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RESUMEN
La comunicación institucional juega un papel fundamental en el proceso de transformación digital de las 
instituciones académicas. El presente trabajo tiene como objetivo determinar el rol de la comunicación 
institucional en el proceso de transformación digital de la Universidad San Gregorio de Portoviejo (USGP), 
Ecuador. Se realizó un estudio descriptivo con un enfoque cuantitativo, apoyado en la revisión bibliográfica, 
la aplicación de dos cuestionarios y la evaluación de la madurez digital de la institución empleando dos 
matrices de referencia. Se determinó que, aunque la mayoría de los docentes y estudiantes demuestran una 
alta habilidad en el manejo de plataformas educativas y herramientas digitales, los datos también indican 
que existe un grupo dentro de la comunidad académica que aún no se siente a gusto con el proceso de 
digitalización. Es necesario realizar mejoras en la comunicación institucional de la USGP para facilitar el 
proceso de transformación digital en la institución.

Palabras clave: comunicación institucional; competencia digital; transformación digital; herramientas 
digitales; madurez digital.

ABSTRACT
Institutional communication plays a fundamental role in the digital transformation process of academic 
institutions. The objective of this work is to determine the role of institutional communication in the digital 
transformation process of the Universidad San Gregorio de Portoviejo (USGP), Ecuador. A descriptive study 
was carried out with a quantitative approach, supported by the bibliographic review, the application of two 
questionnaires and the evaluation of the digital maturity of the institution using two reference matrices. It is 
determined that, although the majority of teachers and students demonstrate high skill in the management 
of educational platforms and digital tools, the data also indicate that there is a group within the academic 
community that still does not feel comfortable with the process of digitization. It is necessary to make 
improvements in the institutional communication of the USGP to facilitate the digital transformation process 
in the institution.

Keywords: Institutional communication; digital competence; digital transformation; digital tools; digital 
maturity.

INTRODUCCIÓN
En la actualidad, la era digital ha experimentado una transformación profunda en la forma en que las 

instituciones académicas interactúan con sus diversos públicos (Fleaca et al., 2022). El proceso de transformación 
digital abarca de manera transversal a toda la organización y destaca la necesidad de revisar y actualizar la 
estrategia de comunicación institucional, entendida como el conjunto de estrategias y acciones destinadas 
a transmitir de manera clara y coherente los mensajes de la organización, por lo cual se convierte en una 
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herramienta esencial para informar, persuadir y generar compromiso en la comunidad. La incorporación de 
tecnologías digitales exige una reevaluación de las estrategias comunicacionales existentes (Barnes, 2021).

Si bien estas herramientas han aumentado la productividad y mejorado la comunicación con los actores 
externos, es esencial destacar la importancia de su uso adecuado. Desafíos como la calidad de la conexión a 
Internet y el uso incorrecto pueden obstaculizar la eficacia de la comunicación. Por lo tanto, la capacitación de 
todos los miembros de la institución en el manejo de estas herramientas digitales se convierte en un elemento 
fundamental para mantener un nivel homogéneo y alcanzar el éxito (Almarz et al., 2017; Jiménez et al., 2021).

A pesar de su importancia, se evidencia una escasez notoria de estudios que aborden de manera empírica 
cómo la comunicación institucional se adapta o debería adaptarse en el contexto de la transformación digital en 
el ámbito universitario (Cuenca-Fontbona et al., 2020). Esta brecha en el cuerpo de conocimiento representa 
una oportunidad académica y práctica para investigar cómo la universidades  puede optimizar su comunicación 
en este nuevo paradigma (Akour & Alenezi, 2022; Ávila, 2018; Gil, 2022).

 La Universidad San Gregorio de Portoviejo (USGP), como institución con un compromiso constante hacia 
la excelencia académica y la innovación, no ha sido ajena a esta evolución. En la actualidad se encuentra en 
una fase determinante con la formulación de su Estrategia de Transformación Digital, una iniciativa que busca 
adaptarse y evolucionar mediante la incorporación de tecnologías digitales en sus operaciones y comunicaciones 
(USGP, 2022).

