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Resumen. La presente linea de investigacién tiene como objetivo el andlisis de la gestién de la interaccion de la forma
de comunicarse mediante el correo electrénico institucional y el respectivo dominio de los colaboradores
administrativos de una universidad privada en la ciudad de Guayaquil, Ecuador. Mediante la aplicacién de métodos
practicos como la observacion y el andlisis tedrico a través de la revision de la literatura, se cred el feedback entre la
teoria y el analisis de los resultados de la metodologia de la investigacion utilizada para la presente linea de investigacion,
que refleja el grado de responsabilidad de saber comunicarse de menos a mas, desde la comunicacion on/ine a través de
un correo electronico, desde sus respectivas categorfas de trabajo. El uso de la netiqueta les permitirda a los
colaboradores administrativos comunicatrse de una forma mas apropiada, empleando las palabras adecuadas, precisas
y a su vez les ayudara a optimizar los tiempos de respuesta con los mensajes de correos recibidos diariamente con sus

respectivos requerimientos.
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Abstract. This line of research aims to analyze the interaction management of institutional email communication and
the respective domains of administrative staff at a private university in Guayaquil, Ecuador. By applying practical
methods such as observation and theoretical analysis through a literature review, feedback was created between the
theory and the analysis of the results of the research methodology used for this line of research. This methodology
reflects the degree of responsibility required to communicate, from the least to the most, from online communication
through email, within their respective job categories. The use of netiquette will allow administrative staff to
communicate more appropriately, using the right and precise words, and will also help them optimize response times

to email messages received daily with their respective requests.
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1. INTRODUCCION

La presente linea de investigacion tiene como objetivo especifico el andlisis comunicacional (mediante correo
electrénico) con el cual interactdan los colaboradores administrativos de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil denominada en adelante UCSG, canal comunicacional con el cual se inicia una comunicacién bidireccional
entre los respectivos stakeholders (autoridades, docentes, estudiantes, proveedores) que conforman la comunidad

universitaria.
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La marca de la UCSG cuenta con una trayectoria de sesenta y tres afios en el sector Educativo en el Ecuador,
sus colaboradores administrativos son capacitados de forma constante para el manejo del correo institucional y de los

procesos administrativos a seguir, para fortalecer la imagen corporativa de la institucion.

Mediante la revision teérica y desde la misién de la universidad, se analizard como la manera de comunicarse

a través de una pantalla y aun clip de distancia tiene tanta importancia y relevancia como la comunicacion verbal face 7o
Jface.

El mundo de la ciencia “es una comunidad global de personas que han estudiado disciplinas cientificas y
poseen informacién sobre una variedad de temas que se pueden recopilar bajo el techo de ciencia en su sentido mas
amplio” (Beardsworth, 2020, p. 1698). Asi es como “la ciencia es un proceso diniamico de construcciéon de
conocimiento” (Zaelzer, 2020, p. 1) que va avanzando y evolucionando (Campos, 2022).

Las comunicaciones corporativas transitan un desafio importante en la vida de las organizaciones actuales. Se
enfrentan a una dindmica de la realidad marcada por la voragine de los cambios y la inestabilidad de los parametros de
desarrollo desde un marco corporativo centrado en lo mecanico y previsible heredado de un modelo industrialista del
siglo pasado. El modelo de comunicaciéon no esta desligado del modelo de organizacion. La vision de la comunicacion
responde a una vision de la organizacién y su modelo de negocios o su modelo corporativo (Costa, 2025).

En la sociedad digital, las relaciones humanas se han sobredimensionado superando las barreras geograficas y
temporales. La irrupcion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion ha traido consigo la aparicion y el
uso intensivo de aplicaciones y plataformas que permiten una interaccion virtual directa, rapida, simultinea y de alcance
global, donde es posible un didlogo multidireccional entre personas y organizaciones. De hecho, actualmente, buena
parte de las relaciones sociales, laborales, comerciales y académicas se han trasladado al ciberespacio. Las implicaciones
de esta conectividad masiva justifican la importancia de cuidar las comunicaciones en internet porque de este
comportamiento dependera el logro de los objetivos y el éxito de las interrelaciones en cualquier ambito de actuaciéon
(Campos-Quesada y Kcuno-Aimituma, 2017).

