habitantes, tal como lo refleja
(Worldmeters, 2019) basado en las perspectivas de poblaciéon mundial realizadas por las Naciones
Unidas en 2017. De esa poblacién el 50.13% son mujeres y tienen una esperanza de vida de 75 a
80 afios y el 49.87% son hombres y tienen una esperanza de vida de 70 a 75 afios. Honduras tiene
una tasa de crecimiento poblacional anual de aproximadamente 1.61% y la edad promedio es de

23.4 afios, su total de habitantes equivale al 0.12% de la poblacion mundial. (ONU, 2017)

0-14 afios

15-24 afios
-25-54 afios

55-64 afios

65 0 mas

Gréfico 1: Distribucion de la poblacién Hondurefia por edades

Fuente: Elaboracién propia con base en datos de (CIA, 2019)

Los habitantes de Honduras son en su mayoria adultos jovenes (15-29 afios) y se estima
que el porcentaje de esta poblacion seguira en aumento durante los préximos 30 afios. Actualmente
un 21% de los hondurefios se encuentra en edad de educacién superior, lo que significa que
aproximadamente 1,997,251 personas deberian asistir a la universidad. Cabe destacar que las
ciudades de Honduras con mayor densidad poblacional son Tegucigalpa y San Pedro Sula,

ciudades donde estratégicamente se encuentran ubicados los campus principales de UNITEC.



(CIA, 2019)

Entre otros datos también se destaca que algunos componentes relacionados al cambio de

poblacion en Honduras son:

e Una persona nace cada tres minutos.

e Una persona muere cada 12 minutos.

e Una persona emigra del pais cada 180 minutos. (World Population Review, 2019)

2.1.1.2 Entorno econémico

Honduras es un pais de ingreso medio-bajo, con un alto porcentaje de su poblacién
viviendo en la pobreza. Desde la crisis econémica de 2008-2009, Honduras ha experimentado
cambios positivos como consecuencia de inversiones publicas, exportaciones e ingresos por
remesas. A pesar de ello, el pais continda teniendo uno de los niveles mas altos de desigualdad

econdmica de Latinoamérica. (Banco Mundial, 2018)

2.1.1.2.1 Producto Interno Bruto (PIB)
En el 2017 el PIB fue de 22,979 mil millones de ddlares, lo que representa un crecimiento
del 4.8% respecto al PIB 2016, por otro lado, en 2017 disminuy0 el porcentaje del gasto publico

dirigido al sector educacidn, pasando de un 6.3% de 2016 a un 5.96% en 2017 (Ver gréafico 2).
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Grafico 2: Relacion del gasto publico en educacioén (%) y el PIB (2010-2017)

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de (Banco Mundial, 2018a)

*Valores del PIB expresados en miles de millones de ddlares

2.1.1.2.2 indice de Precios al Consumidor (IPC)

Otro aspecto econémico por destacar es el indice de Precios al Consumidor (IPC) que en
enero 2019 mostré una variacion de 0.03% respecto a diciembre 2018. Esta variacion fue
provocada por el aumento de precios en servicios como el agua, electricidad y alquiler de vivienda,
pero que a su vez fueron compensadas por la disminucion de precios en combustibles y algunos
alimentos. La inflacion interanual fue de 3.95% (siendo la més baja desde septiembre de 2017).

(BCH, 2019, p. 2)

2.1.1.2.3 Empleo y desempleo
También cabe destacar que la poblacion econdmicamente activa estd compuesta por las

personas ocupadas y las desocupadas:
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Distribucion de la poblacion
econémicamente activa

Ocupados

mDesocupados

Gréafico 3: Distribucién de la PEA

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de (INE, 2018)

A simple vista los datos no parecen alarmantes, pero existe el fenémeno social del
subempleo, es decir, empleos donde los colaboradores deben trabajar menos horas, realizando
actividades menores a lo que estan calificados para evitar quedar desempleados, en Honduras el

subempleo se presenta asi:

TDA
TSV

TSI
TSI, 48.6

Gréfico 4: TDA, TSV y TSI 2018

Fuente: Elaboracién propia con base en datos de (INE, 2018)

La Tasa de Desempleo Abierta (TDA): Son aquellas personas que no tienen empleo pero
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gue estan disponibles para trabajar y buscan activamente una oportunidad. En 2018 la TDA fue de

5.7% lo que equivale a 245,726 personas desempleadas.

Tasa de Subempleo Visible (TSV): Son aquellas personas que trabajan menos de la jornada

completa y ganan menos del salario minimo. En 2018 la TSV fue de 14.2% lo que equivale a

582,826 personas ocupadas, pero que trabajan menos de 36 horas a la semana.

Tasa de Subempleo Invisible (TSI): Son aquellas personas que trabajan mas de las 36 horas

semanales y ganan menos del salario minimo. En 2018 la TSI fue de 48.6% lo que equivale a

1,987,242 personas. (INE, 2018)

2.1.1.3 Entorno politico

Honduras constitucionalmente tiene una forma de gobierno de democracia representativa
y republicana, donde el estado consta de tres poderes sin relacién jerarquica entre ellos: Poder
Ejecutivo (Presidente de la republica), Poder Legislativo (Congreso Nacional) y Poder Judicial

(Corte Suprema de Justicia y los Juzgados).

Actualmente el pais estd viviendo un ambiente politico de tensién, situacion que se
desencadend luego de que el 26 de noviembre de 2017 iniciaran las denuncias por fraude en las
elecciones generales donde el mandatario Juan Orlando Hernandez fue reelecto como presidente
de la republica, esta crisis postelectoral provocd diversas protestas violentas, dejando muertes,
disturbios, inestabilidad politica y pérdidas economicas, afectando también el desarrollo de las
clases presenciales de las instituciones educativas de todos los niveles, en las principales ciudades

del pais. (BBC, 2017)

A mas de un afio de haber iniciado el segundo periodo de mandato del presidente

Hernandez la crisis ha transcurrido entre intenciones de dialogo y una oposicién con posturas
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contrarias entre ellos y como consecuencia incrementos en la pobreza, inseguridad, desempleo,

violencia, corrupcidn e injusticia.
2.1.1.4  Entorno legal

2.1.1.4.1 Direccion de Educacion Superior
La educacion superior en Honduras es administrada por la Direccion de Educacion
Superior (DES), quienes desempefian la funcion como secretaria de este nivel educativo y ademas
ejercen como medio de comunicacion y enlace entre el Consejo de Educacién Superior (CES) y

las universidades en todo el pais. (DES, 2019)

El Consejo de Educacién Superior es un 6rgano que analiza, discute y aprueba asuntos

relacionados con:

Ley de Educacién Superior

e Reglamento de Educacidn Técnicay Tecnoldgica

e Reglamento de Estudios de Postgrados

¢ Normas Académicas de la Educacion Superior

e Reglamento de Educacion a Distancia (DES, 2014)

Algunas de las tareas que realiza este organismo y que estan directamente relacionadas con
la Universidad Virtual de UNITEC son la aprobacién de cambios curriculares y la creacién y

anulacién de carreras y unidades académicas en las diferentes universidades. (DES, 2019)

Por otra parte, tal como indica el reglamento interno del Consejo de Educacion superior en

el capitulo 3, este grupo se encarga de:

Aprobar la apertura, funcionamiento, fusién o supresion de carreras, escuelas, facultades, institutos
y centros de investigacion cientifica, asi como los planes curriculares y los programas especiales de
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nivel superior de las universidades particulares o privadas y de los centros estatales de Educacion
Superior, regidos mediante esta Ley. (DES, 2017)

2.1.1.5 Entorno tecnoldgico

La modalidad de educacion virtual se potencia con el auge de las tecnologias de
informaciéon y comunicacién (TIC), y para su correcto desarrollo resulta necesario que tanto los

estudiantes como los docentes cuenten con computadora y acceso a Internet.

En Honduras, segln los resultados de la Encuesta Permanente de Hogares de Propdsitos
Maltiples del (INE, 2018), el 16.8% de la poblacion tiene acceso a una computadora y el 98.9% a
un teléfono mavil. EI 36% de la poblacion tiene acceso a Internet y de los cuales el 51% accede
desde sus casas y un 87.2% desde su celular y el principal motivo por el que se utiliza Internet es
un 83.8% para comunicarse por correo o chat y un 78.9% para buscar informacion, noticias y

softwares.

En el dltimo reporte The Global Information Technology del (World Economic Forum,
2016), Honduras figura en el puesto numero 94 de 139 obteniendo las siguientes puntuaciones en

los indicadores relacionados con TIC:

INDICADOR RANKING (139) | VALOR (1-7)

LEYES RELATIVAS A LASTIC 77 3.8

IMPORTANCIA DE LAS TIC PARA LA VISION DEL 70 3.9
GOBIERNO

IMPACTO DE LAS TIC EN LOS MODELOS DE NEGOCIO 48 4.8

IMPACTO DE LAS TIC EN LOS MODELOS 35 4.6
ORGANIZATIVOS

IMPACTO DE LAS TIC EN EL ACCESO A SERVICIOS 66 4.2
BASICOS

USO DE LASTIC Y EFICIENCIA DEL GOBIERNO 77 3.8

SISTEMA DE CALIDAD DE LA EDUCACION 79 3.5

Tabla 1: Detalle de los indicadores de TIC y Educacion del Ranking de Informacién y
Tecnologia

Fuente: (World Economic Forum, 2016)
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Estos datos son un indicador de que en Honduras la educacion virtual es un reto debido a la falta
de infraestructura tecnolégicay lento nivel de desarrollo, pero que a pesar de estas condiciones se ha venido
desarrollando de manera satisfactoria en diversas universidades en el pais y a medida que el acceso a la

tecnologia mejore la educacién virtual podra evolucionar.

2.1.1.5.1 Plataformas de Ensefianza Virtual
Hoy en dia la educacion esta fuertemente ligada a la tecnologia, es por ello que las
plataformas de ensefianza virtual se han convertido en una herramienta cada vez mas importante
en el desarrollo de los procesos de ensefianza-aprendizaje, su uso también conlleva cambios en las

funciones de los docentes y las responsabilidades del estudiante.

Rodriguez (2009) Menciona que las plataformas virtuales son cominmente utilizadas para
complementar asignaturas presenciales, para impartir clases completamente en linea y para la
enseflanza semipresencial donde la mitad de la clase se desarrolla en la plataforma. Estos entornos
de aprendizaje se caracterizan por la flexibilidad para acceder a ellas, yendo mas alla de aspectos
geogréaficos y de tiempo, dotan al estudiante de autonomia responsabilizdndolo de su proceso de
enseflanza y permite a los docentes motivar a los estudiantes y fomentar el aprendizaje

colaborativo. (Fernandez Naranjo & Rivero Lopez, 2014)

Existen muchas opciones de plataformas educativas para entornos virtuales y se clasifican
de tres formas segln su precio: Comerciales, aquellas por las cuales es preciso pagar una licencia,
codigo abierto, aquellas plataformas que son de uso libre y pago por uso, aquellas en las que se
paga de acuerdo con el uso de la plataforma, la seleccion de la plataforma adecuada dependera en

gran medida de las necesidades que se tengan.
Algunas de las plataformas de c6digo abierto mas utilizadas son:

a. ATutor: Se caracteriza por su facilidad de uso y personalizacion de los administradores,
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es accesible y adaptable segun las necesidades de cada curso.

b. Moodle: Una plataforma con gran experiencia y respaldo internacional, posee una
interfaz simple, flexible y personalizable, seguro y privado que posee un rango muy

completo de caracteristicas incorporadas.

c. Claroline: Una plataforma intuitiva que se adapta al perfil de los estudiantes, puede

almacenar archivos de cualquier formato y no tiene limite de usuarios.
Algunas de las plataformas comerciales més utilizadas son:

a. Blackboard: Una plataforma con trayectoria que se caracteriza por brindar una serie de
servicios que se complementan entre si, su flexibilidad permite crear comunidades
virtuales e integrar otras plataformas dentro de su interfaz. Esta es la plataforma utilizada

por la Direccion de Universidad Virtual.

b. NEO: Una plataforma moderna y facil de usar y facil de implementar, esta innovando

constantemente y ayuda a gestionar todas las actividades del aula. (Gomez, 2018)
2.1.1.6  Entorno social

2.1.1.2.4 Educacion
La educacion es la variable del entorno social que esta directamente ligada al proyecto en
cuestion, por lo tanto, es preciso destacar que segun informacion de la (DES, 2017) la poblacidn
en edad de educacion superior llegé a 1,223,000 en 2016 pero las 20 universidades que operan en
Honduras alcanzan una tasa de cobertura del 16.2%. Cabe destacar que la oferta académica de
estas universidades se concentra con un 51% en licenciaturas, seguido por 27% de maestrias y

14% en técnicos universitarios.

(Quintanilla, s.f.) Destaca que existe inequidad en el acceso a la educacion en el pais y
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como una alternativa para contrarrestar esto en 1978 se incorpord la opcién de educacion a
distancia y mas recientemente en 2010 la educacién virtual, ambas representando un gran desafio,

pero también generando un impacto significativo en la educacién universitaria hondurefia.

En 2005 UNITEC se convirtio en la primera universidad en implementar el modelo
Blended Learning con la creacion del Centro Tecnoldgico Universitario (CEUTEC), impartiendo
clases hibridas con componente presencial y virtual, y en 2010 la Universidad Nacional Autonoma
(UNAH) se convierte en la primera universidad del pais en ofrecer programas 100% virtuales con
un técnico universitario -Micro finanzas- y dos licenciaturas -Pedagogia y Ecoturismo-. (DIE,
2014) Y un afio después, en 2011 UNITEC se suma a la oferta de programas 100% virtuales con
dos licenciaturas -Administracion y Recursos Humanos- y dos maestrias -Administracién de

Proyectos y Direccion Empresarial-. (Vazquez, 2016)

Ambas universidades realizaron acciones para fortalecer sus sistemas de educacion virtual,
la UNAH incorpor6 el Sistema de Educacion a Distancia (SED) apoyandose en la Universidad
Nacional Auténoma de México (UNAM) y UNITEC crea la Direccion de Universidad Virtual

(DUV) apoyandose en la Universidad Politécnica de Valencia. (DIE, 2016)

Desde 2014 la educacidn virtual se encuentra regulada dentro del reglamento de educacién
a distancia de la educacion superior aprobado emitido por el Consejo de Educacion Superior.

(CES, 2014)

En la actualidad son siete las universidades que ofrecen educacién virtual a nivel de cursos
y programas completos: Universidad Nacional Autonoma de Honduras (UNAH), Universidad
Tecnol6gica Centroamericana (UNITEC), Universidad Pedagdgica Nacional Francisco Morazan
(UPNFM), Universidad Tecnol6gica de Honduras (UTH) y Universidad Metropolitana de
Honduras (UNIMETRO).
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2.1.2 Microentorno

STAKEHOLDERS

*Personal Administrativo
*Docentes

*Estudiantes
*Competidores

MICROENTORNO

LA COMPANIA

Figura 2: Componentes del microentorno

Fuente: Elaboracion propia adaptado de (Kotler, 2012, p. 67)

2.1.2.1 UNITEC

La Universidad Tecnoldgica Centroamericana (UNITEC), fue fundada en 1986 con el
proposito de ofrecer programas académicos novedosos y con un modelo educativo innovador. En
2005 ocurren dos hechos importantes para la institucion, en primer lugar, se crea el Centro
Universitario Tecnoldgico (CEUTEC), que mediante el modelo Blended Learning figura como
una opcion para las personas que estudian y trabajan, en ese mismo afio UNITEC pasa a formar
parte de Laureate International Universities, considerada la red de universidades privadas mas

grande del mundo.

Hoy en dia UNITEC cuenta con un aproximado de 29,000 estudiantes distribuidos en
nueve campus a nivel nacional: cinco en Tegucigalpa, dos en San Pedro Sula y uno en La Ceiba.

(UNITEC, 2019)
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2.1.2.1.1 Direccion de Universidad Virtual
UNITEC realiz6 el primer contacto con estudios a distancia a principios de 1991 brindando
clases con el apoyo del Instituto Tecnolégico de Monterrey, con laayuda de las nuevas tecnologias.
Posteriormente en febrero de 2010 se fundd la Direccién de Universidad Virtual donde con el

apoyo de cuatro expertos se inicio el primer proyecto de E-Learning en Honduras.

En 2011 se empezaron a ofrecer los primeros cursos completamente virtuales: Introduccion
al Algebra, Espafiol Nivelatorio, Ofimatica | y Administracion Il, logrando un buen nivel de
aceptacion entre la poblacion estudiantil, lo que llevé a tomar la decisidn de ofrecer cursos virtuales
a nivel nacional. En los afios siguientes Universidad Virtual se ha enfocado en la actualizacion y
validacion de los cursos de forma permanente, asi como en el disefio de nuevos cursos para ampliar

la oferta académica. (Universidad Virtual, 2015)

2.1.2.1.2 Aspectos legales internos
Un aspecto importante por destacar es que los docentes de Universidad Virtual tienen un
contrato de trabajo por hora catedra, lo que implica que durante el periodo que imparten clases se
comprometen a brindar una cantidad limitada de tutoria estudiantil, dicho contrato tiene una
vigencia que coincide con las fechas de inicio y finalizacion del periodo académico segln lo

establecido en el calendario académico anual de la universidad.

Respecto a la modalidad de pago, la Direccion de Universidad Virtual se apega al sistema
de facturacion del Servicio de Administracion de Rentas (SAR), donde el docente recibe el pago
por concepto de servicios de docencia exentos de retencion y pago de impuestos sobre la renta
(Oficio UPEG-151-2014), dependiendo del nimero de clases que imparta y el pago establecido

para estas.
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2.1.2.2 Stakeholders

STAKEHOLDERS
INTERNOS

STAKEHOLDERS
EXTERNOS

Figura 3: Mapa de stakeholders de UNITEC

Fuente: Elaboracion propia

La correcta gestion de las relaciones con los publicos de interés y la priorizacién de estos
es clave en el desarrollo de las propuestas de comunicacidn estratégica en cualquiera de sus
manifestaciones, se han identificado doce publicos de interés para UNITEC que a su vez pueden
llegar a tener subgrupos, y como indica Corporate Excellence (2011) el mapa de ptblicos “se trata
de una cuestion viva, dinamica, no existen visiones estaticas, los grupos de interés cambian y sus

expectativas/percepciones, también” ( p. 3).

Para fines de este proyecto solamente se consideraran aquellos publicos que tienen una
relacién directa con la Direccion de Universidad Virtual y que por ende tienen mayor relacién con

los objetivos planteados, esos publicos se detallan a continuacion:
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2.1.2.2.1 Colaboradores
Los colaboradores son el publico interno méas importante, un “elemento fundamental para
la ventaja competitiva y por lo tanto este se constituye en un componente esencial para cualquier

tipo de institucion” (Agudelo, Alveiro, Saavedra, & Ramiro, 2016)

La Direccion de Universidad Virtual inicié con cuatro personas: José Rodolfo Zelaya al
mando de la operacion, Emily Davila disefiadora instruccional, Leonardo Amador a cargo del
repositorio y Fredy Garcia como técnico de polimedias, ocho meses después se integra como

directora de Universidad Virtual la Lic. Fredes Vazquez. (DUV, 2010)

Paralelamente al incremento de la demanda de cursos, los procesos de mejora y el disefio
de nuevos cursos, el grupo de colaboradores de Universidad Virtual ha crecido considerablemente
para poder desempefiar las funciones necesarias en el departamento. Cabe mencionar que, aunque
fisicamente las oficinas de DUV se encuentren en el campus de UNITEC Tegucigalpa en el
organigrama institucional dependen de la Vicerrectoria Académica de CEUTEC y actualmente

cuenta con un total de 24 colaboradores administrativos (Figura 4).