Una comunicacién cordial y efectiva en internet implica una conducta individual y grupal que favorezca la
creacion de ambientes agradables, seguros y educados. En este sentido, desde que las comunicaciones virtuales y los
envios de correo electronico son parte de la vida cotidiana, existe la necesidad de establecer unas normas de cortesia
en linea (Fernandez-Cardenas ez al., 2015). Estas reglas constituyen lo que se ha denominado netiqueta o etiqueta digital.
Una de las primeras recopilaciones figura en el libro Netiguette (Shea, 1994), donde se recogen diez normas bésicas para
comportarse adecuadamente en el ciberespacio. A partir de entonces, este protocolo se ha ido ampliando de manera
paralela al desarrollo de los procesos y las aplicaciones virtuales. (Herrera, 2023).

2. REFERENTES
Comunicacion

Es decir, la forma como se comunica la sociedad ha evolucionado a un modelo bidireccional, patticipativo,

voluntario y comprometido, en el que el usuario es quien controla los procesos de comunicacion.

Estos procesos continian innovando, y surge la comunicacion 3.0, que se basa en la Web Semantica, que
consiste en analizar los datos que aportan, voluntariamente, los usuarios para conocer su comportamiento,
preferencias, gustos, necesidades, esta informacién permite conocer mejor el mercado y al cliente para personalizar la
comu-nicacién y ofrecer productos y servicios a la medida, lo que constituye un avance significativo en la comunicacién
estratégica (Altamirano ez /., 2021).

La comunicacion efectiva es un aspecto fundamental en el rol del técnico. De forma general se entiende a la
comunicacién como un proceso complejo, de caracter social e interpersonal, en el que se lleva a cabo un intercambio
de informacién entre dos o varias personas, de manera verbal o no verbal, donde se establece un contacto en el ambito

racional y emocional entre los participantes y donde se ejerce una influencia reciproca. La comunicacién permite
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relacionarse con otras personas, entablar vinculos y expresar las ideas, emociones y sentimientos. El proceso
comunicativo es esencial para la vida en sociedad: permite que los seres humanos se expresen y compartan informacioén
entre si, establezcan relaciones, lleguen a acuerdos y sean capaces de organizarse (Gomez, 2016). Ademas, la
comunicacion se puede poner en practica a través de un lenguaje verbal, escrito o no verbal. Si se opta por la primera
opciodn, la comunicacién se manifiesta a través del lenguaje hablado, si se realiza por la segunda se elige la escritura, la
imagen o cualquier elemento grafico que puede ser interpretado; por el contrario, la comunicaciéon no verbal se basa
en gestos o se fundamenta en el lenguaje corporal. Las tres opciones pueden intercambiarse por medio de medios
fisicos, electronicos y digitales (Ferrer, 1997) (Rivera, 2025).

Comunicacion institucional

Costa expone que la comunicacién integral es una tendencia que busca lograr la uniformidad a través de la
planeacion, la coordinaciéon y la integracion de los mensajes creados por las organizaciones, los cuales, se basan en 3
dimensiones complementarias y no excluyentes entre si:

» Comunicacién interna, que tiene por objeto el capital humano y utiliza herramientas comunicativas para

conseguir implicar en el proyecto empresarial a todos los miembros de la organizacion.

* Comunicacién corporativa, que trabaja en la construccion de estrategias globales de comunicacién y una

serie de instrumentos que definen la imagen corporativa.

* Comunicaciéon mercadoldgica que estd ligada al producto o marca, siendo su eje tradicional la publicidad
(Calero, 2018).

La comunicacién dentro de una entidad es relevante ya que de esta manera se obtiene mejor productividad,
debido a que esta refleja la identidad e imagen corporativa de la organizacion, las cuales influyen de manera considerable
en los clientes y empleados respectivamente. Las organizaciones como tal tienden a darle mayor relevancia al publico
externo que a la parte interna por lo cual es necesario la aplicacién de estrategias dentro de las entidades (Egas, 2018)
(Mutillo ez al., 2023).

Comunicacion digital

La comunicacién digital es toda aquella transmisién de un mensaje en linea que se produce mediante una

amplia gama existente de canales online.

Las caracteristicas principales de este modo de comunicacion pueden resumirse en cinco:

Inmediatez. Permite acceder a cualquier persona o informacién de forma instantanea, esté donde esté.
Multimedialidad. Se puede acceder a contenidos en tiempo real a través de multiples canales en linea.

Interactividad. Los participantes pueden interactuar entre si, no sélo acceder a informacién.

b=

Actualizacién en tiempo real. Cualquier mensaje llega de forma instantanea, de manera que un error puede no

ser repatrable.
5. Multidireccional. El emisor puede ser al mismo tiempo receptor y viceversa (Villa, 2021).

Cuando hablamos del impacto de la digitalizacién y de los profundos cambios que esta ha comportado en el
sector de la comunicacién es preciso clarificar que, en la web, la digitalizacion se ha llevado a cabo en varias fases
sucesivas, fundamentalmente dos. En la primera, la denominada Web 1.0, la edicién y publicacién de contenidos
requerfa ciertas competencias por parte de los usuarios. Las paginas web eran mayoritariamente expositivas y estaticas
(esto es: no cambiaban ni se adaptaban en virtud de los usuarios), y la interaccién con el publico estaba limitada y
circunscrita a determinadas aplicaciones especificas, como los foros de debate, los canales de chat, o el correo
electrénico (Pérez, 2023).
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La comunicacién interactiva ha hecho que sectores como la educacién superior, que parecian seguros, se
enfrenten a fuerzas competitivas (Khanna ez a/,, 2014), debido a la presion por responder con recursos limitados a una
demanda creciente (Alves y Raposo, 2010). La comunicacién en linea, al ser de acceso abierto, constituye una
herramienta indispensable en un escenario lleno de incertidumbres para estudiantes actuales y potenciales, quienes

necesitan analizar la institucion por la cual optar, frente a la posibilidad de equivocarse en su decision.

Internet promueve la competitividad académica, cientifica y social, contribuye a mejorar el posicionamiento,
a conseguir mds estudiantes y a consolidar equipos de investigaciéon (Ortega y Aguillo, 2009), pero eso si es que la
comunicacion es estratégica para, con base en la investigacion, satisfacer las necesidades de informaciéon de sus
stakeholders y proyectar una imagen consecuente con su mision (Veas, 2015) (Segura ef al,, 2021).

Comunicacion bidireccional

Ramirez (2016) define a la comunicacion bidireccional como aquella que tiene un caricter dialogico, la

prealimentacion y la empatia son tres notas basicas de este modo de comunicacién. Describamoslas brevemente:

En primer lugar, lo dial6gico hace referencia al hecho de que, en sentido estricto el proceso de comunicacién
debe realizarse de modo que dé a todos la oportunidad de ser alternativamente emisores y receptores. Y esto es asi,
porque en una situaciéon de real comunicacién nunca estamos ante gente preparada exclusivamente para recibir
mensajes, sino ante personas que emiten y perciben a la vez y que estan insertas en un rico proceso mucho mas

complejo que el esquema simplista de un emisor que emite y un receptor que recibe.

De ahi que se afirme que la comunicacién es cuestién de cultura y no solo de medios, canales y mensajes. Es

cuestion de los actores sociales (emisores y receptores simultineamente) y no solo de estructuras comunicativas.

En segundo lugar, la bidireccionalidad supone prealimentacion, esto es, insertarse en la realidad de los

destinatatios.