2.1.2.2.1 Docentes
Los docentes de la DUV (también considerados tutores) son una pieza clave en el disefio y
ejecucién de procesos de aprendizaje, motivacion e interacciéon debido a que su desempefio
impacta directamente en los resultados de la educacidn virtual de la institucion, sus funciones no
varian significativamente a las de un docente de modalidad presencial, ya que debe generar un
ambiente de confianza en el entorno virtual, interesarse por los alumnos y guiarlos en el proceso

de aprendizaje, aclarar dudas y retroalimentar las diferentes actividades.

El equipo docente de la DUV en el segundo periodo del 2019 (abril-junio) se concentr6

mayormente en pregrado con 216 docentes, esto debido a que los cursos de pregrado se habilitan
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para los nueve campus, mientras que postgrado tiene 28 docentes que imparten cursos para tres

campus (UNITEC Tegucigalpa, San Pedro Sulay CEUTEC La Ceiba). (Grafico 5)

Coordinador de Diseflador
Operaciones Virtuales Instruccional (4)
— Coordinador 1
Académico de Disefiador Grafico (4)
Postgrado
— Jefe de Disefio — Auxiliar de Polimedias
Instruccional y Teledocencia |
Asistente
Administrativa
Directora Universidad | Administrador de |l | Oficial de Control de
Virtual Contenidos Calidad
I Oficial Académico || Gestor de Contenidos
Oficial de Soporte (2)

Auxiliar de Soporte

Coordinador de
Plataforma Blackboard

Figura 4: Organigrama DUV
Fuente: Elaboracién propia con datos de (R. Rodriguez, 2017, p. 38)

Pregrado

Postgrado

Gréfico 5: Distribucion del equipo docente DUV

Fuente: Elaboracién propia
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2.1.2.2.2 Estudiantes
La DUV se dirige a dos grandes grupos de estudiantes:
Hibridos: Son aquellos estudiantes que estdn matriculados en programas de pregrado o
postgrado en modalidad presencial, pero que optan por tomar un curso que esta disponible
en modalidad virtual. En el segundo periodo del 2019 el nimero de estudiantes hibridos
fue de 6,228 siendo 5,992 de pregrado y 236 de postgrado.
Virtuales: Son aquellos estudiantes que estan matriculados en programas de pregrado o
postgrado en modalidad 100% virtual, es decir que cursan todas las asignaturas de su
programa en linea, estos estudiantes pueden vivir en Honduras o en Estados Unidos, los
dos paises a los que se ofrece este tipo de programas. En el segundo periodo del 2019 el
nimero de estudiantes 100% virtuales fue de 629 siendo 429 de pregrado y 200 de
postgrado. (Universidad Virtual, 2019b)

Ambos tipos de estudiantes comparten caracteristicas como:

e Tienen acceso a tecnologias de la informaciéon y comunicacion
e Tienen algun impedimento para cursar clases o programas en modalidad presencial
e Son proactivos
e Estan conscientes de que virtual no resulta necesariamente més facil
e Son organizados y disciplinados (Borges, 2007, p. 5)
2.1.2.2.3 Competidores

En Honduras, las universidades que ofrecen cursos y programas virtuales son:

Universidad Nacional Auténoma de Honduras (UNAH): Inicia su oferta de clases y
programas virtuales en 2010, cuenta con el Sistema de Educacion a Distancia (SED) quién

coordina todo lo referente al campus virtual es cual hace uso de la plataforma Moodle.
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b. Universidad Pedagogica Nacional Francisco Morazan (UPNFM): EIl programa de
educacion virtual de esta universidad ofrece una amplia gama de cursos que forman parte
de programas presenciales, en conjunto con la Direccion de Tecnologias de Informacién y

a través de la plataforma Moodle ofrecen este servicio a sus estudiantes.

c. Universidad Tecnoldgica de Honduras (UTH): Se enfoca en fomentar la educacion
aprovechando la tecnologia moderna y comunicacion entre alumnos y docentes a través
del LMS de Google, su oferta virtual consta de tres licenciaturas: Mercadotecnia, Gerencia

de Negocios y Relaciones Industriales.

d. Universidad Metropolitana de Honduras (UNIMETRO): Ofrece tres programas de
pregrado a distancia: Ingenieria de Negocios, Marketing y Negocios Internacionales,

Gerencia y Desarrollo Social y Gestién y Contaduria Empresarial.
2.2 Teorias de Sustento

Para lograr el cumplimiento de los objetivos planteados en este proyecto en necesario tomar
en cuenta las metodologias relacionadas al proceso de planificacion de la comunicacién y la
comunicacién interna, a continuacién, se describen y analizan estas metodologias seleccionadas

para sustentar la investigacion y la propuesta:
2.2.1 Planificacion de la Comunicacién

Antes de conocer que es la planificacién de la comunicacién, es importante tener claro que
es planificar, y tal como lo plantea (Ander, 1991, pp. 23-25) planificar se asocia con la idea de

organizar, ordenar y coordinar, pero si lo vemos como un concepto méas profundo:

Planificar es la accién consistente en utilizar un conjunto de procedimiento mediante los cuales se
introduce una mayor racionalidad y organizacion, es un conjunto de actividades y acciones
articuladas entre si que, previstas anticipadamente, tiene el propdsito de influir en el curso de
determinados acontecimientos, con el fin de alcanzar una situacién elegida como deseable,
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mediante el uso eficiente de medios y recursos escasos o limitados. (p. 23-25)

Por lo tanto, se puede decir que la planificacidn estd asociada a prepararse de forma
estratégica para el futuro, determinando los pasos a seguir para lograr algo que se ha propuesto, y
la comunicacion al ser un elemento inherente y determinante en las organizaciones requiere ser

planificada de forma estratégica para cumplir los objetivos de la institucién.

3.6.1.1 (Qué esla Planificacion de la Comunicacién?

La planificacion de la comunicacion es un proceso sistematico que forma parte de la
planificacion estratégica de la organizacidn, su practica requiere un andalisis metédico del que se
derivaran los objetivos y el planteamiento de las estrategias y acciones a seguir para cumplirlos a
corto, mediano o largo plazo dependiendo de la vision global que se plantea la empresa, la

comunicacién se planifica tanto a nivel externo como interno. (Saiz, 2008)

*Plan ‘de promoci6n
*Plan de capacitacidn
« Otros...

-

*Ple

o P | —
comunicacién

Figura 5: Proceso de planificacién estratégica de las organizaciones
Fuente: (Aljure, 2015, p. 31)
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La planificacion de la comunicacidn es un proceso participativo que permite marcar el
camino hacia el cumplimiento de los objetivos de comunicacion de la institucién y sus respectivas
areas y “traduce a términos comunicativos la planificacién estratégica de la empresa, define cual
debe ser el posicionamiento y la imagen de esta y establece las vias a mediano plazo para

conseguirlos” (Moreno, 2012)

Aljure (2015), proporciona otra perspectiva al indicar que la planificacion de la

comunicacién es:

Un proceso enfocado al andlisis de la situacion, al establecimiento de los objetivos de comunicacidn,
a la especificacion de los procesos, canales, tacticas y acciones operativas necesarias y de los
recursos relacionados para cumplir con dichos objetivos y a la definicion de los mecanismos e

indicadores para medir y controlar la gestion y el impacto de la gestiéon de comunicacion. (p. 77)

Tomando esto en cuenta, la planificacion de la comunicacion debe ser una prioridad al
momento de realizar el plan estratégico de la institucion, y al ser un proceso, no es algo que se
pueda completar en un dia, por el contrario, tanto su planificacion como su ejecucion debe
realizarse por etapas en el tiempo estipulado y por ende formar parte del dia a dia de la

organizacion, hasta su cumplimiento donde dard inicio el plan de un nuevo periodo.

3.6.1.2 Importancia de la Planificacion de la Comunicacién

“En una sociedad en la que todo comunica, no gestionar adecuadamente la comunicacion

de la empresa supone un riesgo para la organizacion.” (BIC Galicia, 2009, p. 129)

Cuando se transita por un camino desconocido se estd mas propenso a cometer errores, por
lo que es necesario realizar el proceso de planificacion de la comunicacion y apegarse a los

criterios, estrategias y acciones previamente establecidas para conseguir los objetivos planteados.
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Planificar la comunicacion toma importancia debido a que se convierte en un instrumento de

gestidn y control dentro de la organizacién y por lo tanto permite orientar la toma de decisiones.

También contribuye a realizar una gestion mas eficiente ahorrando recursos humanos,
materiales y de tiempo, y permite que cuando se presenten cambios o situaciones de crisis la
organizacion no se vea afectada o que el impacto que se genere sea minimo, por lo que se puede
afirmar que la planificacidon de la comunicacion favorece a que las empresas sean proactivas en

lugar de reactivas. (Bautista, 2011, p. 2)

Las acciones de comunicacién son un elemento trascendental tanto a nivel interno como
externo de la organizacidn, como se mencionaba anteriormente todo comunica, ya sea de forma
intencionada o no, por lo tanto, al tener conciencia de ello es preciso tener el mayor control posible
sobre lo que se comunica y conseguir una coherencia y consistencia en todos los mensajes emitidos

por la empresa y eso solo se logra a través de la planificacion.

3.6.1.3 EIl Plan Estratégico de Comunicacion

La planificacion de la comunicacién se materializa en un Plan Estratégico de
Comunicacién (PEC), este es un documento que consolida los procesos de comunicacién, como
las politicas, los objetivos, las estrategias y acciones internas y externas acordes a los planes futuros
de la organizacion encaminadas a influenciar a sus publicos, establece como, cuando y de qué

forma se va a comunicar.

El plan de comunicacion es una herramienta que contribuye a la gestion de la organizacion
y como indica Fernandez Collado (1991) “sin un efectivo plan estratégico de comunicacion, los
empleados nunca llegardn a comprender la tremenda batalla que se libra, dia a dia, en el mundo de

los negocios, debido a la gran competitividad existente” (p. 15)
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Contar con un plan permite orientar el trabajo de comunicacién y evita que se ejecuten
acciones sin fundamento ya que se cuenta con una guia que estable lo que hay que hacer en cada
fase. Martin (2011), destaca que este plan debe hacerse a la medida de cada organizacion,
transmitiendo su identidad, personalidad y esencia hacia sus colaboradores y publicos externos a
través de las diferentes etapas que se han propuesto, el éxito de este plan depende en gran medida

de cuanto se involucre la alta direccion y el director de comunicacidn.

Por otra parte, Molero (2005), hace la analogia de que el plan es “el esqueleto que permite
practicar una comunicacion institucional profesional” (p. 4) y tomando en consideracién todas las
implicaciones de comunicar y que hay diferentes objetivos y variedad de puablicos es
imprescindible coordinarla y ejecutarla teniendo un panorama claro y ese lo brinda el plan de

comunicacion.

Dicho esto, podemos entender que un Plan Estratégico de Comunicacion es un instrumento
de prevision de implementacién de una serie de acciones que se han propuesto realizar en un
periodo de tiempo especifico bajo estrategias disefiadas para cumplir los objetivos previamente

establecidos, estos tres elementos deben ir enlazados.

3.6.1.4 Etapas del Plan Estratégico de Comunicacion

Considerando como comunicacion las interacciones escritas, habladas o electrénicas de
una empresa hacia sus publicos, un plan estratégico de comunicacidn puede presentarse de varias

formas, pero en esencia debe contener:
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Analisis de
Situacion y
Diagnéstico

Definicion de
Objetivos

Evaluacién

Definicion de
Estrategias

Figura 6: Etapas del Plan Estratégico de Comunicacién
Fuente: Elaboracion propia con base en (Tur & Monserrat, 2014)
a. Anadlisis de Situacion y Diagndstico
Antes de construir cualquier plan es necesario tener un punto de partida, esta etapa consiste
en la realizacién de una busqueda de informacién de la empresa (apoyandose en fuentes primarias
y secundarias), para determinar el estado actual y plantear con un enfoque estratégico el plan de

comunicacion.

Debe contener un analisis enfocado tanto en la parte interna como externa de la
organizacion, haciendo hincapié en el factor de comunicacién de la empresa, en este caso resulta
pertinente valorar aspectos como: Politica de comunicacion, planes de comunicacion anteriores,
canales de comunicacion y los tipos de mensajes que emite la empresa 0 como en este proyecto,

un departamento. (Tur & Monserrat, 2014)

En cuanto al diagnéstico se suele realizar utilizando la matriz FODA (Fortalezas,
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Oportunidades, Debilidades y Amenazas), teniendo como principal insumo la informacion
previamente recolectada. Esta etapa es fundamental ya que posteriormente permitira establecer los
objetivos orientados a combatir las debilidades y amenazas detectadas, potenciar las fortalezas y

aprovechar las oportunidades. (Aljure, 2015)

b. Definicion de Objetivos
Todas las etapas del plan estan interconectadas, por lo que la definicién de objetivos
depende de la informacion recolectada en el paso anterior, ya que se ha podido identificar o
formular problemas o situaciones que deben solucionarse, aqui se determinara lo que se quiere
lograr a nivel de comunicacidn, se suele establecer un objetivo general y varios objetivos
especificos, estos deberdn describirse y justificarse y sobre todo estar alineados con los objetivos

generales de la organizacion. (Molero, 2005, p. 9)

c. Pduablico Objetivo
Esta fase es la segunda més importante después de la definicidon de objetivos, ya que en
ella se establece a quién se debe dirigir la comunicacién, esto puede involucrar a uno o0 mas
publicos, en el caso de la segunda opcién resulta pertinente que después de identificarlos se
clasifiquen y finalmente se prioricen para determinar el impacto que se quiere causar en cada uno
de ellos, teniendo claro este punto el paso siguiente -definir las estrategias- se facilitard. (BIC

Galicia, 2009)

d. Definicién de Estrategias
Este punto es la finalidad de todo plan estratégico de comunicacion ya que se plantea el
como se alcanzaran los objetivos, hace referencia de forma general a las actividades que se
detallaran en la siguiente fase. Se definen estrategias para cada uno de los objetivos analizando

cuidadosamente las ventajas y desventajas de su implementacién.
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e. Plan de Accion
Para que las estrategias definidas sean eficaces y se ejecuten de forma exitosa es necesario
establecer las actividades que se requiere implementar, estas se deben detallar ampliamente
incluyendo aspectos como: responsables, tiempos, recurso humano, material y presupuesto
requerido para cada actividad, priorizando cada una de las acciones de acuerdo con criterios de

importancia y urgencia.

“Una estrategia puede concretarse en diferentes planes de accion y, a su vez, un plan de
accion puede formar parte de diferentes estrategias y contribuir a la consecucién de varios

objetivos” (Tur Vifies & Monserrat Gauchi, 2014, p. 13)

f. Evaluacién
Medir la gestion de la comunicacion y su impacto se ha considerado por mucho tiempo una
tarea con un alto grado de complejidad, pero un plan estratégico de comunicacién bien ejecutado

y el establecimiento de indicadores de medicién permiten la aplicabilidad de esta etapa.

La fase de evaluacion de las estrategias y acciones realizadas proporciona informacioén para
conocer lo que se hizo bien y lo que se debe mejorar, considerando que si no se mide lo que se
hace, no se puede controlar y si no se puede controlar, no se puede dirigir y si no se puede dirigir
no se puede mejorar, la evaluacion de los resultados permite corregir y mejorar para la elaboracion

del plan estratégico de comunicacion siguiente. (Tur & Monserrat, 2014, p. 14)

2.2.2 Antecedentes de la Planificacion de la Comunicacion

El principal antecedente es la planificacion que, aunque tuvo su origen en el pasado arcaico
se reconoce como una actividad desde el siglo XX cuando surge en el sector de la economia y

posteriormente se expande hasta otros sectores (como la comunicacion), generando impactos
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significativos en los modelos de gestion vigentes. (Climaco, 2012)

Par ser mas precisos, a principio de los afios cincuenta algunas firmas de negocios y
empresas de bienes y servicios, empiezan a inquietarse por algunas anomalias en el medio
ambiente (Ansoff, Declerck, & Hayes, 1990), situaciobn que abrié6 camino a la planificacion
estratégica y posteriormente al concepto de planificacidn estratégica. Y desde 1960 hasta mediados
de 1980 el enfoque se centré en el planteamiento de metas y realizacidn de planes con alcance para

toda la empresa. (Cendejas, 2014)

Koontz & O’Donnell (1986), destacan que fueron las empresas de ese entonces (década de
los cincuenta), los que crearon los sistemas de planificacion estratégica y con el paso de los afios
estos sistemas se han ido perfeccionando y adaptando de manera que muchas empresas los han

adoptado e incorporado en sus procesos. (pp. 26-36)

Félix (2014), destaca que la comunicacion siempre ha sido un factor clave en el desarrollo
de los procesos de planificacion de las organizaciones, y que se ha visto claramente reflejada en

las teorias organizacionales desde mediados del siglo X X.

Por otro lado autores como Gallardo (2012), consideran la planificacion de la
comunicacién como “un valor en auge en el escenario profesional actual de la comunicaciéon en
las organizaciones”. De hecho, destaca que no hay muchos estudios de la planificacion de la
comunicacién con un enfoque global, sino mas bien desde la perspectiva de areas mas especificas

de la comunicacién como el marketing, la publicidad y las relaciones publicas.

2.2.3 Analisis Critico de la Planificacién de la Comunicacion

La planificacion de la comunicacién es un proceso profundo que se realiza de manera muy

similar a la planificacidn estratégica organizacional, e incluso contiene los mismos pasos, pero con
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un enfoque de apoyo.

Como veiamos anteriormente la planificacion de la comunicacion como una practica
formal, por decirlo de algiin modo, es relativamente reciente en los procesos que desarrollan las
organizaciones y aunque muchas empresas han empezado a dar la importancia necesaria algunas

aun pasan por alto el tener que planificar lo que desean comunicar.

A continuacion, se presenta una tabla con las principales ventajas y desventajas sobre la

planificacion de la comunicacion:

\ERIETES DENERIETES

1. Esunaherramienta de apoyo transversal del
cual todos los departamentos de la empresa se
ven beneficiados.

2. Disminuye los niveles de incertidumbre de
aquellos que son responsables de realizar la
comunicacién ya que evita que se camine a
ciegas, permitiendo mejoras en la gestién de la
comunicacién de las empresas.

3. Mejora la coordinacién de las acciones de
comunicacion.

4. Mejora la comunicacién interna y externa de la
organizacion.

5. Contribuye al cumplimiento de objetivos del
plan estratégico general de la organizacion.

6. Permite establecer prioridades y ser asertivos al
momento de comunicar, permitiendo enfocar
los esfuerzos en aquellos aspectos de mayor
interés.

7. La planificacion de la comunicacion es flexible
ya que permite adaptarse y modificarse segin
sea necesario.

8. Permite un mejor manejo y distribucidn de los
recursos.

9. Minimiza los errores en el proceso de
implementacion de la comunicacién interna.

10. Permite a la organizaciéon comunicar de forma
proactiva en lugar de reactiva.

1. Es importante que todos se involucren, ya que no
es una funcion de solo recae en el director de
comunicacion.

2. Requiere una elaboracion detallada.

3. Se deben establecer adecuadamente los
indicadores de medicién y dar un seguimiento
adecuado.

4. La planificacién de la comunicacion puede fallar
por no tomar en cuenta todos los aspectos
necesarios.

5. En ocasiones no se cuenta con todos los recursos
necesarios para la ejecucidn del plan.

6. EIl cumplimiento de los tiempos establecidos para
la realizacion de las acciones.

7. No tomar en cuenta los factores externos al
momento de la planificacién de la comunicacion.

8. Podria limitar la innovacion y creatividad de los
responsables de ejecutar el plan.

9. A veces se planifica a ciegas, sin tener toda la
informacidn necesaria para la elaboracion del
plan.

10. Puede haber una mala distribucién de
responsabilidades que afecte la ejecucion del
plan.

Tabla 2: Ventajas y Desventajas de la Planificacion de la Comunicacién

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.4 Comunicacion Interna

2.2.4.1 ;Qué esla Comunicacion Interna?

Para que una organizacién o una unidad de la organizacién pueda implementar con éxito
una propuesta de comunicacion interna, el primer paso es comprender de que se trata, y la magnitud

de lo que conlleva comunicar hacia adentro de la empresa.

Principalmente la comunicacidn interna es una herramienta o una técnica que aporta en la
gestion de las organizaciones. En algunas ocasiones se puede considerar una via que contribuye a
lograr un propésito donde la importancia gira en torno a la emisién, recepcién y comprension de
los mensajes emitidos. Esta comunicacion es interna porque se dirige de forma puntual a los
publicos que forman parte de la organizacion desde sus adentros, como sus colaboradores o
accionistas y contribuye a la creacién de un entorno participativo. (Brandolini, Gonzalez Frigoli,

& Hopkins, 2009, p. 25)

Por otro lado Pizzolante (2004), se refiere a la comunicacién interna como algo que
delimita circunstancias donde dos o mas personas a lo interno de la organizacion, intercambian,
participan e intervienen en las percepciones y emociones de la organizacion. Esto hace referencia
a una comunicacion interactiva y bidireccional, ya que no se trata solo de que la empresa
comunique a sus colaboradores, sino que estos participen y brinden una retroalimentacion que

impulse mejoras en la organizacidn.

Almenara Aloy, Romeo Delgado, & Roca Pérez (2014) citando a Goldhaber, definen la
comunicacién interna como un proceso dinamico por medio del cual las organizaciones estructuran
sus diferentes procedimientos y se desarrollan en el entorno a través de una serie de mensajes

compuestos por signos y simbolos que se transmiten a lo interno de la empresa (p. 43). Estos signos
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y simbolos vienen a formar parte de la cultura organizacional.

Galuppo Magno (2014) Cita a Fernandez Collado (1996), quien define la comunicacion

interna como:

El conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre
estay sumedio (...) Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién, entre la organizacion y su medio; o
bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la
organizacion, todo ello con el fin de que esta Gltima cumpla mejor y mas rapido los objetivos.

La comunicacién interna también se puede denominar de otras formas como: comunicacion

organizacional y comunicacién corporativa.
2.2.4.2 Importancia de la Comunicacion Interna

La comunicacion interna tiene un nivel de importancia a nivel estratégico que se debe a
que como sefialan Koontz & Weihreich (1991), “es el medio a través del cual se unifica la actividad
organizada [...] y es esencial para el funcionamiento interno de la empresa porque integra las

funciones gerenciales”.

Al estar formada por personas, la comunicacién interna se vuelve una funcién basica en las
organizaciones, con un nivel de prioridad elevado, ya con esta herramienta se busca proporcionar
un entorno adecuado para el correcto desarrollo de las estrategias organizacionales, por tanto “la

comunicacion interna es un medio, nunca un fin en si misma” (Alvarez, 2007)

Por otro lado los colaboradores son un publico muy importante que requiere una gestién
de cerca y una comunicacion clara y oportuna, es por ello que la falta de comunicacién con este

publico como indica Villafafie (1999), es la causa principal de fallas internas en las empresas.

La comunicacién interna tiene como recurso basico la informacidn, y cuando se transmite

informacién valiosa a los colaboradores todo dentro de la empresa fluye de una mejor manera,
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genera buenas relaciones laborales, se trabaja en un ambiente donde predomina la confianza y la
sinceridad y donde el elemento principal es la escucha. (Rivera, Rojas, Ramirez, & Alvarez de

Fernandez, 2005, p. 35)
2.2.4.3 Tipos de Comunicacion Interna

Los flujos de comunicacion interna en las organizaciones estan determinados por distintos
factores y por ende existen diferentes modelos, para este proyecto se trabajara con el flujo de
comunicacién que depende dos factores, el primero son los canales que se utilizan y el segundo es

la direccidn que puede tomar esa comunicacion.

Formal

Ascendentyg

Figura 7: Tipos de comunicacion interna
Fuente: (Trini, 2015)

Segun el tipo de medios:

a. Comunicacidon Formal: Este tipo de comunicacién se caracteriza por ser coordinada y
planificada, se apoya en los medios oficiales que ha establecido la organizacion, es emitida
por miembros de la alta direccién o por recursos humanos ya que aborda temas laborales y
por lo general tiene una estructura o formato al cual apegarse, este tipo de comunicacion

estd muy marcada por las jerarquias y tiene el objetivo de sistematizar la comunicacidn.
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Resulta indispensable ya que los colaboradores necesitan estar informados para
sentirse como miembros activos de la organizacién incrementa la participacion de los

colaboradores y promueve las iniciativas.

Comunicacién Informal: Este tipo de comunicacion se da cuando no se utilizan los
medios oficiales para abordar temas de la institucion y como estd basada en la
espontaneidad surge en interacciones sociales como conversaciones 0 encuentros en las
instalaciones. Este tipo de comunicacion puede ser de beneficio cuando contribuye a la
integracion de los miembros de la empresa y de perjuicio cuando existe el rumor y el

chisme. (Morena & Pujol, 2003)

Segun su direccion:

Comunicacion Descendente: Es la informacion que emiten los altos mandos de la
institucion hacia los rangos intermedios e inferiores (de jefe a subordinado) con el fin de
informar, coordinar, motivar y estimular a los miembros de su equipo, este tipo de
comunicacion se considera “la forma natural de transmitir informacién en la organizaciéon”.

(Montoya & De la Rosa Gutiérrez, 2014, p. 9)

Comunicacién Ascendente: Es la informacion que los mandos bajos o intermedios hacen
hacia sus superiores, estos deben asegurarse de proporcionar las vias necesarias para que
sus colaboradores los mantengan al tanto de lo que ocurre en la organizacion y es la mejor
manera en la que los jefes pueden obtener retroalimentacién de la comunicacion

descendente.

Comunicacién Horizontal: Esta comunicacion permite interaccion entre las diferentes

areas y equipos, es dindmica y “tiene tres propdsitos basicos: primero, proporciona apoyo

37



socioemocional entre compafieros; segundo, permite la coordinacién entre compafieros en
el proceso laboral, de tal manera que pueda llevar a cabo un trabajo mas eficiente; tercero,
difundir un punto de control en la organizacion”. (Montoya & De la Rosa Gutiérrez, 2014,

p. 10)

2.2.4.4  Objetivos de la Comunicacion Interna

De nada les sirve a las empresas que sus colaboradores repitan informacién si no la sienten
como propia y no les motiva a generar una accidn, por el contrario, necesitan una comunicacién

fluida y coherente con los propdsitos organizacionales. (Tessi, 2012, p. 17)

Por ese motivo, algunos de los enfoques principales de las comunicaciones internas es
generar motivacién en los colaboradores, mejorar el desempefio y productividad, crear vinculos
entre los diferentes niveles de mando, crear un ambiente laborar propicio y trabajar para llenar las

expectativas de quienes integran la organizacion.

La comunicacioén interna busca:

a. Generar sentido de pertenencia, ya que esta enfocada a enlazar a los diferentes

miembros de una organizacién, integrandolos y acercandolos.

b. Mejorar el desempefio, la buena comunicacidon interna permite que la informacion
fluya en la direccidn correcta y con un mensaje claro, por lo tanto, los colaboradores
mejor informados rendiran buenos resultados en el cumplimiento de sus

responsabilidades.

c. Crear un buen ambiente laboral, al crear empatia e identificacion se da el ambiente
propicio para la cohesion de los colaboradores, lo que les permite estar satisfechos

respecto a lo que hacen y permanecer en la organizacion.
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La comunicaciéon interna no se limita solo a estos objetivos, cada dindmica de
comunicacién interna dependera de diferentes factores marcados por las necesidades y el estilo de
la empresa, los objetivos, los tiempos, el presupuesto, entre otros, delimitardn el rumbo a

seguir.(Capriotti, 1998)
2.2.4.5 Dimensiones de la Comunicacién Interna

Como indica Reyes (2012), el interés por el estudio de las comunicaciones internas ha
incrementado, es por ello que basado en el modelo de comunicacion interna de la Consultora
Loading Ediciones, nos plantea el panorama de las cuatro dimensiones involucradas en el

desarrollo de las comunicaciones internas:

EFECTIVIDAD \

*Gestion del cambio P *Vision

*Mutuo conocimiento Estrategia / Objetivos
*Desempeiio / Logros
*Posicionamiento / Aministracion

*Desarrollo profesional
*Gestion del desarrollo
*Reconocimiento
*Trato justo
*Formacion

CONDUCTAS

Q ' % Q
S ALINEAR Z =
(@Rl ECIPROCIDAD) ---- INTEGRAR ----Q3 IMPACTO Jen}
Z COMPROMETER = 8
> &2 o

CREENCIAS

+Calidad de vida
*Beneficios
+Jornada laboral
*Recreacion

*Clientes
*Sociedad

«Etica

*Excelencia

Calidad
IDENTIDAD *Innovacion

Figura 8: Dimensiones de la comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia, extraido de (Reyes, 2012)
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a. Elvinculo: Esta dimensién, como su nombre lo sugiere se trata de establecer una conexion
entre la organizacion y el colaborador, esto involucra un nivel emocional y el objetivo
principal es crear una relacién que genere apego y carifio del colaborador hacia la empresa,
creando un ambiente donde los colaboradores también sientan que son importantes para la

organizacion.

Reyes (2012), hace especial énfasis en que “el principio comunicacional clave de
esta dimensidn es la reciprocidad: aquella organizacion que hace y entrega una propuesta
de valor atractiva hacia sus colaboradores recibira mayores niveles de afecto que aquella

que no lo hace” (p. 5)

Es importante tomar en cuenta que como en toda relacion, se debe realizar una
gestidn para mantenerla estable, y todo aquello que se transmita a través de la comunicacién
interna de la organizacion, e incluso lo que no se transmita, puede generar efectos positivos

0 negativos en la relacion con los colaboradores.

b. La efectividad: Esta dimensién trata sobre el prop6sito que tiene un individuo como parte
de una organizacidn, en consecuencia, todo lo que se gestione en esta dimensidn tendra
efecto en la conducta de los colaboradores. Las empresas necesitan que sus colaboradores

trabajen en pro del cumplimiento de los objetivos.

“El principio comunicacional clave de esta dimension es la construccion de sentido
y de logro” (Reyes, 2012, p. 7) esto se debe a que a las personas les gusta sentir que son
parte de instituciones exitosas y que su labor es importante en el logro de ese éxito
organizacional. También es importante destacar que en esta dimension el lider influye
considerablemente, por lo que mas que compartir la mision, la vision y los objetivos es
imperativo que los lideres sepan traducir el propdsito e inspirar a los empleados.
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C.

El orgullo: Esta dimensién se trata de reconocer lo que la institucién significa para el
colaborador, su principio comunicacional clave es la validacion de la institucion a la que

se pertenece, frente a la sociedad.

En otras palabras, podemos decir que el orgullo hace referencia a la importancia
que los colaboradores le dan por formar parte de la organizacion que se preocupan por sus
clientes y por la sociedad, esta dimensién cobra mayor importancia cuando la empresa es
reconocida por aspectos positivos, como la realizacién de programas de Responsabilidad

Social Empresarial.

Laidentidad: Esta dimensi6n se trata sobre la necesidad de sentirse parte de un grupo, por
ello su principio comunicacional clave gira en torno a la consistencia, por ejemplo, el modo
de hacer las cosas en la institucién, la cultura y los valores que esta refleja y transmite. En
esta dimension el reto de la comunicacion interna es vincular todos sus proyectos con la

forma de ser de la institucion.

2.2.4.6 Canales de la Comunicacion Interna

Existen diversos canales a la disposicion de la comunicacion interna, estos pueden ser off

line y on line, la seleccidn de canales dependera de las necesidades de comunicacién que tenga la

organizacidn, en vista que este proyecto se desarrolla para un entorno digital, a continuacidn, se

detallan los canales on line de comunicacion interna mas utilizados:

a.

Correo electronico: Esta es una herramienta de uso diario en las organizaciones y por su
simpleza, facilidad de uso, versatilidad y rapidez es uno de los canales de comunicacion
preferido en la gestion de la comunicacion interna. Las organizaciones pueden incorporar

su dominio en los servicios de correo (ejemplo. @ unitec.edu.hn), permitiendo asi un mayor
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e.

grado de personalizacion y control sobre a quién se comunica. Por este canal se emiten los

boletines informativos a los diferentes miembros de la organizacién. (Cuervo, 2009)

Blog o revista: Diversas empresas han incluido los blogs corporativos como una
alternativa para comunicar, este tiene la peculiaridad de que requiere del aporte de los
colaboradores y no solo de quienes administran las acciones de comunicacion interna, este
dinamismo y participacién permite la difusién de las actividades més relevantes que esta

realizando la organizacion. (EAE, 2017)

Videoconferencias: Estas se llevan a cabo en lugar de las reuniones presenciales y se
realizan con el fin de informar e interactuar con los demas miembros del equipo, su

principal desventaja con equipos de trabajo grandes es que se vuelve costosa.

Intranet: La intranet o web privada de la empresa, es considerada una de las principales
aplicaciones de tecnologia en el ambito de la comunicacion organizacional, Villafafie lo
definio como “el canal de informacién y comunicacidn interna del presente, y por unos
cuantos afios también del futuro”, y no estaba alejado de la realidad, ya que de esto han
pasado 19 afios y en la actualidad el uso de la intranet como herramienta de gestion de la

comunicacion interna, sigue estando vigente (Fernandez, 2016, p. 227).

Algunos de los beneficios que proporciona es que su disefio se adapta en funcién
de la organizacion que lo requiera, promueve la interactividad y permite la comunicacién
en tiempo real, contribuye a la disminucién de uso de papel, brinda acceso a documentos
compartidos y puede consolidar otras herramientas como por ejemplo un tablero digital de

anuncios.

Redes sociales corporativas: Con el éxito de las redes sociales, las de tipo corporativo
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han ido agarrando fuerza en vista que permiten un entorno colaborativo, una de las mas
comunes hoy en dia es Yammer, la red social que forma parte de Office 365. (Hussein,

2014)

f. Aplicaciones mdviles: Una de las alternativas mas recientes que permite conectar a los
colaboradores donde sea que estén, ejemplo de ello es un aplicacidon llamada Staffbase una
plataforma para comunicaciones de empleados en organizaciones centradas en los

colaboradores (Wolf, 2018).

2.2.5 Antecedentes de la Comunicacion Interna

La comunicacién interna no es algo que surgi6 tan recientemente, ya en los afios cuarenta
en Estados Unidos se empezaban a hacer investigaciones relacionadas con la comunicacion en las
organizaciones, no obstante, antes de eso también algunos autores de forma fortuita habian

resaltado la importancia de la comunicacion en el desempefio de los colaboradores de las empresas.

Diez afios mas tarde, en los afios cincuenta se considera a la comunicacién interna como
una disciplina y posteriormente entre los afios sesenta y setenta se afianza su gestion en las
organizaciones. A pesar del tiempo transcurrido esta es una disciplina en desarrollo tanto a nivel
tedrico como a nivel practico y debido a que la dindmica organizacional esta en constante cambio,
por consecuencia la comunicacién interna seguird creciendo. Es tanta la importancia que ha
adquirido la buena gestién de este componente organizacional que la comunicacidn ineficaz podria

llevar al cierre de las empresas. (Almenara Aloy, Romeo Delgado, & Roca Pérez, 2014, p. 41-42)

Algo que es seguro es que la comunicacion interna es una realidad en las organizaciones,
todo comunica, de forma intencional o no es por ello por lo que la clave radica en cdmo se gestiona.

La comunicacion interna abarca desde la transmision de informacion entre miembros de un mismo
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equipo o entre departamentos, la participacidn de los colaboradores ha pasado de ser una utopia
para convertirse en una realidad. La participacion de los trabajadores en un proyecto institucional,
la recoleccién de informacion, la implementacidn de herramientas que hagan mas facil la dindmica
empresarial hasta garantizar procesos de comunicacién de doble via que coloquen este tema como
la prioridad de los responsables de la comunicacion y de los altos mandos de la organizacion.

(Pozo, 2015, p. 29)
2.2.6 Analisis Critico de la Comunicacién Interna

La comunicacién interna es una herramienta poderosa, que es preciso gestionar para
prevenir situaciones que puedan generar incertidumbre a lo interno de la organizacién. Es algo que
no solo depende de la alta direccidn, sino que exige un nivel de involucramiento de todos los

colaboradores.

El éxito de la comunicacién interna no dependera de la cantidad de mensajes emitidos, sino
de la calidad de esos mensajes y el nivel de comprension y aceptacion que los colaboradores tengan
y es importante tener en cuenta que todo lo que hace la organizacién comunica, pero no todo lo

gue se comunica es asimilado por el receptor.

A continuacion, se presenta una tabla con las principales ventajas y desventajas sobre la

comunicacién interna;:

1. Mant.lene estat_)le la estructura_organ|za.c’|onal. 1. Ruidos en el proceso de comunicacion.

2. Per_mlte un flujo constante de informacion 2. La malaseleccion de los canales de comunicacion
vallosa.. . . impide el cumplimiento de objetivos.

3. Transmite mensajes claves que reflejen la 3. El mal disefio de los mensajes puede perjudicar a
cultura de la empr.esa. . la organizacion,

4. Consta de una serie de instrumentos que se 4. Flujo lento de la informacion.

puede aprovechar segun sea el objetivo que se
pretende cumplir.
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5. Cuando se realiza comunicacion interna sin
realizar una planificacion no se obtendran los
resultados esperados.

6. Se puede genera una distorsion de los mensajes.

7. Puede darse exceso de informacion a los
colaboradores.

8. La falta de informacion puede dar lugar a
especulaciones.

9. No comunicar a tiempo puede afectar el
cumplimiento de funciones diarias dentro de la
organizacion.

10. La existencia de falta de participacion de parte de
los colaboradores.

11. Puede darse una fuga de informacién hacia
personas que no deben tener acceso.

5. ortalece las relaciones de los miembros de la
organizacion.

6. Permite realizar un registro de la informacidn.

7. Contribuye a la generacion de un buen clima
laboral.

8. Reduce la incertidumbre y permite un mejor
desempefio de los colaboradores.

9. Fomenta la participacion e integracion de los
colaboradores.

10. Genera conocimiento de la organizacion y por
lo tanto contribuye a impulsar el sentido de
pertenencia.

11. Facilita la toma de decisiones.

Tabla 3: Ventajas y Desventajas de la Comunicacion Interna

Fuente: Elaboracién propia

2.3 Conceptualizacién

a. Blended Learning:

La combinacién de ensefianza presencial con tecnologias para la ensefianza a distancia, es decir,
aquellos procesos de aprendizaje realizados a través de los sistemas y redes digitales, pero en los
que se establecen una serie de sesiones presenciales o situaciones que propician el contacto cara a
cara. (Sanz, Madoz, Gorga, & Gonzales, 2009)

b. Clima Organizacional:
“La percepcion que tienen los miembros de una organizacion de su funcionamiento
estructural y dindmico, y que influye en los niveles de satisfaccién y motivacion en la disposicion

a permanecer en la organizacion y en el desempefio del personal”. (Condor & Omar, 2018)
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c. Comunicacién:

“Es un proceso complejo durante el cual expresamos, interpretamos y coordinamos
mensajes con otros para crear un mensaje compartido, lograr metas sociales, manejar identidad

personal, y mantener nuestras relaciones. En esencia la comunicaciéon trata de mensajes”.