El objetivo central de esta insercién no es solo conocer los problemas, necesidades, identidades e intereses de
los que ahora mas que receptores son interlocutores, sino también, saber lo que tiene que comunicarse, como debe

hacerse y que lenguajes son necesarios para establecer una verdadera comunicacién (Boni, 2021).
Feedback

El ‘feedback’ contribuye a sincerar temas y a conocer la opinidén que otras personas tienen sobre una
determinada situacién permitiendo diversos puntos de vista en el proceso de toma de decisiones. (Garcia y Ospina,
2021).

El feedback es la respuesta que se da a una produccién —oral o escrita— en la lengua que el aprendiente esta
estudiando. Puede proporcionarse en forma oral o escrita, puede centrarse en todos los errores (unfocused o
comprehensive) o solo en aquellos relacionados con ciertas categorias de lengua (focused o selective), puede ser
directo/explicito, cuando ofrece la version correcta, o indirecto/implicito, cuando sefiala la presencia de un error sin
dar la solucién y, por ultimo, puede tener lugar entre apren-diente y docente o entre pares. (Bailini, 2024).

¢Qué es la “Netiqueta”?

Para ponerlo en pocas palabras, es la etiqueta que se utiliza para comunicarse en la Red o sea, la etiqueta del
Ciberespacio. Y etiqueta significa “las normas requeridas por la buena educacién o prescritas por una autoridad para
ser tenidas en cuenta en la vida social o la oficial”. En otras palabras, la “Netiqueta” encierra una serie de reglas para

comportarse adecuadamente en linea.

Cuando usted ingresa a una nueva cultura —y el ciberespacio es una de ellas— se expone a cometer algunos
errores. Puede ofender sin proponérselo. O puede malinterpretar lo que otros dicen y ofenderse cuando no era esa la

intencién. Para hacer las cosas todavia mas dificiles, hay algo en relacién al ciberespacio que hace muy facil olvidar que
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se estd interactuando con otras personas que son reales —no propiamente con caracteres ASCII [2] en una pantalla,
sino con seres humanos. (Shea, 2002).

De acuerdo con la definicién de la Real Academia Espafiola (RAE), la netiqueta es el conjunto de normas de
cortesfa que regula el comportamiento de los usuarios y las comunicaciones en internet. Siempre se ha distinguido que
uno de los aspectos importantes para desarrollar una buena relacién entre docentes y estudiantes es la comunicacion.
Con la implementacion de las clases a distancia o hibridas, la comunicacién con nuestros estudiantes a través de un
medio digital se ha incrementado. (Villegas, 2022).

3. METODOLOGIA Y DESARROLLO

El presente articulo de investigacién, mediante el método de la observacion como participante, en un analisis
vivencial, se analiz6 el proceso y el nivel de interaccion y respuesta que experimentan los colaboradores administrativos
de la UCSG, en los diferentes procesos de comunicacién digital que emplean en sus labores y actividades diarias —

asignadas.

El enfoque realizado es cuantitativo con un estudio descriptivo de los 420 colaboradores administrativos de la

universidad.
Tabla 1. Categorias de colaboradores administrativos
Categoria # Colaboradores
Funcionarios — administrativos 262
Administrativos — contrato colectivo 158
Total 420
Fuente: Elaboraciéon propia de la autora (2025).
Interpretacion:

De los 420 colaboradores administrativos de la institucion, el que mayor representacién tiene son los

funcionarios - administrativos con un total de 262, y los administrativos amparados en contrato colectivos con un total
de 158 colaboradores.

Canales oficiales - informativos

e  Mail institucional

e (Contac center

e WhatsApp

e Intranet
Canal comunicacional — interactivo
Mail institucional (Cada colaborador administrativo - cuenta con un usuario para poder acceder al correo).
Proceso - UCSG
Emisor + receptor = Mensaje — contenido (peticion)
Resultados
Protocolo comunicacional - situacional
Pasos:

1. Ingresa pagina web: https://www.ucsg.edu.ec/

2. Clip opcion - correo electronico

3. Ingresa a la cuenta de correo institucional
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4. Inicia comunicacién bidireccional: Usuario — emisor UCSG + receptor UCSG = Correo informativo (peticién,

requerimiento, aprobacion, confirmacion — nivel de respuesta).