(Verderber, Verderber, & Sellnow, 2017)

d. Comunicacién Interna:

El conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre
esta y sumedio (...) Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacién y su medio; o
bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la
organizacion, todo ello con el fin de que esta dltima cumpla mejor y mas rapido los objetivos.
(Fernandez Collado, 1996)

e. E Learning:

Es una modalidad de ensefianza - aprendizaje que consiste en el disefio, puesta en practica y
evaluacion de un curso o plan formativo desarrollado a través de redes de ordenadores y puede
definirse como una educacion o formacién ofrecida a individuos que estdn geograficamente
dispersos o separados o que interactian en tiempos diferidos del docente empleando los recursos
informéticos y de telecomunicaciones. (Area & Adell, 2009)

f. Plan de Comunicacién:

“Se trata de un instrumento que engloba el programa comunicativo de actuacion (a corto,
medio y largo plazo), y que recoge metas, estrategias, publicos objetivo, mensajes basicos,

acciones, cronograma, presupuesto y métodos de evaluacion”. (Molero, 2005)

g. Planificacion de la Comunicacidn:

Un proceso enfocado al andlisis de la situacion, al establecimiento de los objetivos de comunicacion,
a la especificacion de los procesos, canales, tacticas y acciones operativas necesarias y de los
recursos relacionados para cumplir con dichos objetivos y a la definicion de los mecanismos e
indicadores para medir y controlar la gestién y el impacto de la gestion de comunicacion. (Aljure
Saab, 2015, p. 77)

h. Plataforma de Ensefianza Virtual:

Es un sistema de gestion del aprendizaje en el que se pueden organizar y distribuir los
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materiales de un curso, desarrollar foros de discusion, realizar tutorias, seguimiento y evaluacion

de los alumnos. (Farley, 2007)
i. Stakeholders:

“Individuos o grupos que pueden ser impactados por, o pueden influir en el éxito o el

fracaso de las actividades o proyectos de una organizacion”. (Bourne, 2009, p. 30)
2.4 Marco Legal
2.41 Reglamento de Educacion a Distancia

Todas las universidades que cuentan con programas de educacion a distancia en cualquiera
de sus expresiones se rigen por el Reglamento de Educacion a Distancia, emitido por el Consejo
de Educacion Superior el 14 de agosto de 2014. Este reglamento se crea para proporcionar las
bases de planificacién, desarrollo, organizacidn, ejecucién y control de programas académicos de
esta modalidad y no es excluyente de las normas ya establecidas en la Ley de Educacion Superior
y se cre6 debido a que varias universidades ya implementaban programas de este tipo sin estar

regulados. (CES, 2017)
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

En este capitulo se abordan los aspectos metodologicos que detallan como se respondera a
los objetivos y preguntas de investigacion, a través de una recoleccion sistemética de datos por
medio de los instrumentos apropiados; ademas de la formulacién conceptual y operacional de las
variables de estudio y su correlacidn con todos los componentes que integran el mismo. También
se especifica el enfoque, alcance, componentes del disefio de la investigacion y las fuentes que

proporcionaran la informacion la informacion para el cumplimiento de los objetivos.

3.1 Congruencia Metodoldgica

En esta seccidn se presenta la congruencia metodolégica, misma que refleja la relacién
establecida entre el problema de investigacion, los objetivos, las preguntas de investigacion y las
variables planteadas inicialmente en este proyecto, para ello se utilizara una representacion base

para el disefio de la metodologia a través de una matriz metodoldgica.
3.1.1 Matriz Metodolbgica

Esta es una herramienta académica muy Util para el investigador, ya que permite detallar
de forma general las etapas que el proceso de investigacidn va a seguir, asi como la correlacion
entre los componentes que involucra la investigacién asegurando congruencia entra cada elemento
esencial de la investigacion cualitativa, a través de una secuencia ldgica, y se presenta en forma de
matriz para posibilitar que a simple vista se aprecie la investigacion a modo de resumen. (Pedraza,
2001) Estos elementos aplicados a la presente investigacion, se describen a continuacion en la

Tabla 2.
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Problema de

Investigacion

Objetivo
General

Objetivos
Especificos

Preguntas de
Investigacion

Variables

Independiente

Dependiente

¢Cuéal es el
estado actual de
la
comunicacion
interna en la
direccion de
Universidad
Virtual de
UNITEC, de
acuerdo con la
percepcion de
sus docentes?

Diagnosticar
el estado
actual de la
comunicacion
interna en la
direccion de
Universidad
Virtual de
UNITEC,
desde la
perspectiva
de sus
docentes.

Evaluar las
herramientas de
comunicacién interna
que la direccion de
Universidad Virtual
utiliza para
comunicarse con sus
docentes

¢Cuales son las
herramientas de
comunicacién
interna que utiliza la
direccion de
Universidad Virtual
para comunicarse
con sus docentes?

Identificar qué
percepcion tienen los
docentes de
Universidad Virtual
sobre la informacién
recibida en la
reunién de inicio de
trimestre.

¢Cual la percepcion
que tienen los
docentes de
Universidad Virtual
sobre la informacion
que reciben en la
reunion de inicio de
trimestre?

Determinar el nivel
de conocimiento que
tienen los docentes
de Universidad
Virtual sobre el
programa de
capacitacion docente.

¢ Qué nivel de
conocimiento tienen
los docentes de
Universidad Virtual
sobre el programa
de capacitacion
docente?

Analizar de qué
forma influye la
comunicacién interna
en el ambiente
laboral entre los
docentes de
Universidad Virtual.

¢;Como influye la
comunicacién
interna en el
ambiente laboral
entre los docentes
de Universidad
Virtual?

Identificar el grado
de motivacion de los
docentes de
Universidad Virtual
con relacion a ejercer
como tutores de
cursos virtuales.

;Cudl es el grado de
motivacién de los
docentes de
Universidad Virtual
con relacién a
ejercer como tutores
de cursos virtuales?

Planificacion de
la Comunicacién

Comunicacion
Interna

Herramientas de
Comunicacién
Interna

Reunion de Inicio
de Trimestre

Programas de
Capacitacion

Clima
Comunicacional

Ambiente
Laboral

Comunicacion
Horizontal

Motivacién

Satisfaccion

Tabla 4: Matriz Metodoldgica

Fuente: Elaboracion propia
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3.2 Definicion Operacional de las Variables

Luego de haber

identificado

las variables en

la seccién anterior,

s necesario

operacionalizarlas, lo que (Bernal, 2010), plantea como “traducir la variable a indicadores, es

decir, traducir los conceptos hipotéticos a unidades de medicién” (p.141). La definicién

operacional de la variable dependiente e independientes de la presente investigacion, se describen

a continuacion en la Tabla 3y 4.

Variable
Dependiente

Definicién Conceptual

Definicion
Operacional

Dimensiones

Indicadores

Herramientas de
Comunicacién
Interna

“Aquellas que utilizan las
tecnologias de la
informacion y comunicacion
como medio para desarrollar
capacidades de didlogo, de
discusién y debate, de
interaccion y comunicacion
y, en definitiva, de
informacién.” (Pinto, 2018)

Plataformas de
comunicacién
oficial utilizadas
por la UV para
comunicarse con
sus docentes.

Estratégica

NUmero de herramientas
utilizadas

Operativa

Efectividad de las
herramientas
Frecuencia de uso

Reunion de
Inicio de
Trimestre

“Actividad que se realiza
con el fin de socializar entre
los docentes los
lineamientos académicos
administrativos aplicables en
el periodo académico
vigente.” (UNITEC, 2011)

Reunién via
webinar realizada
todos los trimestres.

Estratégica

Planificacién del
contenido
Realizacion de la
convocatoria

Operativa

Porcentaje de asistencia
Calidad de la
informacién

Efectividad de la reunion

Programas de
Capacitacion

“Proceso estructurado y
organizado por medio del
cual se suministra
informacién y se
proporcionan habilidades a
una persona para que
desempefie a satisfaccién un

Programa de
capacitacion
vigente: Médulos
de Principios
Bésicos: Estrategias
de Ensefianza

Estratégica

Comunicacion del
programa de
capacitacion

Operativa

Ndamero de docentes
capacitados
Porcentaje de

trabajo determinado. Digital capacitados por médulo
(Guerrero, 2015)
Realizacion del
Estratégica Calendario de
“Calidad del entorno Comunicacion
Clima comur_ucaf:'lonal |nt§rno ;je:jla Tono d_e Ia_, Frecuencia de envio de
L organizacion experimentado | comunicacién .
Comunicacional % i ; P . y mensajes
§u je |vame’[1 e por _sus emisores Overativa Informacion util y
integrantes.” (Dennis, 1974) p suficiente

Se identifica el liderazgo
positivo
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Ambiente
Laboral

“La percepcidn que tienen
los miembros de una
organizacion de su
funcionamiento estructural y
dinamico, y que influye en la
disposicién a permanecer en
la organizacion y en el
desempeiio del personal”.
(Condor & Omar, 2018)

Espacios de trabajo
digital, politicas de
reconocimiento y
recursos para
realizar el trabajo

Estratégica

Existencia de espacios de
trabajo

Operativa

Registro de
reconocimiento docente
Existen programas de
desarrollo profesional
Comunicacién sobre
eventos

Comunicacién

“Tipo de comunicacién que
permite interaccion entre las
diferentes areas y equipos,

Procedimientos y
herramientas de

Estratégica

Realizacion de acciones
de trabajo colaborativo

Horizontal dinamica.” (Mont & comunicacion entre
es dinamica. (_lon oya los docentes. Uso de herramientas de
De la Rosa Gutiérrez, 2014) Overativa trabajo colaborativo
P Claridad de la
informacion
- Se cuenta con elementos
Estratégica .
motivadores
“Conjunto de factores Nivel de compromiso de
o |nterno_s 0 externos que Elementos los colaboradores
Motivacion detgrmman en parte las motlya_ntes que Nivel de motivacion para
acciones de una persona.” propicia UV. ;
Operativa trabajar
(RAE, s.f.) P Percepcidn del lugar de
trabajo

Programa de
reconocimiento

Satisfaccion

“La satisfaccion es aquella
sensacion que el individuo
experimenta al lograr el
restablecimiento del
equilibrio entre una
necesidad o grupo de
necesidades y el objeto o los
fines que las reducen.”
(EcuRed, 2011)

Percepcion de
cumplimiento de
expectativas de los
docentes.

Estratégica

Cumplimiento de
expectativas de los
docentes

Operativa

Nivel de satisfaccion

Tabla 5: Matriz de Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Fuente: Elaboracion propia
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Variables

Independient
es

Planificacion
de la
Comunicacion

Definicion
Conceptual

“Proceso enfocado
al anéalisis de la
situacién, al
establecimiento de
los objetivos de
comunicacion, a la
especificacion de
los procesos,
canales, tacticas y
acciones operativas
necesarias y de los
recursos
relacionados para

Definicion
Operacional

Revision de la
documentacién
que evidencie
los componentes
de la
planificacion de
la comunicacion

Dimensiones

Estado actual

Indicadores

NUmero de herramientas
de planificacion de la
comunicacién interna
que se utilizan

Items de
Instrumentos

Item 1 de la
encuesta

Item 4 entrevista
Directora DUV

que se dan entre los
miembros de la
organizacion, entre
la organizacion y su
medio.”

mensajes que se
emiteny la
frecuencia

capacitacion

cumplir con dichos | interna que

objetivos y a la actualmente

definicion de los utiliza Revisién de las

?:13?5:;?:325 Zra \";?r't\;:s'dad herramientas Nivel de efectividad de

medir contprolar la de la las herramientas de Item 2 de la

ry planificacion planificacion de la encuesta

gestion y el L

; de la comunicacién

impacto de la comunicacion

gestién de interna

comunicacion”

(Aljure Saab, 2015)
Tipo de mensajes que se | Items 3, 4
emiten 59
Claridad de los mensajes | 7
Comunicacién con el 8

) supervisor 10

(Fernandez Frecuencia de emision 11

“Conjunto de ) Estado actual Clima d L 13 14. 15 16 17

o Acciones de ima de cgmumcacmn , 14, 15, 186,

nicas y comunicacién Comunicacion 18 al 24 de la
:ﬁtcl;lrlr?ﬁldaedsas . interna que se horizontal encuesta
Comunicacién | ¢ © " realizan Actividad interna
Interna acrinary agiizal - 4 ctyaimente, Reuniones ltems 1-3y 5
el flujo de mensajes Programa de entrevista

Directora DUV

Evaluacion de
la efectividad
de los canales
de
comunicacién
interna usados
actualmente

Nivel de motivacién
Nivel de Satisfaccion
con los procesos de
comunicacién

Items 25y 26
27 de la encuesta

Tabla 6: Matriz de Operacionalizacion de las Variables Independientes

Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Enfoque de la Investigacién

Con base en el problema y los objetivos del proyecto, la presente investigacion se
implementara bajo un enfoque mixto, segin (Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014), este método
representa “un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican
la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion

conjunta” (p. 534).

Esto se debe a que ambos métodos son importantes ya que se estudiaran aspectos
cualitativos como satisfaccién, conocimiento y motivacion, y estos elementos deben ser
cuantificados, es precisamente esta integracion de los métodos que proporciona un panorama mas
especifico de la situaciéon que se estudia, brindando sustento a la propuesta que conlleva este

proyecto.

3.4 Alcance de la Investigacidn

El alcance de la investigacion es descriptivo y explicativo, descriptivo debido a que este
“busca especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fenémeno [...]. Es decir, Gnicamente pretenden medir o recoger

informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables”. (Sampieri

etal., 2014, p. 92)

Explicativo porque “como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué
ocurre un fendbmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas
variables” (Sampieri et al., 2014, p. 95), por lo tanto este est4 relacionado con la forma en cdmo

se analizaran los elementos que se han planteado en los objetivos.

Por lo tanto, esta investigacidn pretende describir la situacién actual de la comunicacion
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interna dirigida a los docentes de Universidad Virtual tomando en cuenta las herramientas y los

mensajes, y midiendo aspectos de satisfaccion y motivacion.

3.5 Disefio de la Investigacion

Habiendo definido que el enfoque de la investigacion es mixto y que su alcance es
descriptivo, se procede a especificar que el tipo de disefio seleccionado es descriptivo, no
experimental, transversal simple. No experimental debido a que este tipo de “estudios se realizan
sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los fenémenos en su
ambiente natural para analizarlos” (Sampieri etal., 2014, p. 152), por lo tanto no se generara
ninguna situacion, en su lugar se observara como reaccionan naturalmente los objetos de estudio
ante las variables de comunicacion interna y su planificacién. Es transversal simple porque se

recopilarad informacion de una sola muestra en un solo momento en el tiempo.

3.5.1 Poblacion Meta

La poblacién meta o conjunto de casos de este estudio la comprende uno de los principales
publicos internos de la Direccién de Universidad Virtual, sus docentes, equipo integrado por 244

tutores, 216 de pregrado y 28 de postgrado.

Docentes

Figura 9: Composicion del universo y poblacién meta

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.2 Marco Muestral

En esta investigacion el marco de referencia que permitird identificar a los elementos que
conforman la poblacion es el listado Base de datos tutores que contiene informaciéon como:
Nombre, documento de identidad, ubicacion, formacién académica, experiencia laboral, area

temaética de experiencia y otros vinculos laborales con UNITEC u otras organizaciones.

3.5.3 Unidad de Analisis

Los elementos o participantes que fueron medidos en este estudio son los docentes de
Universidad Virtual, hombres y mujeres entre 24 y 88 afios que se desempefian como tutores de

cursos virtuales.

354 Técnica de Muestreo

La muestra de esta investigacién se ha obtenido con base a un muestreo probabilistico
aleatorio simple, debido a que todos tienen la misma posibilidad de ser seleccionados para la
muestra, basado en los objetos de estudio que tuvieron voluntad de completar la encuesta.

(Sampieri et al., 2014, p. 177)

3.55 Tamarfio de la Muestra

Las unidades de analisis que comprenden la muestra son de: 139 docentes, este valor se

zzqu

obtuvo mediante una calculadora muestral que aplica la siguiente férmula: n = —————
e2(N-1)+z2pq

Donde:
n: Tamafio de la muestra g: Probabilidad de fracaso
z: Intervalo de confianza (1.96) N: Poblacion (244)
p: Probabilidad de éxito e: Nivel de error (0.0545) (SurveyMonkey, 2019)
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3.6 Técnicas e Instrumentos

Segun (Bernal, 2010, p. 191)la recoleccién de informacion es una de las etapas mas
importantes, pues de esta actividad dependen la confiabilidad y validez del estudio, en esta etapa

la informacion recolectada permite dar respuesta a las preguntas de investigacion. (p. 191)
3.6.1  Técnica de Entrevista

Esta técnica permite “establecer contacto directo con las personas que se consideren fuente
de informacion [...] tiene como propésito obtener informacion més espontanea y abierta. Durante
la misma, puede profundizarse la informacion de interés para el estudio” (Bernal, 2010, p. 194).
En este caso se aplico a un experto en el tema de comunicacion interna quien proporciona una

perspectiva sobre cémo se debe manejar la comunicacién interna en entornos virtuales.

Instrumento: Cuestionario guia en formato digital, dirigido a la Directora de UV, y las

expertas en Comunicacion Interna? y Comunicacion Digital.?
3.6.2  Técnica de Encuesta

Esta es una de las técnicas de recolecciéon mas utilizadas, en este caso consiste en la
elaboracién y aplicacién de una encuesta de opinién que se aplico a los docentes de Universidad
Virtual. Las encuestas de opinion son una técnica considerada en investigaciones no

experimentales transversales descriptivas. (Sampieri et al., 2014, p. 159)

Instrumento: Cuestionario de opinién en formato online a través de la herramienta Google

Forms, compartida con los objetos de estudio mediante correo electrdnico institucional.*

1 Anexo 1: Entrevista con la Directora de Universidad Virtual
2 Anexo 2: Entrevista con experta en comunicacién interna

3 Anexo 3: Entrevista con experta en comunicacion digital

4 Anexo 4: Cuestionario de la encuesta
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3.7 Fuentes de informacién

En esta seccion se detallan las principales fuentes de recoleccidn de datos realizada durante
el proceso de investigacién que comprende fuentes de tipo primaria que son todas aquellas de las
cuales se obtiene informacion directa o de donde se originan los datos, ejemplo: personas e
instituciones, y también fuentes de tipo secundaria que son todas aquellas fuentes que
proporcionan datos relevantes sobre el tema pero que no son la fuente original, ejemplo: libros y

fuentes de internet. (Bernal, 2010, p. 191)
3.7.1 Fuentes Primarias

En esta investigacion se implementan tres fuentes primarias, la principal es la encuesta,
que recolecta datos de la poblacion objetivo y proporcionard informacion para determinar la
situacion actual. También se implementa un grupo focal, que permitira ampliar datos y recopilar
opiniones desde la perspectiva de los docentes, y finalmente la entrevista a un experto, que brindara

una perspectiva externa sobre como se debe manejar la situacion objeto de estudio.
3.7.2  Fuentes Secundarias
Se han considerado tres fuentes secundarias de informacion:

Libros: Esta investigacién estd sustentada por informacion recuperada de libros que
abarcan temas como la comunicacién, comunicacion interna, planificacién de la comunicacion e
investigacion los cuales se consultaron en formatos electrénicos como eBooks en Internety en la
biblioteca virtual y base de datos del Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion

(CRAI).

Articulos Cientificos: Las investigaciones realizadas anteriormente por otros

investigadores también han proporcionado datos valiosos a esta investigacion, donde se han
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tomado en cuenta datos de articulos relacionados con comunicacion interna y planificacién de la
comunicacion los cuales se consultaron en fuentes electrénicas a través de Internet como Redalyc,

Scielo y Dialnet.

Reportes: La informacion que posee la Direccion de Universidad Virtual como reportes

de docentes y acciones de comunicacién.

CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

A continuacién, se describen los principales hallazgos obtenidos de la investigacion tanto
cualitativa como cuantitativa realizada con el objetivo de brindar una propuesta de comunicacién
interna efectiva para el departamento de Universidad Virtual dentro de su marco estratégico, su
integracion organizacional, clima de comunicacion, gestion del talento humano, procesos de
capacitacién, satisfaccion, entre otros, a través de los instrumentos de investigacién aplicados:

entrevistas a expertos y la aplicacién de una encuesta a los docentes.
4.1 Resultados Articulados de la Investigacion Cualitativa

Como parte de las herramientas de la investigacion cualitativa se utilizé la técnica de
entrevista a profundidad a expertos: Lic. Fredes Vazquez Directora de Universidad Virtual, Lic.
Vanessa Romero experta en comunicacion interna y la Lic. Sandra Elvir experta en comunicacion

digital, a continuacion, los resultados:

4.1.1 Entrevista a Profundidad: Directora de Universidad Virtual Lic. Fredes

Vazquez®

Esta entrevista se realizé con el objetivo de obtener una visién de la situacion actual de

> Anexo 1: Entrevista completa con la Directora de Universidad Virtual
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Universidad Virtual a nivel de comunicacion interna, al realizar las preguntas a una de las personas
con mayor conocimiento sobre el departamento, por su trayectoria y experiencia adquirida desde
la creacion de esta modalidad en UNITEC, sus respuestas permitiran validar cierta informacién
que proporcionaron los docentes a través de la encuesta (ver seccion 4.2) e identificar desde su

perspectiva los aspectos fuertes o débiles en materia de comunicacidn que experimenta esta area.

a. Perfil de laentrevistada: La Lic. Vazquez, cuenta con una preparacion académica
en el grado de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion del Instituto
Tecnoldgico de Monterrey, una maestria en Administraciéon de Empresas con
orientacion en Turismo y un doctorado in fieri en Educacion, cuenta con una amplia
trayectoria académica de mas de 25 afios y desde el 2010 se desempefia como

Directora nacional de Universidad Virtual.

b. Principales hallazgos:

De acuerdo a lo expresado por la Lic. Vazquez desde hace 5 afios los procesos de
comunicacion interna que dirigen desde UV a sus docentes tienen como propdsito principal
transmitir instrucciones para el desarrollo del trabajo y se deja poco espacio para el envio de
mensajes enfocados en motivacion docente, siendo considerados por ella como “procesos de
comunicacidén casi unidireccionales” donde los principales puntos de interaccion se dan en las

sesiones de capacitacion e inicio y cierre de periodo que se realizan a través de GoToWebinar.

La Universidad Virtual hace uso de herramientas de comunicacion como el correo
electrénico, GoToWebinar, reuniones presenciales y via telefénica a través de WhatsApp de
manera esporadica. En el desarrollo de estos procesos de comunicacion la directora ha identificado
que algunos de los principales inconvenientes es que en ocasiones los docentes perciben que los
mensajes no son claros o que la comunicacion no es eficiente, por lo que considera que las acciones
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de comunicacién deben ser mas visuales y que se debe mejorar su redaccion con el propdésito de

incrementar la comprension de lo que se quiere transmitir.

Ademas, cuando se le consult6 si la UV crea espacios y proporciona herramientas para el
trabajo colaborativo entre los docentes, la directora indicé que no las ofrecen, por lo que les hace
falta un personal docente mejor comunicado entre si. Aunque si se han realizado esfuerzos
anteriores tanto en linea como presenciales que no han tenido los resultados esperados por la falta
de integracion de los docentes en los equipos de trabajo designados para alguna tarea especifica,
y tiene la percepcion de que también influye la falta de algunas competencias como el didlogo y

las habilidades de redaccion.

4.1.2  Entrevista a Profundidad: Experta en comunicacion interna Lic. Vanessa

Romero®

a. Perfil de la entrevistada: La Lic. Romero, es experta en el area de comunicacion
interna, cuenta con una preparacién académica en el grado de Licenciatura en
Comunicacién y Publicidad y una Maestria en Gestion de Empresas de
Comunicacién, con méas de 10 afios de experiencia laboral en el ambito de la
comunicacién interna; actualmente se desempefia como Analista de Comunicacion
Institucional en el Banco Centroamericano de Integracion Economica (BCIE)
donde es responsable de generar acciones de comunicacion interna y externa que
promuevan la imagen del BCIE, vela por la imagen grafica de la institucion en
productos de visibilidad, desarrollo de las campafias de comunicacion interna y

promocidn de las relaciones con la prensa regional.

& Anexo 2: Entrevista completa con experta en comunicacion interna
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b. Principales hallazgos:

e Importancia de la comunicacion interna

¢ Qué papel juega la comunicacién interna en las organizaciones?

Segun lo expresado por la Lic. Romero, la comunicacion interna se puede visualizar como
el cuerpo humano, donde el cerebro dicta instrucciones y los demas 6rganos responden para que
todo fluya. De acuerdo a las teorias de sustento comunicar hacia adentro tiene un impacto
significativo en el desarrollo de las instituciones y motiva a un entorno de participacion por parte

de los diferentes publicos que conforman la organizacion.

De igual forma al indagar ¢Por qué resulta importante realizar comunicacion interna
planificada? La experta indicé que la planificacion de la comunicacion interna es importante
porque no se puede tener una estrategia de comunicacién muy elaborada para los publicos externos
cuando el publico interno esta desinformado ya que esto se podria traducir en desmotivacién y
frustracion del personal, no se trata solo de comunicar por comunicar, se debe hacer con un
propo6sito y sobre todo con la intencion de aportar al cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.

Respecto a ¢Por qué es importante invertir en comunicacion interna? La Lic. Romero
sefiala que los colaboradores son voceros de la marca y por lo tanto ayudan a impulsar el desarrollo
de la misma; y debido a que las organizaciones estdn compuestas por personas al invertir en

acciones de comunicacion para ellos se convierten en los principales aliados de la organizacion.

e Comunicacion interna en entornos virtuales

La comunicacién interna por si sola representa un reto para las organizaciones, al preguntar

icémo se debe abordar la comunicacion interna en entornos virtuales? La experta sefiala que
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la virtualidad se debe ver como una plataforma, teniendo en cuenta que la esencia de la
comunicacion es el mensaje, es decir que la importancia no radica en el método de comunicacion

sino en lo que se dice, por otro lado no se debe descartar tratar algunos temas de manera personal.

e Retos de comunicacion interna en entornos virtuales

¢ Cuales son los retos mas importantes de realizar comunicacién interna en entornos
virtuales? Segun la Lic. Vanessa el principal reto es no descuidar los tratos personales, sentir que
la comunicacién se esta realizando con una persona y no con una maquina aportara en la creacion

de vinculos emocionales con el publico.

En cuanto a scudl es la manera ideal de abordar estos retos en un rubro educativo? La
entrevistada destacO que se deben realizar actividades de tipo presencial para propiciar la
interaccidn entre la universidad y los docentes, lo cual segin lo visto en las teorias de sustento

fomenta la participacion e interaccion y aporta a la creacion de un mejor clima laboral.

Para que inicie un proceso de comunicacion debe haber un emisor por lo que se le consultd
a la experta ¢qué rol desempefia la persona que emite las comunicaciones internas en el
proceso de transmitir los mensajes? Y resaltd que el emisor realiza una labor muy importante
ya que es quien envia la comunicacion solicitada por su jefe y es responsable de enviar la
retroalimentacidn real y canalizarla, para concretar una comunicacion en ambas vias, de esta

manera evitar que la comunicacion sea unidireccional.

e Relevancia del ambiente laboral en un entorno virtual

¢ Cbémo deberia ser un ambiente laboral virtual ideal?

La Lic. Romero resalta que es importante que la organizacion tenga integrado en su cultura

organizacional que los colaboradores disfruten de comunicarse entre ellos.
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Parte importante del ambiente laboral es que aporta al sentido de pertenencia de los
colaboradores, por lo que se consultdé ¢cdmo se puede impulsar el sentido de pertenencia de
colaboradores que estan fisicamente separados? La experta destaca que es importante fomentar
en el colaborador una percepcion de que él es parte de algo mas grande y que por lo tanto se debe
motivar a los docentes y plantea la idea de crear grupos que traten temas de indole profesional y

personal.

¢Coémo contribuye la implementacién del trabajo colaborativo en la creacién del
sentido de pertenencia? La Lic. Romero considera que el trabajo colaborativo aporta mucho a la
construccion del sentido de pertenencia, ya que los logros y fracasos no son responsabilidad de un
individuo sino de un colectivo por lo que “el sentido de pertenencia se fortalece cuando la empresa
en verdad comparte los beneficios con los empleados” esto aporta a que los colaboradores se

sientan importantes dentro de la institucion.

e Aspectos de planificacidn de la comunicacion

¢ Qué caracteristicas se deben tomar en cuenta al momento de disefiar un mensaje que
se difundira a nivel interno? Al momento de disefiar estos mensajes se debe pensar en el publico,
el objetivo, el medio en el cuél se difundird el mensaje, el tono con el que se dirigira al puablico

seleccionado y el contexto de la empresa.

¢ Qué resultados se pueden esperar luego de implementar un plan de comunicacion
en un entorno virtual? La experta sefiala que si el proceso se realizé de forma ordenada y

contemplando de manera realista todos los recursos, los resultados definitivamente serén positivos.

¢ Cudles son las claves para garantizar el éxito de un plan de comunicacion internaen

un entorno virtual? La Lic. Vanessa considera importante que el plan sea SMART: Especifico
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(Specific), Medible (Measurable), Alcanzable (Achievable), Realista (Realistic) y definido para

un plazo de tiempo determinado (Timely).

¢ Qué comentarios o sugerencias finales podria brindarme para tomar en cuentaen el
desarrollo de la propuesta? La entrevistada brind6 como ejemplo la pelicula The Circle, una
pelicula de una institucion tecnoldgica con una cultura de comunicacién 2.0, es decir con
herramientas de comunicacién tecnoldgica y un ambiente abierto a las opiniones del colaborador
donde se les motiva a crear en pro de la empresa y menciond que lo que funcione con tecnologia
responde a la cultura organizacional, es decir que no debe ser forzado y lleva tiempo para su

construccion y adecuacion.
4.1.3 Entrevista a Profundidad: Experta en comunicacion digital Lic. Sandra
Elvir’
a. Perfil de la entrevistada: Lic. Sandra Elvir
b. Perfil de la entrevistada: Experta en el &rea de comunicacién digital, con una
Licenciatura en Comunicacion y Publicidad y un Master en Marketing Online y
Comercio Electronico, cuenta con cinco afios de experiencia en el area de
comunicacion digital y actualmente es oficial de redes sociales y comunicacion para

la divisiéon UNO de Grupo Terra y docente de Marketing Digital para la carrera de

Mercadotecnia y Negocios Internacionales de UNITEC.

c. Principales Hallazgos:

¢Como influye la cultura organizacional en la seleccion de herramientas de

" Anexo 3: Entrevista completa con experta en comunicacion digital
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comunicacion digital? Segun lo expresado por la entrevistada, es muy importante conocer a las

personas y lo que hacen ya que en torno a ellas girarad lo que se proponga.

Respecto a la pregunta sobre ¢;qué papel juegan las herramientas de comunicacion
digital en el proceso de comunicacién con colaboradores que no estdn en el mismo espacio
fisico? La experta resaltdé que estas herramientas de comunicacion se deben implementar aun
cuando se comparte el mismo espacio fisico y con mucho méas razén cuando los colaboradores
estan dispersos debido a que nos “encontramos en un momento donde la era digital se ha vuelto
relevante y se ha vuelto trascendental en todo” sobre todo porque segun la experta no es una
cuestion de compartir un espacio fisico, sino que se trata de estar comunicados y es alin mejor si
esa comunicacion se da en tiempo real. Por lo tanto el papel que juegan es el de enlazar a los

miembros del equipo.

Dicho esto le consultamos si ¢ Tiene algunas herramientas que me pueda sugerir? Y la
Lic. Elvir considera que cuando se trata de organizaciones grandes se puede evaluar la opcion de
creer una herramienta propia o adaptar a las necesidades de la organizacién una que ya exista.
También recomienda tener un chat o aprovechar otras opciones que brindan redes sociales como
Facebook que permite la creacion de comunidades y grupos cerrados y finalmente WhatsApp
Business, una aplicacion que facilita las interacciones y brinda opciones que permiten automatizar,

organizar y responder rapidamente a los mensajes.

¢Como se logra un equilibrio entre cultura y tecnologia para potenciar la experiencia
de trabajo de los colaboradores? La experta menciona que el balance se logra cuando se conoce
a las personas con las que se trabaja para poder establecer un proceso en el que todos se puedan
integrar de la mejor forma. Hay que ser consciente que forzar el uso de determinada tecnologia en

una cultura que prefiere otros medios de comunicacidn no se cumplirdn los objetivos.
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Cabe destacar que los puntos de contacto que los colaboradores tengan con la universidad
influyen significativamente en la manera en la que se mantienen motivados, informados y

comprometidos con su trabajo, lo cual contribuye a la experiencia de los colaboradores.

Se le consultd a la entrevistada ¢cuales son los elementos que no pueden faltar en un
entorno de trabajo digital? Y destacé que se debe tener una herramienta de comunicacion formal,
una sala de reuniones virtuales para establecer comunicacién uno a uno y que se motive un entorno

donde se trabaje en conjunto.

Ademas de la comunicacién se debe facilitar el conocimiento, brindandole acceso a toda
la informacién que necesita para el desarrollo del trabajo. Procesos bien establecidos para que el

colaborador sepa como proceder y finalmente es indispensable la colaboracién.

¢Cudl es la frecuencia sugerida con la que se debe enviar comunicacion a los
colaboradores sin que se sientan saturados? La Lic. Sandra comenté que no hay una frecuencia
ideal que aplique para todas las empresas, se debe procurar no cargar de informacion a las personas
y que la comunicacién no sea invasiva, por eso recomienda que lo ideal es hacer un plan de
comunicacién donde se determinen los momentos en los que se debe emitir cierta informacién y
considerar incluir imagenes y videos que hagan la comunicacién més amena y facil de entender ya

que “habla més un disefio bien elaborado que un texto plano”.

Respecto a (Cémo se puede fomentar el sentido de pertenencia en los colaboradores
cuando los contactos uno a uno son pocos? La experta comenta que la creacidn de equipos de
trabajo puede contribuir a que las personas se sientan parte de algo y con la libertad de compartir,
en este sentido si es importante tener canales de comunicacién no formal como un grupo de

WhatsApp. Luego de grupos de trabajo se puede pasar a la creacion de comunidades
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¢Como se puede integrar el trabajo colaborativo en un entorno de trabajo digital
tomando en cuenta que el target son los docentes? La Lic. Elvir considera que los docentes
pueden tomar cursos de team building que les permitan conocerse mejor, identificar fortalezas y

debilidades y trabajar en ellas y que puedan compartir de su area de experiencia.

Por otra parte acerca de ¢como deberia ser el ambiente laboral ideal en una comunidad
virtual? La entrevistada comento6 que considera que es aquel que esta dirigido por un lider “alguien
que dice: hagamos juntos, mejoremos juntos” y tener en cuenta que en digital las comunicaciones
no van acompafadas de recursos no verbales por lo que cada persona lo puede percibir de manera

diferente.

¢ Qué comentarios o sugerencias finales podria brindarme para tomar en cuenta en el
desarrollo de la propuesta? La Lic. Sandra recomienda ser selectivos con las herramientas, ya
qgue no se trata de tener todas las que existen sino de tener las adecuadas, evaluar las plataformas
con las que ya se cuenta y considerar si es necesario invertir en otras y considerando también el no

generar ambigledad.

4.2 Resultados de la Investigaciéon Cuantitativa

La recoleccion de los datos cuantitativos fue realizada a través de la aplicacion de una
encuesta en linea, para acceder a los sujetos de estudio se compartio el link desde el correo oficial

de Universidad Virtual para aumentar la participacion de los docentes sujetos a investigacion.

Para la elaboracion del cuestionario se utilizé la plataforma Google Forms, una aplicacion
de administracion de encuestas de tipo personal y de uso gratuito que se incluye en la suite de
Google Drive. Los datos recolectados de 139 participantes se descargaron para ser analizados con

el apoyo de la herramienta Excel para la creacion de graficos y su respectivo anélisis:
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4.2.1 Hallazgo 1: Herramientas de comunicacion interna identificadas
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Grafico 6: Herramientas de comunicacion interna de UV que identifican los encuestados
Fuente: Elaboracion propia— resultados de la investigacién

Uno de los objetivos planteados fue evaluar las herramientas de comunicacion interna que
la direccion de Universidad Virtual utiliza para comunicarse con sus docentes por lo que se
analizan tanto las que los docentes conocen y de igual forma cuales son las que ellos utilizan; la
grafica anterior muestra que en primer lugar el 100% identifica el Correo Institucional, seguido
de GoToWebinar con un 93% y en tercer lugar y no menos relevante el 77% el Portal de
UNITEC. Los datos recolectados coinciden con el uso que UV realiza de estas herramientas, en
el periodo de enero a marzo 2019 la universidad virtual emitié desde su correo oficial un total de
31 correos y realiz6 4 video conferencias de 1:30 horas de duracion, mientras que en el Portal de
UNITEC hace uso de banners en la seccidn de inicio para transmitir informacién sobre fechas

importantes.
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Grafico 7: Nivel de efectividad de las herramientas de comunicacién interna segun los
encuestados

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

Orientado al mismo objetivo de evaluacion de las herramientas de comunicacién, se pidid
a los encuestados calificar cada una de ellas de acuerdo con su percepcidon de efectividad
(eficiencia y eficacia), siendo 5 muy efectiva y 1 poco efectiva, el grafico 7 muestra una
correspondencia con el grafico 6, donde el Correo Institucional, GoToWebinar y el Portal
UNITEC obtuvieron un alto porcentaje en la valoracién muy efectiva (5 puntos) siendo el Portal
UNITEC la que alcanz6 un mayor porcentaje con calificacion poco efectiva, esto se debe a que
este canal se utiliza principalmente para transmitir informacién a los estudiantes y en menor grado

a los docentes.
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4.2.2 Hallazgo 2: Integracion organizacional
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Gréafico 8: Percepcion de los encuestados sobre la integracion organizacional

Fuente: Elaboracion propia— resultados de la investigacion

El reconocimiento de la informacién de integracion organizacional que reciben los

encuestados de parte de Universidad Virtual permite tener un panorama respecto a los mensajes

que es necesario reforzar, en ese sentido el grafico 8 nos muestra una comparacion respecto a

informacidn que esta bien afianzada como el progreso docente, los eventos de la universidad y

en menor grado los requisitos del puesto de trabajo. Sin embargo el grafico también muestra que

hay que afianzar la comunicacidn sobre los beneficios y mejoras salariales.
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4.2.3 Hallazgo 3: Informacion corporativa
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Grafico 9: Percepcion de los encuestados sobre la recepcion de informacién corporativa
Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

Respecto a la informacién de tipo corporativa los encuestados dijeron estar totalmente de
acuerdo en un 78% con los criterios de evaluaciéon, en un 76% con la convocatoria a reuniones

y recepcion de la carga académica previo al inicio de clases.

En una menor proporcién los encuestados estan totalmente de acuerdo y de acuerdo con la
recepcién de informacion sobre politicas de UV y sobre los programas de desarrollo profesional
(ligado al objetivo “c” sobre capacitacién docente). Y finalmente con percepciones mas diversas
de los encuestados que no estan de acuerdo o estan totalmente en desacuerdo sobre la recepcién

de informacidn de las metas y sobre los logros y/o fracasos del departamento.
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Grafico 10: Caracteristicas de la informacion corporativa segun los encuestados
Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

Con base en el tipo de informacién consultada en los graficos 8 y 9 y con motivo de
profundizar en la percepcion de los encuestados, se les solicitd valorar la comunicacidn en torno a
tres criterios, siendo Util la mejor valorada con un 57% expresando que esta totalmente de acuerdo
y un 37% de acuerdo, en segundo lugar, Oportuna con un 47% de los encuestados que esta
totalmente de acuerdo y un 40% de acuerdo y en tercer lugar y detectando que es el criterio con
mayor oportunidad de mejora estd Suficiente con solo un 39% totalmente de acuerdo y un 35%

de acuerdo y un 17% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con este criterio.
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Grafico 11: Temas de interés para los encuestados

Fuente: Elaboracion propia— resultados de la investigacion

Un aspecto importante a considerar cuando se desarrolla una propuesta es lo que quiere el
publico, para ello en el grafico 11 se muestran los temas de interés para los encuestados siendo el
principal la capacitacion laboral con un 63% esto a pesar de que en el grafico 22 el 94% de los
encuestados indico que se le ha comunicado el programa de capacitacién, lo cual indica que hay

necesidad de mayor informacion sobre este tema por parte del publico.