Tipo de correo:

Comunidad - UCSG

Cotreo corporativo - cuenta personalizada - dominio de la empresa (usuatio.nombre@dominioempresa.com)
por ejemplo:

carla.carranza@cu.ucsg.edu.ec

Anilisis de la interaccion y gestion de los modelos de correo de la marca UCSG, entre los
colaboradores administrativos:

e Correo transaccional — autoridades, direccién administrativa, direccién financiera. Modelo aprobacién.

e Correo relacional — Departamento de Recursos Humanos, Direccién de Comunicacion y Marketing - Contac

center. Diseflado para fortalecer el vinculo entre los colaboradores administrativos. Modelo informativo.

e Correo de difusion — Marketing. Peticién de elaboracién de artes, coberturas: protocolarias, fotograficas y de
presentadores de eventos. Modelo promocional.

Interpretacion:

El correo modelo transaccional es el de mayor relevancia en el organigrama de la estructura de la universidad
porque es aquel donde nacen las peticiones con la respectiva autorizacién de la maxima autoridad, es decir si algo
procede o no, el correo relacional como lo dice su palabra relaciona, fortalece vinculos en la toma de decisiones de los
respectivos requerimientos sean estos considerados administrativos o financieros, y el de difusiéon aquel que esta
entrelazado con la imagen corporativa de la marca UCSG, mide la agilidad en cuanto al manejo del tema y de la gestién

realizada por el usuario.

Tabla 2. Nivel de interaccién entre colaboradores administrativos

Categoria Nivel de importancia Tipo respuesta
Funcionarios — administrativos Alta Aprobacion
Administrativos — contrato colectivo Media Seguimiento

Fuente: Elaboracion propia de la autora.
Interpretacion:

Los funcionarios administrativos de la universidad representados por los colaboradores con cargos de gerencia
— jefaturas, que cuentan con un perfil profesional y experticia comprobada representan un nivel de repuesta alta que
les permite ser parte de la toma de decisiones en los procesos claves de la universidad, en cuanto a los correos que son
receptados y las repuestas aplicando un lenguaje comunicacional apropiado que permita optimizar el proceso y tiempo
de respuesta, sin embargo los colaboradores administrativos de contrato colectivo ejercen la funcion de pieza clave
con un nivel de importancia media, porque son los autores de la parte logistica del seguimiento en cuanto a las
peticiones y requerimientos que son solicitados, inicia la comunicacion bidireccional.

4. CONCLUSIONES

El uso y buen manejo del correo electrénico institucional es al 100% responsabilidad de cada colaborador
administrativo de la universidad, no solo porque consta su nombre como marca personal, si no porque es la

oportunidad de comunicarse de una forma directa y efectiva con el receptor que recibe el mensaje.

De los 420 colaboradores administrativos de la institucién, 262 tienen la responsabilidad directa en torno a la

toma de decisiones desde sus respectivos cargos como: jefaturas y coordinaciones académicas, por tanto, los 158



Corporacién Universitaria Auténoma de Narifio
SUMMA. Revista disciplinaria en ciencias econémicas y sociales
ISSN 2711-0788

colaboradores restantes ejercen la pieza clave de la gestién desde el seguimiento, recepcién y ejecucion del o los

requerimientos o tramites solicitado por los stakeholders.

Emplear formatos de respuesta como un diccionario de marca institucional en el cual se incluya modelos de
respuesta opcionales, le permitird a la institucion manejar un lenguaje mas institucional, y optimizar los tiempos de
respuesta, pero sobre todo practicar un buen uso de la Netiqueta para la marca UCSG.
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