Entre los otros temas los docentes estan interesados en conocer: Desarrollo y crecimiento
profesional en UV, proyectos de vinculacién y docencia, permanencia laboral y beneficios de

categoria docente.
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4.2.4 Hallazgo 4: Comunicacion con el supervisor de universidad virtual
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Grafico 12: Percepcion de los encuestados sobre la comunicacién con su supervisor
Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

Tal como destacaron las expertas entrevistadas, el papel que juega el supervisor (en este
caso el jefe y coordinador académico) como emisor de las comunicaciones es muy importante,
sobre todo en un entorno de trabajo virtual donde es el principal punto de contacto, en ese sentido
se consultd a los encuestados sobre diferentes aspectos donde destacan los siguientes aspectos del
supervisor: ayuda a resolver dudas relacionadas con el trabajo obtuvo un 62% de los
encuestados totalmente de acuerdo y un 24% de acuerdo, en segundo lugar el 59% esté totalmente
de acuerdo con que brinda sugerencias de mejora, en tercer lugar el 59% indicé que esta
totalmente de acuerdo con que su supervisor escucha de manera activa y un 12% de acuerdo, sin
embargo este item también es el que tiene mayor porcentaje de encuestados que no estdn ni de
acuerdo ni en desacuerdo con un 25%.
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Grafico 13: Frecuencia de comunicacion con el supervisor

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

En vista que se estd tratando de un entorno virtual y tomando en cuenta que el grado de
acercamiento con el jefe en donde no solo se reciba informacion (unidireccional), sino que se
establezca una conversacion (bidireccional), el 43% de los encuestados respondieron que su
frecuencia de comunicacion con el jefe es de una vez al mes, el 35% expresé que una vez a la
semanay el 19% una vez al trimestre. Lo cual es un grado aceptable para docentes que tienen
los procesos bien afianzados, pero que al incrementar también puede aportar al fortalecimiento de
los vinculos y por lo tanto mejorar la experiencia laboral del docente ya que aunque puedan tener
contacto con otros miembros del equipo de UV el contacto mas importante siempre sera con el

jefe.
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Grafico 14: Valoracién de la efectividad de la comunicacion con el supervisor directo

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacion
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Un criterio para determinar que se esta realizando comunicacion de calidad no es solo la
frecuencia con la que se lleva a cabo, sino la efectividad que tuvo esa comunicacién, por ello se
pidié a los encuestados evaluar de 1 al 10 la efectividad de la comunicacion con el supervisor
donde 10 es muy efectiva y 1 poco efectiva. El grafico 14 nos muestra que el 28% de los
encuestados le ha otorgado la calificacion mas alta a la efectividad, el 21% lo ha calificado con un
9y el 18% con un 8, el 33% restante otorg6 una clasificacion igual o menor a 7, un indicador de

que es un criterio con oportunidades de mejora.

4.2.5 Hallazgo 5: Clima de comunicacion
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Grafico 15: Percepcion de los encuestados sobre los componentes del clima de comunicacién

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

Dentro de los objetivos que se plantearon, fue analizar de qué forma influye la
comunicacién interna en el ambiente laboral entre los docentes de Universidad Virtual, por lo que

se consultd respecto a algunos componentes relevantes ligados a este objetivo, uno de los criterios
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con los que el 53% estuvo totalmente de acuerdo fue el manejo apropiado de los conflictos,
después de este todos los criterios estdn por debajo del 50%, con mayores porcentajes de
neutralidad o desacuerdo en los criterios de estimulo al entusiasmo para conseguir las metas y
liderazgo positivo, este Gltimo es un programa que se ha venido implementando en la parte
administrativa y docente presencial de la universidad, pero que aun no se aplicaa UV y que podria

llegar a contribuir significativamente en el ambiente de trabajo.

4.2.6  Hallazgo 6: Comunicacion horizontal
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Grafico 16: Percepcion de los encuestados sobre la comunicacion horizontal

Fuente: Elaboracion propia— resultados de la investigacién

Ligado al objetivo sobre el ambiente laboral, y considerando que las interacciones entre el
equipo docente son parte importante de este se consultd a los encuestados sobre algunos criterios

de la comunicacién horizontal o comunicacién entre docentes.
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El 40% de los colaboradores manifesto estar totalmente de acuerdo con que UV cuenta con
herramientas que facilitan el trabajo en equipo y el 28% estuvo de acuerdo, sin embargo de las
herramientas que maneja UV, solamente el correo institucional se presta para estas interacciones
y tal como lo planted la directora de este departamento no se proporcionan herramientas de trabajo

colaborativo.

En segundo lugar, el 28% de los encuestados manifestd que esta totalmente de acuerdo
con que UV fomenta el trabajo entre compafieros, el 31% dijo estar de acuerdo y otro 31% no
manifestd su opinién, sin embargo la directora manifestd que se han reducido este tipo de

actividades por no lograr los resultados esperados.

Finalmente en el caso de los items referentes a si la comunicaciéon entre docenteses clara
y fluye libremente y si es activa y precisa las opiniones fueron mas diversas y predominaron

aquellos que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con un 31% en ambos casos.

4.2.7 Hallazgo 7: Actividad interna
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Grafico 17: Percepcion de los encuestados sobre la actividad interna

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién
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Respecto a las actividades internas, el 57% de los encuestados estuvo totalmente de
acuerdo con que las comunicaciones internas son claras, y el 51% estuvo totalmente de acuerdo
con que las reuniones estan bien organizadas y que la cantidad de comunicacidn que emiten es
adecuada, pero al tener participantes que no estan totalmente de acuerdo se puede determinar que

los tres aspectos se pueden mejorar la percepcién de los docentes.

4.2.8 Hallazgo 8: Reunién de induccién
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Grafico 18: Porcentaje de encuestados que recibieron induccién al integrarse al equipo
docente de UV

Fuente: Elaboracion propia— resultados de la investigacion

Las reuniones de induccidn son una tarea muy importante en entornos de trabajo fisico o
virtuales, ya que permiten brindar un panorama general a los nuevos miembros del equipo, este
punto de contacto es importante para potenciar el conocimiento de los colaboradores, en el caso

de los encuestados el 92% afirma haberla recibido mientras que el 8% expres6 que no recibié la

induccion.
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4.2.9 Hallazgo 9: Reunion de inicio de trimestre
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Grafico 19: Nivel de asistencia a las reuniones de inicio de trimestre

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

Uno de los objetivos planteados fue identificar el grado de satisfaccion de los docentes de
Universidad Virtual con relacién a los procesos de induccidn de inicio de trimestre, para esto
primero se consultd respecto al nivel de asistencia, donde el 95% respondid que siy el 5% restante
no siempre, es decir, que procura conectarse la mayoria de las veces. Esta reunion esta plasmada
en el calendario de actividades del docente para realizarse el martes de la semana 1 de cada

trimestre, tiene una duracion de 1:30 horas y se imparte en dos horarios 11:30 a.m. y 4:30 p.m.
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Grafico 20: Razones por las que los encuestados no siempre asisten a la reunién de inicio y

rec
el h

77



cierre de trimestre

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

Del 5% de los encuestados que expresaron que no pueden asistir siempre a las reuniones
de inicio y cierre de trimestre el 43% indic6 que el principal motivo de la inasistencia se da por
inconvenientes con las actividades laborales ajenas a UV y en segundo lugar el 29% expreso

que se debe a inconvenientes con el horario.
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Grafico 21: Percepcion de la calidad de la informacién de las reuniones de inicio y cierre de
trimestre

Fuente: Elaboracion propia— resultados de la investigacion

Complementando el dato referente a la asistencia es pertinente mencionar que de ese 95%
que asiste a la reunién el 64% valor6 con Muy Buena la informacion recibida, lo cual esta bien
porque supera el 50% pero en vista que el 30% indic6 que es Buena, se puede determinar que esta
es una actividad que se puede pulir para lograr mejorar la percepcion de la calidad de los mensajes

que se comunican a través de la misma.
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4.2.10 Hallazgo 10: Programa de capacitacion
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Grafico 22: Encuestados a los que se les ha comunicado el programa de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia— resultados de la investigacion

Otro de los objetivos planteados fue determinar el nivel de conocimiento que tienen los
docentes de Universidad Virtual sobre el programa de capacitacion docente, por lo que se consultd
a los encuestados si se les ha comunicado el programa de capacitaciony 94% expreso que si recibid

comunicacién del programa de capacitacion.
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Gréafico 23: Porcentaje de encuestados que conocen la plataforma de capacitacién docente:
OneFaculty

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacion
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Concordando con el gréafico 22, el 94% de docentes encuestados afirm6 que conocen

plataforma en la cual deben tomar los cursos.
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Gréfico 24: Medio por el cual se comunic6 el programa de capacitacién a los encuestados

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

la

El grafico 24 detalla que del 94% de los encuestados que si recibieron la comunicacion

sobre el programa de capacitacion, el 54% de ellos se les comunicdé a través del Correo

Institucional y el 40% a través de GoToWebinar. Estos resultados evidencian nuevamente

utilidad de las herramientas correo institucional y plataforma de videoconferencias.
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Grafico 25: Numero de encuestados que ha tomado las capacitaciones que solicita DUV

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

la
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UV tiene un total de cinco cursos obligatorios que los docentes deben tomar para poder
desempefiarse como tutores virtuales, del 94% de encuestados que conocen el programa de

capacitaciones el 89% manifesté que han tomada las capacitaciones y el 11% respondi6 que no.
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Grafico 26: Capacitaciones tomadas por los encuestados
Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

Del 89% de los encuestados que si han tomado las capacitaciones segln lo reflejado en el
grafico 25, los cursos con mayor participacidn son tutor virtual con un 95% de los encuestados
que afirma haberlo recibido (este es el Unico de los cinco cursos que se recibe en la plataforma
Blackboard) y el Modulo C1 Introduccion a la ensefianza y aprendizaje digital, que brinda los

fundamentos para ser tutor virtual.
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4.2.11 Hallazgo 11: Motivacion

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Recibo reconocimiento por mis

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo Totalmente de acuerdo

| ||
Grafico 27: Motivacion de los encuestados respecto a su papel como tutor
Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

Otro de los objetivos planteados fue identificar el grado de motivacion de los docentes de
Universidad Virtual con relacidn a ejercer como tutores de cursos virtuales, para ello se evaluaron
3 elementos de los cuales que la UV esuna buena &rea dentro de UNITEC para trabajar obtuvo
un 71% de encuestados totalmente de acuerdo y un 23% de acuerdo, el 65% de los encuestados
manifestd estar totalmente de acuerdo con sentirse motivado, pero solo el 33% estuvo totalmente
de acuerdo con que reciben reconocimiento por sus esfuerzos, en este ultimo punto los

reconocimientos (no necesariamente monetarios) pueden ayudar a motivar a los docentes.
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Grafico 28: Sentido de pertenencia de los encuestados hacia la UV
Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

Como parte de la medicion de la motivacion para respaldar el objetivo b, se consulté a los
encuestados respecto al sentido de pertenencia que tienen hacia UV, el cual como muestra el
grafico 28 se puede considerar saludable, debido a que el 65% ha calificado su sentido de
pertenencia entre 9-10 (siendo estos los més altos), pero que se puede potenciar, ya que el 28%
estd en el intermedio y ha calificado su sentido de pertenencia con 7-8 (notas intermedias), y
finalmente el 7% restante dio una calificacion entre 1-6 considerados los niveles mas bajos de

sentido de pertenencia.
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4.2.12 Hallazgo 12: Satisfaccion
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Gréfico 29: Nivel de satisfaccion de los encuestados respecto a la comunicacion interna

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

Finalmente es importante determinar el nivel de satisfaccion general respecto a la
comunicacién interna de UV, donde un 30% califica su nivel de satisfaccion con un 10, el 22%
otorga un 9 siendo estos dos los que representan muy satisfecho, 31% calificé con 8 y 7% con 7,
siendo estos los que representan que estan satisfechos, y finalmente el 10% se encuentra en un
rango de 1 a 6 los insatisfechos. Teniendo en cuenta que las calificaciones mas altas son las de 9
y 10, es pertinente enfocarse en acciones que incremente el nivel de satisfaccion de un 48% que

todavia no esta en la categoria de muy satisfecho.

4.2.13 Perfil de los encuestados
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Gréafico 30: Rango de edad

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién
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El 50% de los encuestados tienen una edad promedio entre 31 y 40 afios, lo que indica que
son migrantes digitales (generacién X) y un 18% con edad entre los 20 y 30 afios considerados
nativos digitales (generacién Y), lo que indica que un 68% de ellos tienen un buen manejo de la
tecnologia y son un perfil joven, lo que se debe considerar al momento de definir el tono y estilos

de la comunicacion en la propuesta.

Femenino
Masculino

Grafico 31: Sexo
Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

El 63% de los participantes en la encuestas son mujeres y el 37% son hombres, este
elemento se debe considerar ya que la manera de comunicar de las mujeres y los hombres son

diferentes y se debe lograr comunicar de una manera que sea adecuada para ambos.
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Grafico 32: Antigiedad laboral

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

85



El tiempo de laborar para UV es un aspecto importante del perfil de los encuestados, el
grafico nos muestra que 64% de los encuestados lleva trabajando para Universidad Virtual entre 1
y 3 afios, mientras que el 14% acumula una experiencia de entre 4 y 6 afios y solo el 13% entre 7
y 9 afios, por lo que se considera que los encuestados han estado en contacto con el departamento
un tiempo adecuado para emitir un criterio sobre la comunicacion interna, respaldado por su

experiencia.

Pregrado
Posgrado
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Grafico 33: Nivel académico en el que los encuestados imparte clases
Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién

El 93% de los participantes son docentes de pregrado, seguido del 4% que imparte clases
en ambos niveles académicos y el 3% imparte clases solo a posgrado, lo que indica que se tuvo
mayor participacion de los docentes de pregrado los cuales representan un 86% del universo

estudiado.
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Gréafico 34: Ciudad de residencia de los encuestados

Fuente: Elaboracion propia— resultados de la investigacion
El 77% de los encuestados vive en Tegucigalpa, el 19% en San Pedro Sulay el 4% en otras
ciudades, es importante considerar que a pesar de tener la mayor parte de los docentes en la ciudad

principal, no implica que haya un contacto personal mas frecuente, porque no tienen designado un

espacio fisico por ser docentes de UV.
4.3  Propuesta de Mejora®

La propuesta de mejora que pretende responder a algunas de las necesidades detectadas
luego de realizar el diagnéstico, es un Plan de Comunicacién Interna dirigido a los docentes de
Universidad Virtual, el cual se ha creado con la intencion de entregar al departamento una
herramienta que les permita gestionar el vinculo con los docentes y mejorar su experiencia de

trabajo, planteando acciones de comunicacion realistas y alcanzables. (Escoto, 2019)

La estructura de este plan se elaboré apegéndose a las etapas del plan estratégico de

8Anexo 7: Plan de Comunicacion Interna | Docentes Universidad Virtual
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comunicaciéon (Figura 6, seccion 3.6.1.3):

a. Analisis de situacion: Esta seccién contiene un FODA de comunicacion y el analisis de

los componentes de la cultura organizacional de Universidad Virtual. (Harrison, 1972)

b. Objetivos de comunicacidén: Se plantean cinco objetivos de comunicacion alineados a los

objetivos de la investigacion.

c. Pdublico objetivo o perfil del target: Esta propuesta tiene un solo publico objetivo, y en
esta seccion se detallan algunos aspectos del perfil de los docentes que son importantes

tomar en cuenta al momento de plantear la estrategia. (Universidad Virtual, 2019a)

d. Estrategia de comunicacién: Esta se enfoca en dos areas fundamentales para el
fortalecimiento de la comunicacidn: branding interno y digital workplace. (Formanchuk,

2011)

e. Plan de accidn: En esta seccion se detallan diez tacticas a seguir para el cumplimiento de
la estrategia, incluyendo sus indicadores de medicion y una demostracion. (GoToMeeting,

2019) (Mejia & Baena, 2019) (Sataffbase, 2019)

f. Cronograma: EIl plan ha sido disefiado para cinco meses, por lo que en este apartado se

hace una recomendacion de las fechas para cada una de las tacticas.

g. Presupuesto: Finalmente se brinda el presupuesto para cinco meses de los elementos que

requieren una inversion.
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5.1

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con base en lainformacion recolectada en este estudio se concluye que Universidad Virtual
tiene a su disposicién seis herramientas por medio de las que realiza sus procesos de
comunicacion interna: Portal UNITEC, correo institucional, WhatsApp, GoToWebinar,
reuniones presenciales y Adobe Connect, de las cuales el correo institucional con un 100%
y GoToWebinar con un 93% son las que tienen mayor grado de reconocimiento por parte
de sus docentes debido a que son las que se utilizan con mayor frecuencia para poder
transmitir los mensajes, ademas son valoradas como las mas efectivas desde el punto de

vista del publico objetivo con un 80% y 75% respectivamente.

Luego de consultar con los docentes y revisar los reportes de Universidad Virtual sobre la
reunidn de inicio de trimestre se puede concluir que esta actividad (que se realiza durante
la primera semana del periodo académico a través de un webinar) tiene una asistencia
promedio del 80% Yy transmite informacidn valorada por el 64% de los encuestados como
muy buena. Ademas, se puede destacar que el 43% de los encuestados que no asisten a la

reunidn es por inconvenientes con otras actividades laborales.

Los resultados muestran que el 94% de los docentes de Universidad Virtual que
participaron en el estudio han sido informados sobre el programa de capacitacion vigente
“Modulos de Principios Basicos: Estrategias de Ensefianza Digital” mediante el correo
institucional y GoToWebinar. De los 18 cursos que conforman el certificado el mayor
porcentaje de participacion con un 93% es en el modulo de preparacion: Introduccién a la

ensefianza y aprendizaje digital.

Propiciar un ambiente laboral en entornos digitales representa muchos retos por la reciente

89



5.2

creacion de este contexto en el rubro de la educacion en Honduras, debido a que no se
cuenta con un espacio de trabajo fisico, lo que representa uno de los elementos principales
que aportan a la construccion del clima laboral por la importancia que tiene el contacto
personal en su desarrollo. Algunos de los componentes que se deben tomar en cuenta para
generar un buen clima organizacional son: el trabajo colaborativo, el liderazgo, la

estimulacion y el empoderamiento.

La motivacion de los tutores es fundamental para tener un buen desempefio en el desarrollo
de las actividades, esta es una variable que depende de diferentes aspectos, tanto de los
colaboradores como del departamento. Es importante tener en cuenta que los elementos
motivantes no son los mismos para todos, pero estdn ligados a factores como:
compensacion, carga laboral, ambiente de trabajo y reconocimiento. La encuesta realizada
revela que el 65% de los participantes se sienten muy motivados para ejercer como tutores

de cursos virtuales.

Se disefié un plan de comunicacidn interna tomando en consideracién los hallazgos de la
investigacion realizada, se planted una estrategia enfocada en dos pilares: branding interno,
un término que hace referencia a la gestion de las relaciones con los colaboradores para
poner en valor la marca para la cual trabajan; y el segundo pilar, el espacio de trabajo
digital, el cual se centra en la seleccion de herramientas adecuadas para el desarrollo del
trabajo como tutores de clases virtuales, el plan se compone de diez tacticas detalladas y

cada una incluye una muestra de lo que se propone.

Recomendaciones

Aunque la encuesta arrojé muy buenos resultados en relacién al uso del correo institucional
y GoToWebinar como herramientas principales de comunicacién interna, se recomienda
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que para potenciar su uso se disefien acciones de comunicacion bidireccional que propicien
la participacion de los docentes, asi como llevar un registro detallado de métricas como, en
el caso del correo: porcentaje de personas que abren el correo y la tasa de clics que detalla
si los destinatarios accedieron a los enlaces y archivos enviados. En el caso de
GoToWebinar: cantidad de asistentes, porcentaje y duracion media de la atencién, métricas

que pueden obtener de los reportes de las herramientas que ya utilizan.

Para mejorar la valoracién de la informacion recibida en la reunién de inicio de trimestre
se sugiere implementar una estrategia de contenidos, donde cada reunién tenga un tema
principal y se reduzcan los mensajes repetitivos, con fechas y horarios flexibles que
incrementen el nivel de asistentes e incluir llamadas a la accién para incrementar la
atenciéon de los usuarios. Después de la reunidon deberian compartir materiales que

sinteticen los puntos clave del contenido discutido en las reuniones virtuales.

Serecomienda que para incrementar el nivel de conocimiento del programa de capacitacion
se realicen diversas acciones de comunicacion que permitan a los docentes saber qué
capacitaciones existen, de qué tratan, como y cuando pueden participar y los beneficios
qgue pueden obtener al realizarlas, con el objetivo de incrementar la participacion de los

docentes en los moédulos.

Se sugiere elaborar un estudio de clima laboral centrado en los colaboradores de la
Direccion de Universidad Virtual que identifique de forma mas precisa los aspectos fuertes
y débiles en torno a esta variable. De esta manera se podra realizar un plan de accion que
aborde las necesidades expuestas por los docentes y otros colaboradores administrativos.

Se recomienda dar continuidad al estudio para consolidar la mejora continua en DUV.
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La comunicacion es un factor clave en la motivacion de los colaboradores y para que esta
pueda influir de manera trascendental en el nivel de motivacion de los docentes de
Universidad Virtual se aconseja potenciar la figura de los supervisores directos, de modo
que haya més acceso al jefe/coordinador y se mejoren los flujos de informacion. También
es imprescindible elaborar un programa de reconocimiento y balance apegado al programa

institucional para colaboradores administrativos “Somos familia, somos UNITEC”.

Se recomienda implementar las acciones planteadas en la propuesta de comunicacién
interna en un periodo de cinco meses que permita a Universidad Virtual y a los docentes
adaptarse a las herramientas y nuevas actividades de comunicacion del departamento, asi
como identificar oportunidades de mejora y realizar los cambios que se estimen necesarios

con base en los resultados obtenidos en el proceso.
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ANEXOS

Anexo 1: Entrevista con la directora de Universidad Virtual

¢Como describiria los procesos de comunicacion interna que realizan desde DUV a

sus docentes?

Aqui lo que te diria es que son mensajes que tienen como propdsito dar instruccién para
el desarrollo del trabajo, diria que el 90% de nuestra comunicacion tiene que ver con
instrucciones para el desarrollo del trabajo y que dejamos muy poco espacio para otro tipo de
mensajes como mensajes motivacionales o mensajes en donde la base sea la retroalimentacion
para conocer lo que el docente quiere, sienta, piensa etc.; entonces describiria estos procesos
como procesos casi unidireccionales. Hay otros espacios para la interacciéon como las sesiones

de inicio de periodo, sesiones donde hay capacitaciones de docentes, basicamente.

¢Cuanto tiempo llevan haciéndolo de esa forma?

Pues es muy reciente hace unos 5 afios mas o menos.

¢Ha tenido problemas al momento de comunicarse con los docentes? ¢Cudles?

Si, a veces los docentes consideran que la comunicacion no es clara o que no es suficiente y td
sabes que esto es muy complicado porque, aunque uno diga en realidad que haces todo para que
esta comunicacion sea comprensible la verdad de las cosas es que no es asi; entonces creo que
nos falta ser un poco mas visuales, ser mas eficientes con la redaccion y el disefio de mensajes

para que haya un entendimiento pues casi Unico.

¢, Qué canales/herramientas de comunicacion utilizan?

Correo Electronico, sesiones de webinar y teléfono.
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¢La UV crea espacios y proporciona herramientas para el trabajo colaborativo entre

los docentes?

No, ofrecemos lo que la plataforma dispone, los recursos con que contamos que son pocos,
pero creo que nos hace mucha falta tener mas presente este tema de lograr un cuerpo docente
mejor comunicado entre ellos. Habiendo experiencias previas que han sido pues no quisiera decir
que un fracaso, pero si han sido desilusionante, por ejemplo en una época quisimos organizar
grupos de docentes por area y la verdad es que fue bastante frustrante el resultado; muy parecido
a lo que pasa en otros escenarios en media, en otras universidades, yo no creo que esto sea un
tema de los docentes de universidad virtual, sino la cuestion de los egos , la falta de competencia
para el dialogo, entonces por ejemplo tener una tarea a la que todos los docentes deben llegar y
que esa tarea no se alcanza porque el otro estd a disgusto, no le parece lo que opina uno, es
incapaz de debatir la idea sin ofender a la persona, de llegar a tareas concretas realmente de
forma colaborativa , creo que falta madurez, bastante, porque la comunicacién exige un nivel de
madurez para escuchar a veces las cosas que no te gustan, para escuchar aquellas que son de
forma distintas a las que tu propones entonces que tenias que de 8 docentes de ecologia 6 decian
“no pues si hagamoslo como dice el” por salir del paso. Pienso que en general nos falta bastante
madurez para poder gestionar procesos de comunicacion ya no a nivel personal, o sea la cultura
en el trabajo, creo que en la escuela nos han ensefiado mensaje, emisor, receptor y que en algun
momento todos asumimos el papel de receptor solo para recibir no para gestiOonar propuestas,
ideas y para ser capaz de debatirlas. Algunas de las tareas eran: mejorar una actividad de
impulso, proponer nuevos proyectos; o sea casi todos nuestros docentes tienen alguna experiencia
en lo presencial, entonces suponia que debia ser como maés fluido, pero no fue asi. La

comunicacion entre ellos se daba presencial, cuando se hacia por correo era un fracaso porque
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entonces unos contestaban otros decian que era confuso leer un hilo de correos porque perdian
el rumbo, falta de eficiencia, mensajes sin asunto, incapaz de precisar en parrafos cortos; ves
debilidades y eso que yo presumo mucho que los docentes de modalidad virtual desarrollan

competencias distintas, por ejemplo, la capacidad de comunicacion escrita.

Anexo 2: Entrevista con experta en comunicacién interna

¢ Importancia de la comunicacidn interna

¢Qué papel juega la comunicacién interna en las organizaciones?

Siempre me gusta pensar en la comunicacion interna como la comunicacién que existe en
el mismo cuerpo humano... si esta bien por dentro, si el cerebro dicta las instrucciones correctas
y los organos responden como deberian, si un organo manda un sintoma otros se apoyan, etc...
todo fluye. Asi es cuando dentro de una organizacion se cuida la comunicacidn interna: la cabeza
(el cerebro) ordena pero también debe de escuchar los sintomas, y asi se tiene una organizacion

sana.

¢Por qué resulta importante realizar comunicacion interna planificada?

Porque entramos en coherencia. No podemos tener una super estrategia para un publico
externo cuando los internos ni saben lo que estd pasando...a la larga el personal se desmotiva, se
frustra y migra o hace mal su trabajo o sin sentido y a fin de cuentas son las personas las que

conforman las organizaciones.

¢Por qué es importante invertir en comunicacién interna?

Porgue nuestros empleados se convierten en nuestros principales aliados (voceros), y los
propulsores del logro de las empresas con pleno conocimiento de causa. La comunicacién interna
influye en mejorar el clima organizacional, junto con otros factores mds... recordemos que la
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comunicacién es inherente en las personas y las organizaciones estan compuestas por personas,

no por maquinas.

e Comunicacioén interna en entornos virtuales

La comunicacion interna ya por si sola representa un reto para las organizaciones,

entonces ,como se debe abordar la comunicacion interna en entornos virtuales?

Con mucho cuidado, la virtualidad es solo un canal o una plataforma, pero la esencia de
la comunicacion es el mensaje. Si el empleado gusta de la virtualidad y la empresa es en esencia
tecnoldgica no deberia de haber rechazo a ella, pero la virtualidad es mas en canal por el cuan
llegara ese mensaje... si el mensaje es malo, soso o incoherente con la realidad, igual no cumplird
el objetivo de la organizacion... ah y ojo no se deben de descuidar los tratos humanos para ciertos

temas.

¢Qué herramientas se deben implementar para la comunicacion interna en entornos

virtuales y por qué?

La virtualidad tiene la gran ventaja de que genera medicion y estadisticas, tal vez las
encuestas, los pulsos de opinion, las decisiones de estds o no de acuerdo son utiles... habria que

ver qué mensaje es el mas apropiado para sacarle el provecho a la plataforma.

e Retos de comunicaciéon interna en entornos virtuales

¢ Cuales son los retos mas importantes de realizar comunicacion interna en entornos

virtuales?

El no descuidar los tratos personales.
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¢ Cual es la manera ideal de abordar estos retos en un rubro educativo?

Complementarlo con actividades presenciales, salvo en una modalidad 100% virtual, el

alumno, el maestro y la Universidad requieren interaccién presencial.

¢Qué rol desempefia la persona que emite las comunicaciones internas en el proceso

de transmitir los mensajes?

A fin de cuentas esa persona sigue las instrucciones de sus jefes, los lideres de la empresa
que requieren emitir mensajes, debe de recordar que también es responsable de recibir la

retroalimentacién real y canalizarla, para crear realmente un ciclo de comunicacion.

e Relevancia del ambiente laboral en un entorno virtual

¢ Cbémo deberia ser un ambiente laboral virtual ideal?

Definitivamente muy dado a la comunicacion, tanto interna como externa. Y quienes

laboran para ese ambiente, deben de disfrutar comunicarse asi.

¢Como se puede impulsar el sentido de pertenencia de colaboradores que estan

fisicamente separados?

Creando equipos también multizonas, no perder el sentido que aunque se trabaje desde la
casa, se es parte de un todo. Y el motivo de esos equipos pueden ser hasta por temas que no sean
de trabajo, como circulos de lectura, o de apoyo para mejoras de salud, etc., que contribuyen al

amiente laboral.

¢Coémo contribuye la implementacién del trabajo colaborativo en la creacién del

sentido de pertenencia?

Si abona, los logros, asi como los fracasos, no es culpa de una sola persona... pero el
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sentido de pertenencia se fortalece cuando la empresa en verdad comparte los beneficios con los
empleados... si usted da el 100% siempre, la empresa prospera afio con aiio y usted sigue con el

mismo sueldo y posicién créame que esa pertenencia no duraré por siempre.

e Aspectos de planificacidn de la comunicacion

¢ Qué caracteristicas se deben tomar en cuenta al momento de disefiar un mensaje que

se difundird a nivel interno?

El mensaje en si, los publicos, el medio, los antecedentes, el tono, la realidad de la

empresa, el contexto de la empresa o la region, el objetivo que se persigue, etc.

¢ Qué resultados se pueden esperar luego de implementar un plan de comunicacion

en un entorno virtual?

Todo plan bien realizado da resultados positivos... peor es hacer las cosas al desorden. El
problema es cuando la planificacion no es realista, cuando no contemplo los recursos (personas,

tiempo y dinero) necesarios.

¢ Cuales son las claves para garantizar el éxito de un plan de comunicacion internaen

un entorno virtual?

Que sea SMART: Especifico (Specific), Medible (Measurable), Alcanzable (Achievable),

Realista (Realistic) y definido para un plazo de tiempo determinado (Timely).

¢ Qué comentarios o sugerencias finales podria brindarme para tomar en cuenta en el

desarrollo de la propuesta?

Sostengo lo que hablamos en aquella segunda clase, cuando vimos la pelicula The Circle,

el que algo funcione con la tecnologia responde a la cultura de la organizacion, a la real intencién
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de las cabezas de querer comunicarse o de ser solo emisores de lo que ellos desean que la gente

sepa.

Anexo 3: Entrevista con experta en comunicacién digital

¢Coémo influye la cultura organizacional en la seleccion de herramientas de

comunicacion digital?

Es importante a la hora de estar disefiando un proceso comunicacion ya sea interno o
externo saber la cantidad personas que van a estar involucradas quiénes son esas personas que
roles juegan; porque a la hora de estar recibiendo la informacion o estarla enviando porque al
final sus vias de comunicacion no s6lo son en una sola direccion o dos sino que vienen a través

de diferentes personas.

¢, Qué papel juegan las herramientas de comunicacién digital en el proceso de

comunicacion con colaboradores que no estan en el mismo espacio fisico?

Las herramientas de comunicacion digital cuando no nos encontramos en el mismo
espacio fisico y aun cuando nos encontramos creo que han llegado a un momento en donde la era
digital se ha vuelto relevante y se ha vuelto trascendental en todo. /Qué significa esto? Que
aunque estemos en un mismo lugar lo vamos a necesitar ¢Por qué? Porque no es cuestién de estar
en un espacio fisico sino de estar comunicados todos juntos en tiempo real que si esta sucediendo
algun tema, si hay una duda que se tenga que despejar en el momento se puede hacer una
comunicacién que nos permite hacerlo, que si tenemos que mandar un mensaje que es totalmente
relevante que hay que tomar en consideracién en el momento también que se puede hacer entonces
no es un tema tanto de que estemos en el mismo lugar o no; sino es un tema de que al final del dia

todos estemos conectados y que esa conexién suceda en tiempo real y en el caso por ejemplo
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proyectos como estos donde las personas no se encuentran en su espacio fisico es todavia vital
¢Por qué? Porque son las herramientas que nos van a unir nos van a enlazar las herramientas
que nos volveran un equipo y que nos ayudaran a mantener la comunicacién de vida para poder
estar todos en sintonia y para poder cumplir con los objetivos que se establecen como parte del
aula virtual, y en cuanto a temas de comunicacion estar todos hablando el mismo idioma y

comunicando lo mismo, no solo a los empleados, sino también en este caso a los estudiantes.

¢ Tiene algunas herramientas que me pueda sugerir?

Normalmente cuando son organizaciones tan grandes elaboran sus propia herramientas,
por ejemplo en el caso de la empresa tenemos nuestra plataforma interna y muchas empresas
grandes tienen eso mismo de hecho UNITEC tiene BlackBoard ¢Qué es esa herramienta interna?
Es una herramienta donde nos permite hacer todas las actividades con respecto a nuestro trabajo
como publicar comunicados, publicar anuncios y eso nos permite usar diferentes formatos. Por
ejemplo si hicimos algun tipo de trabajo social hicimos un video se puede publicar el video. Si
tenemos que agendar citas, reunionés si hay salas virtuales todo eso lo podemos hacer a través de
la herramienta incluso tener disponible formatos que se usan de cominmente sdlo para que el
docentes lo descargue; como el silabo desarrollar el silabo, entrega de las calificaciones, ya sea
un video tutorial o un documento tutorial sobre como calificar, como usar la plataforma todas
esas herramientas, todos esos documentos que son de uso recurrente se puede mantener ahi y se

puede tener de una forma que el docente cualquier rato lo pueda descargar sin ningn problema.

También documentos super importantes con respecto a la empresa en este caso a la
universidad su mision, su vision, sus objetivos, cuales son las normas basicas en las que pretenden
que se rijan los docentes, el comité de ética, todo ese tipo de normas y regulaciones que es

importante que las personas las tengan siempre disponibles para cualquier momento que
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necesiten utilizarlas, también medios de ayuda como si necesitan soporte técnico, si tuvieron
algun problema extraordinario con algun estudiante o con alguna calificacion, alguna clase; que
todas esa herramientas sean un medio de comunicacion por el cual ellos puedan dirigirse y donde
puedan recibir la ayuda y el apoyo que necesita para poder desarrollar sin ningin tipo de
inconvenientes su clase y que a la vez esto no depende de que la persona se encuentre en sus
horas laborales 0 no se encuentra en la oficina 0 no sino que siempre estén disponibles para el

uso del equipo tipo.

Adicionalmente a este tipo de herramientas generalmente se tiene un tipo de chat interno
y hay muchas funciones méas que se le pueden ir agregando. Si no tenemos algo asi o queremos
hacer algo diferente estan las redes sociales, en el caso de Facebook tiene diferentes formatos que
se pueden utilizar ya sea creando una comunidad como tal o creando un grupo cerrado y de esta

forma entablar por supuesto la comunicacion formal.

Otras herramientas como las de Google que tiene salas virtuales donde las personas se
pueden reunir y hacer teleconferencias y de esta forma aunque no estén en un mismo lugar poder
tener una reunién frente a frente o uno a uno no solo a través de voz sino también a través de
video e imagen lo otro que pueden también utilizar por ejemplo son aplicaciones, hay aplicaciones
0 portales como Zoom que a la vez tienen aplicaciones qué nos permiten hacer reuniones en
teleconferencia tanto desde la computadora como ingresando desde su celular, también tenemos
herramientas como Telegram muy similar a WhatsApp sin embargo la ventaja que nos brinda
Telegram es que nos permite mandar archivos de un maximo de peso de 2 gigas lo que significa
que podemos compartir por ejemplo de una rubrica de evaluacién del proyecto final que son
varios documentos o que tienen imagenes o son pesados o un documento tutorial de como utilizar

plataforma que probablemente va a tener diferentes imagenes lo va a ser bastante pesado nos va
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a permitir compartirlo y que el archivo se quede disponible para que diferentes personas lo bajen
y que también sea una comunicacién bidireccional no sdlo nosotros hacia nuestro equipo sino
también de nuestro equipo hacia nosotros y por supuesto siempre esta WhatsApp que se ha vuelto
un medio de comunicacién no formal principal y basica que en todos lados se utiliza por la cual
las personas brindan todo tipo de informacion y mantienen una comunicacidn directa en tiempo
real con las personas como les comenté anteriormente no es tanto el hecho que estemos todos en
un solo lugar sino el hecho que estemos todos conectados en tiempo real y que también estas
herramientas por ejemplo en el caso de WhatsApp todos sabemos que también permite tener
retroalimentacion saber quiénes recibieron el mensaje y quienes lo han visto no necesariamente
esperando una respuesta a ello simplemente con la funcidn que nos permite saber si lo recibieron
y si lo pudieron ver y si hay herramientas nuevas por ejemplo que las personas tienen que hay

diferentes empresas que las tienes disponibles una se llama WhatsApp Business.

¢Como se logra un equilibrio entre culturay tecnologia para potenciar la experiencia

de trabajo de los colaboradores?

Creo que esa esuna pregunta un poco capciosa porque hay dos elementos muy importantes
que hay que tomar en cuenta no necesariamente se encuentran relacionados entre si ¢Por qué?
porque puede ser que en una universidad por ejemplo como UNITEC una universidad tecnoldgica
que quiera tener herramientas innovadoras para comunicarse con las personas o para desarrollar
mejor los trabajos que se pretende pero puede ser que el equipo que tengamos no estén 0 no hayan
crecido 0 no tengan esta cultura de trabajo en ellos entonces la forma de como tener un balance
es primero que todo conocer las personas con las que estamos trabajando, por ejemplo si sabemos
que tenemos docentes que son de una edad mayor que porque no pertenecen a la misma

generacién nuestra tenemos que tomar eso en consideracion tenemos que entender bien cdmo
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serian las generaciones por ejemplo no es mentira que tenemos a los baby boomers que tenemos
a los millennials y que ahora tenemos a los centenials entonces tenemos que estudiar bien nuestro
mercado estudiar bien a las personas con quien estamos trabajando no sélo en este caso el entorno
de los docentes sino también todos los estudiantes y de esta forma poder desarrollar un proceso
que el que todos se puedan integrar de la mejor forma porque qué pasa por ejemplo si llegamos
a poner la mejor tecnologia pero tenemos un docente que no esta acostumbrado que no tiene esa
cultura o no tiene esa practica por ejemplo de aprovechar estas herramientas o de querer
aprender siquiera utilizarlas esto pues obviamente va a ser un obstdculo van a ver problema
surgiran inconvenientes la comunicacidn no va a fluir y si es una persona que no esta ni siquiera
en su espacio fisico va hacer todavia més dificil que logremos que el objetivo se cumpla por lo

tanto seria importante considerar que herramientas se van a utilizar.

¢ Cuales son los elementos que no pueden faltar en un entorno de trabajo digital?

Los elementos que no pueden faltan en un entorno de trabajo digital es principalmente
como en todo trabajo tiene que haber una comunicacién formal por ejemplo por el cual se
transmita a un memorandum por el cual se comunique como lo dice la palabra de un superior a
un empleado, normalmente el medio de comunicacién digital que se utiliza seria el correo
electronico entre un jefe y su empleado, también adicional a este, ya que se trata de persona que
no estan en un mismo lugar, considero que es imperativo tener una sala de reuniones virtuales
donde se puedan hacer reuniones cara a cara entre las personas al final del dia platicar sélo por
una llamada no es suficiente, tener una teleconferencia no es suficiente es importante ver todo lo
que esta pasando ver todo lo que esta persona nos esta comunicado la forma no verbal y sobre
todo poder borrar esa linea y ese limite que crea la distancia o estar en dos lugares, diferentes

paises, diferentes entornos, de esta forma borramos cualquier barrera que haya gracias al uso de

112



la tecnologia gracias al uso de herramientas digitales y podemos comenzar una relacién con
nuestro equipo al final del dia lo importante es aprender a trabajar juntos y lograr
compenetrarnos lo mejor que podamos para desarrollar las actividades del dia a dia las personas
a pesar que el correo electrénico es un medio de comunicacidn formal no se encuentra totalmente
conectada en un 100% al correo electronico por lo que es importante tener un medio de

comunicacion directa y en tiempo real para eso podemos utilizar un grupo de WhatsApp.

¢Cual es la frecuencia sugerida con la que se debe enviar comunicaciéon a los

colaboradores sin que se sientan saturados?

Esa es la pregunta del millén ¢Por qué? porque a la hora de estar haciendo publicaciones
0 estar enviando comunicados mensajes no s6lo depende de qué tanto la persona puede recibir
sin sentirse bombardeada o sin que la informaci6n sea invasiva o que se sienta aturdido ¢por
qué? Porque hay mensajes que simplemente se tienen que mandar y eso es inevitable entonces lo
ideal seria hacer un plan de comunicacién de los mensajes que se va a comunicar en tiempo y
forma para que no saturemos a las personas que estan recibiendo nuestros comunicados o
nuestros mensajes por ejemplo sabemos que estamos por iniciar periodo por tanto hay muchas
cosas que tenemos que comunicar tenemos que comunicar, la cantidad estudiantes que tienen
confirmar qué clase van a dar cuales son las rubricas de la clase toda esta informacion porque
mandar cinco diferentes mensajes con cada aspecto de esta informacion cuando podemos mandar
un solo comunicado y decir qué debemos tener esa informacidn una semana antes y asi
sucesivamente ir desarrollando un plan que nos permita no mandar un mensaje todos los dias que
esto haga que las personas se sientan saturadas se sientan invadidas y se sientan sobre todo
bombardeadas por qué esta forma comenzamos a causar malos sentimientos o generar

sentimientos negativos que afectaran sin lugar a dudas el desempefio de la persona cuando la
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idea es iniciar motivando y aun cuando estos mensajes son de motivacién también se debe de
cuidar la frecuencia con la que con la que se hacen por ejemplo si ya la clase comenz6 y hacen su
curso normal deberia de haber por lo menos en la semana un comunicado con las personas por
ejemplo también mantener algln tipo como de actualizacién con las personas como si estamos
llegando a una semana porque ya va hacer semana de exdmenes algun tipo de recordatorio pero
ya que va a ser a través de un medio de comunicacién digital donde no se va a ver es importante
cuidar que lo que estemos comunicando se comunique de la mejor forma motivando a las personas
incentivandolos a lo mejor de ellos y qué mejor que con un buen disefio, una imagen, un video
algo que pueda aportar a suavizar y a motivar a esas personas, habla mas una imagen un disefio

bien elaborado que texto plano.

¢Como se puede fomentar el sentido de pertenencia en los colaboradores cuando los

contactos uno a uno son pocos?

Una forma en cémo se puede lograr y fomentar el trabajo en equipo y que las personas se
sientan parte, y con la potestad también de compartir, en el dia a dia donde las personas
comparten muchas cosas, memes, articulos interesantes que se encontraron en LinkedIn o en
Facebook donde sea, es una comunidad yo creo que hoy ya sea una como una comunidad
Facebook o un grupo en Facebook, sobre todo si no tenemos algo en interno, lo mejor es salirse
de lo formal donde cada docente se va a sentir libres de compartir cosas como curiosidades que
no necesariamente tiene que ser un articulo sobre pedagogia sino que puedo hacer por ejemplo

el nuevo meme que esta trending este momento porque al final del dia tratan con jovenes.

Otra forma es crear un grupo de WhatsApp, la persona en este caso por ejemplo yo tengo
un grupo con mi equipo, yo soy su jefe, yo tengo que fomentar que la relacion se dé, yo tengo que

fomentar hablar de un tema donde las personas sienten que no es nada mas su jefe hablandoles
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sino que también es un miembro del equipo con el que hay que tener limites porque es un superior

pero igual pueden hablar compartir o discutir de algin tema.

Algo que podria funcionar muy bien podria ser agendar desde el inici6 el periodo un dia
como un punto de reunion cada cierto tiempo que nos permita en algin momento compartir e ir
fomentando esta relacion cada vez mas y empoderando a esas personas que se sientan en la
libertad de poder compartir ellos también algo y no sdlo estar recibiendo sino también que sean

parte de ese protagonismo.

Se me ocurre también poder hacer por ejemplo que cada uno comparta algun algun
momento de las reuniones, de esa forma se sede el micr6fono a otras como quien dice el poder de

hablar en el momento de dirigir la conversacidn el moderador de esta reunidn.

¢Como se puede integrar el trabajo colaborativo en un entorno de trabajo digital

tomando en cuenta que el target son los docentes?

Creo que una buena herramienta para lograr fomentar el trabajo colaborativo entre los
docentes, como equipo, son los cursos de diferentes modalidades, por ejemplo motivarlos a tomar
un curso de team building, en el que puedan aprender y poner en practica actividades en parejas
o trios, y que entre si se puedan ir seguir comunicando, conociendo sus fortalezas y que el superior
también conozca cuales son también las fortalezas y debilidades de cada uno, para lograr trabajar
en las debilidades y potenciar las fortalezas incluso entre ellos mismaos, por ejemplo si yo sé que
tengo un psic6logo en mi equipo que tienes experiencia tratando con estudiantes que necesitan
atencion especial especial y tengo por otro lado un docente que no sabe como tratarlos, pues

perfecto, se puede unir y que se den tips y platicar de c6mo tratar con este con este tema.

115



¢ Cbémo deberia ser el ambiente laboral ideal en una comunidad virtual?

El ambiente laboral virtual ideal, consider6é que es el que esta dirigido por un lider,
alguien que dice: hagamos juntos, mejoremos juntos, no solo decir, ustedes tienen que mejorar o
destacar los errores o en publico, me refiero por ejemplo un grupo de WhatsApp donde estén
todos los demas y decirle José usted no me entreg6 tal documento y que esa persona quede
avergonzada sino también tener cuidado con este tipo de cosas recordando que a través de los
medios de comunicacién digital las personas se vuelven més susceptibles porque no es s6lo como
yo creo que estoy transmitiendo el mensaje. Asi es una persona que se fue a traer un punto
susceptible porque es una puntuacion quiere decir que cualquier en mi reaccién muelas lo cual

genera sentimientos.

¢ Qué comentarios o sugerencias finales podria brindarme para tomar en cuenta en el

desarrollo de la propuesta?

Como comentario final creo que cuando estamos desarrollando cualquier estrategia
digital algo que siempre tomamos en cuenta y consideramos es que no porque haya miles de
plataformas tenemos que tenerlas y aplicarlas todas. Muchas veces estar en todas genera
ambigiedad por eso tenemos que de verdad analizar que herramientas nos van a ser Utiles,
primero que todo analizar cual es nuestro problema, qué queremos mejorar, luego analizar que
herramienta tenemos a nuestra disposiciény cual es la que mejor no funciona, si hay una inversion
ibienvenido sea! todo lo que lo todo lo que aporte es algo que hay que considerar y luego de eso
pues sin duda alguna implementarlo y asegurarnos que las personas tengan la ayuda que
necesiten, el apoyo que necesita especialmente estamos hablando de docentes que pertenecen a
una generacion anterior a la milenial, lo que significa que son personas que no estan

familiarizadas con la tecnologia por lo que es importante a la hora de una plataforma digital a
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una herramienta virtual que su plataforma sea que sea facil de navegar, hay que buscar

herramientas que sean simples. Lo otro que tenemos que también tomar en cuenta es preparar

material para ellos por ejemplo: cdmo iniciar una conferencia en zoom como reunirse con sus

estudiantes y que esté paso a paso.

Anexo 4: Cuestionario de la encuesta

https://[forms.qgle/fYS35EBqVnPaBtJj8

Hola, soy estudiante de la maestria en Direccion de la Comunicacion Corporativa de UNITEC y
actualmente me encuentro realizando mi tesis para la Direccién de Universidad Virtual, por lo
que solicito su apoyo dedicando algunos minutos de su tiempo a completar esta encuesta, sus
respuestas a este cuestionario servirdn para justificar la propuesta de mejora sobre la
comunicacién interna que esta area dirige a ustedes, sus docentes.

Sus respuestas a este cuestionario son anénimas.

I IO [ O

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION INTERNA

Sefiale cudles de las siguientes herramientas de comunicacién interna de la
Universidad Virtual conoce:

Puede seleccionar mas de una opcion

Correo Institucional

GoToWebinar

Adobe Connect

WhatsApp

Portal UNITEC

Reuniones presenciales

Otra

Valore el nivel de efectividad de cada una de las herramientas de comunicacion
interna que seleccion6 en la pregunta anterior

Siendo 1 poco efectivo y 5 muy efectivo

1 2 3 4 5 N/A

Correo Institucional
GoToWebinar

Adobe Connect
WhatsApp

Portal UNITEC
Reuniones presenciales
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INTEGRACION ORGANIZACIONAL

3. Sefiale que tan de acuerdo esta con los siguientes enunciados respecto a la
informacion que recibe sobre:
Marcar N/A en caso de que considere que un enunciado no aplica
Totalmente Ni de .
En acuerdo ni | De Totalmente
en N/A
desacuerdo | en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Recibo
informacion
sobre mis

progresos como
docente

Recibo noticias
sobre eventos
de la
universidad

Recibo
informacion
sobre los
requisitos de mi
puesto de
trabajo

Recibo
informacion
sobre mis
beneficios
como
colaborador

Recibo
informacion
sobre mejoras
en mi salario

4.

INFORMACION CORPORATIVA

informacion corporativa que recibe sobre:
Marcar N/A en caso de que considere que un enunciado no aplica

Sefiale que tan de acuerdo esta con los siguientes enunciados respecto a la
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Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

N/A

Recibo
informacion
sobre las
politicas de
uv

Recibo
informacion
sobre las
metas de UV

Recibo
informacion
sobre la carga
académica
previo al
inicio del
trimestre

Recibo
informacion
sobre los
criterios de mi
evaluacién
docente

Recibo
informacion
sobre el
programa de
desarrollo
profesional

Recibo
convocatoria a
reuniones

Recibo
informacion
sobre los
logros y/o
fracasos de
uv
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5. Los mensajes o comunicacién interna de UV le proporcionan informacién:

Totalmente Ni de
En acuerdo ni | De Totalmente
en
desacuerdo | en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Util
Oportuna
Suficiente
6. ¢Qué tipo de temas le gustaria que se abordaran en las préximas acciones de

comunicacion interna?
Puede seleccionar mas de una opcion

O I B O

Otro

Tutoriales

Tips laborales
Capacitacion laboral
Investigacion

Tecnologia

COMUNICACION CON EL SUPERVISOR DE UNIVERSIDAD VIRTUAL

como el jefe o coordinador de UV)
Marcar N/A en caso de que considere que un enunciado no aplica

Sefiale que tan de acuerdo esta con los siguientes enunciados respecto a la
comunicacion con su supervisor de Universidad Virtual: (Entiéndase supervisor

Totalmente
en
desacuerdo

Ni de
En acuerdo ni | De Totalmente
N/A
desacuerdo | en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo

Me escucha de
manera activa

Me ayuda a
resolver dudas
relacionadas
con mi trabajo

Esta abierto a
nuevas ideas

Es accesible

Responde a
mis correos en
un rango de 48
horas
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Brinda
sugerencias de
mejora

Es empético

Transmite
instrucciones
de forma clara

Comprende
los problemas
de los
colaboradores

8. ¢Con qué frecuencia tiene intercambios de informacion con su supervisor de UV?
1 1vezal dia
1 1vezalasemana
0 1vezal mes
(1 1 vez al trimestre
1 Nunca
9. En términos generales ;Como valora la efectividad de la comunicacién con su
supervisor de UV?
Siendo 1 la calificacion méas baja y 10 la calificacion mas alta
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
CLIMA DE COMUNICACION
10. Seflale que tan de acuerdo esta con los siguientes enunciados respecto al clima de
comunicacién:
Marcar N/A en caso de que considere que un enunciado no aplica
Ni de
Totalmente En acuerdo ni | De Totalmente
en N/A
desacuerdo | en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
La

comunicacion
en UV estimula
el entusiasmo
para conseguir
las metas

La
comunicacién
que recibo me
hace sentir
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parte vital de la
institucion

Recibo a
tiempo la
informacion
gue necesito
para realizar mi
trabajo

Los conflictos
son manejados
apropiadamente

Percibo que la
comunicacion
interna de UV
esta bien
planificada

El liderazgo
positivo, es una
caracteristica
permanente en
uv

COMUNICACION HORIZONTAL

11. Sefale que tan de acuerdo esta con los siguientes enunciados respecto a la
comunicacién horizontal (compaferos de trabajo):

Marcar N/A en caso de que considere que un enunciado no aplica

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

N/A

Los rumores
son una forma
de
comunicacion
habitual en UV

En UV se
fomenta el
trabajo entre
compafieros

Considero que
UV cuenta con
herramientas

que facilitan el
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trabajo en
equipo

La
comunicacion
con otros
docentes de UV
es claray fluye
libremente

La
comunicacion
entre docentes
de UV es activa
y precisa

ACTIVIDAD INTERNA

12. Sefiale que tan de acuerdo esta con los siguientes enunciados respecto a la

comunicacion interna:
Marcar N/A en caso de que considere que un enunciado no aplica

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

N/A

Las reuniones
gue se realizan
estan bien
organizadas

Las
comunicaciones
escritas son
claras

La cantidad de
comunicacion
que emite UV es
adecuada

REUNION DE INDUCCION

13. ¢Recibi6 la inducciéon de Universidad Virtual cuando se integr6 como docente de

esta area?

7 Si(Iralapregunta 14)

No (Ir a la pregunta 15)

123



14. ;Cbémo valora la informacion recibida en la induccion?
Muy Buena

Buena

Regular

Mala

Muy Mala

O o 0o d

REUNION DE INICIO Y CIERRE DE TRIMESTRE

15. ¢ Asiste a las reuniones de inicio y cierre de trimestre que programa la Universidad
Virtual?
Si (Ir a la pregunta 15)
No (Ir a la pregunta 14)

1 No siempre (Ir a la pregunta 14)

16. ¢ Cudl es el principal motivo por el que no asiste a la reunidn de inicio y cierre de
trimestre?
(Ir a la pregunta 17)

Los contenidos que comparten no son Utiles

Los contenidos que comparten son repetitivos

Inconvenientes con el horario

No cuenta con el recurso tecnoldgico en el horario de la reunién
Inconveniente con actividades laborales ajenas a Universidad Virtual
Otra

O O o o o d

17. (Cbdmo valora la informacién recibida en la reunién de inicio y cierre de trimestre?
Muy Buena

Buena

Regular

Mala

Muy Mala

0 [ O R O

PROGRAMA DE CAPACITACION

18. ¢ Se le ha comunicado el programa de capacitaciéon que debe tomar como docente de
Universidad Virtual?
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19.

20.

24.

Si
No

¢Sabe cudl es la plataforma de capacitacion docente?
Si
No (Pase a la pregunta 22)

¢Se le ha comunicado el proceso para ingresar a la plataforma de capacitacion
docente: OneFaculty?

Si

No (Pase a la pregunta 22)

. A través de qué medio se le comunicé el proceso de capacitacion docente?

Correo Institucional
GoToWebinar

Adobe Connect
WhatsApp

Portal UNITEC
Reuniones presenciales
Otra

. ¢Ha tomado capacitaciones?

Si
No (Pase a la pregunta 25)

. De las siguientes capacitaciones ¢Cuéles ha tomado?

Puede seleccionar mas de una opcién

Curso de Tutor Virtual

Mo6dulo C1 Introduccidn a la Ensefianza y Aprendizaje Digital

Modulo C2 Herramientas Digitales de Comunicacion y Colaboracion para la Ensefianza
Modulo 12 Facilitando el Aula Online

Modulo 13 Brindando Retroalimentacién Significativa

En general ;Qué tan satisfecho estd con el programa de capacitacion de Universidad
Virtual?

Muy Satisfecho (a)
Satisfecho (a)
Insatisfecho (a)

O 0o o d

Muy Insatisfecho (a)
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MOTIVACION

25. Sefiale que tan de acuerdo esta con los siguientes enunciados:

Marcar N/A en caso de que considere que un enunciado no aplica

motivado/a para
desempefiar mi
funcién como
tutor de clases
virtuales

Totalmente Nide
En acuerdo ni | De Totalmente
en N/A
desacuerdo | en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
La UV es una
buena area
dentro de
UNITEC para
trabajar
Me siento

Recibo
reconocimiento
por mis
esfuerzos

Me siento
comprometido/a
con UV

26. (Cémo valoraria su sentido de pertenencia con la Universidad Virtual?
Siendo 1 la calificacion méas baja y 10 la calificacion mas alta

1 2

3 4

SATISFACCION

5 6

7 8

9

10

27. ¢Su nivel de satisfacciéon general sobre la Comunicacion Interna que recibe de
Universidad Virtual?
Siendo 1 la calificacion mas baja y 10 la calificacion mas alta

1 2

3 4

5 6

7 8

9

10
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DATOS DEMOGRAFICOS

28. Edad
0 Entre 20 y 30 afios
(1 Entre 31y 40 afios
1 Entre 41 y 50 afios
1 Més de 51 afios
29. Sexo
1 F
O

30. Usted es docente de Universidad Virtual a nivel de
1 Pregrado
1 Postgrado
1 Ambos

31. ¢(Cuanto tiempo tiene de laborar como docente de Universidad Virtual?
Menos de 1 afio
Entre 1y 3 afios
Entre 4 y 6 afios
Entre 7y 9 afios

[ I O O B

32. Ciudad de residencia
Tegucigalpa
San Pedro Sula
La Ceiba
Otra

O O o o
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Anexo 5: Graficos
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Grafico 35: Nivel de efectividad de las herramientas de comunicacion interna segun los
encuestados completo

Fuente: Elaboracion propia— resultados de la investigacion
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30% 56%
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Grafico 36: Percepcion de la calidad de la informacion de la induccién docente de UV

Regular

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién
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Satisfaccidn

Grafico 37: Nivel de satisfaccion respecto al programa de capacitacion DUV

Fuente: Elaboracién propia— resultados de la investigacién
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Anexo 6: Visto bueno asesores

RE: Visto Bueno | Asesora Metodoldgica

CACERES RODRIGUEZ BERLIN GRICEL <bcac
eres@unitec.edu>

Mié 3/7/2019 16:02
Bresly Rebeca Escoto Zelaya ¥

& 5 © >

Estimada Bresly Escoto,

He revisado su tesis y cumple con lo requerido, tiene Vo.Bo. Para
proceder de acuerdo a lo indicado por la Facultad de Postgrado.

Atentamente,

PhD Berlin Caceres R.

Re: Visto Bueno | Asesor Tematico

Kevin Arnaldo Mejia Rivera
Mié 3/7/2019 10:34
Bresly Rebeca Escoto Zelaya ¥

&G 9 © >
Buenos dias Lcda. Escoto. La felicito por su trabajo y le confirmo que cuenta con

mi visto bueno.

Le deseo mucho éxito en la terna.
Saludos.
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