El presente estudio tiene como objetivo determinar el rol de la comunicación institucional en el proceso 
de transformación digital de la Universidad San Gregorio de Portoviejo (USGP), Ecuador. La hipótesis que 
planteada es que una estrategia de comunicación institucional efectiva y bien implementada potenciará 
significativamente el proceso de transformación digital de la USGP, aumentando la participación de los 
stakeholders y fortaleciendo la cultura institucional en un entorno cada vez más digitalizado. 

METODOLOGÍA
Se diseñó un estudio descriptivo con un enfoque cuantitativo. En un primer momento se realizó un análisis 

documental y bibliográfico de la literatura académica publicada entre los años 2018 y 2023. Se emplearon 
bases de datos académicas de renombre, como JSTOR, ScienceDirect y Google Scholar, La búsqueda se basó 
en la necesidad de obtener información sobre la transformación digital en la educación superior, así como 
en la comunicación institucional en el contexto de la transformación digital. También se consideraron los 
documentos relacionados con la USGP, incluyendo aquellos elaborados por la comisión técnica que desarrolló 
la Estrategia de Transformación Digital de la institución.

Como parte del análisis documental, se identificaron varios modelos de madurez digital existentes. Se 
evaluaron tres modelos que podrían adaptarse a las Instituciones de Educación Superior (IES). Se seleccionó el 
“Modelo de Madurez Digital para Universidades” desarrollado por la Universidad de Warwick. Este modelo se 
eligió debido a su probada eficacia en la industria 4.0, su capacidad de adaptación a diversas industrias y su 
marco establecido en el MD4U Model (Fernández et al., 2020), que ofrece una base sólida para la evaluación 
de operaciones en el sector educativo (Carmona, 2022).

En una segunda etapa, se aplicó un cuestionario basado en las teorías sobre madurez digital en departamentos 
de comunicación propuestas por Cuenca-Fontbona et al. (2020). El cuestionario constó de dos partes, cada una 
con diez preguntas, diseñadas para evaluar las competencias de liderazgo y las competencias digitales de los 
miembros del Departamento de Comunicación y las dependencias relacionadas, como Radio San Gregorio. Se 
utilizó una escala Likert de siete niveles para las respuestas, abarcando desde “totalmente en desacuerdo” 
(valoración ordinal de 1) hasta “totalmente de acuerdo” (valoración ordinal de 7).

Para analizar los resultados de este cuestionario se aplicó el enfoque sumativo de esta escala. En consecuencia, 
al presentar los resultados, se llevó a cabo una suma lógica de los ítems de cada una de las dos extremidades 
de la escala. Las puntuaciones 1, 2 y 3 (indicativas de diferentes grados de desacuerdo) se interpretaron como 
una postura en contra de la afirmación planteada, mientras que las puntuaciones 5, 6 y 7 (representativas de 
diferentes grados de acuerdo) se consideraron como una aceptación de la afirmación planteada. La puntuación 
4 (que indica una posición neutral) se trató como tal.

La aplicación de la encuesta involucró a un total de 20 participantes, compuestos por los 9 miembros del 
departamento de comunicación de la institución y 11 personas relacionados con los medios de comunicación 
institucionales y actividades afines, todos los cuales desempeñan funciones o se encargan de la producción 
para los medios de comunicación. 

Así mismo, con el fin de alcanzar los objetivos específicos de esta investigación, se elaboró un instrumento 
de recolección de datos en forma de cuestionario en línea, estructurado en dos secciones diferenciadas 
(Jiménez et al., 2021). La primera sección tuvo como objetivo evaluar el nivel de madurez digital entre los 
docentes y estudiantes de la USGP. Esta sección integró ítems cuidadosamente diseñados para cuantificar el 
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grado de familiaridad, utilización y actitudes hacia diversas tecnologías y plataformas digitales en el contexto 
académico. 

La segunda sección, por su parte, se focalizó en sondear la percepción que los encuestados tienen de la 
comunicación institucional de la USGP. Este Instrumento de Encuesta para Evaluación de Madurez Digital 
y Percepción de Comunicación Digital en la USGP. El cuestionario se dividió en dos secciones que buscan 
evaluar la madurez digital y la percepción de la comunicación digital. Las respuestas estarán estructuradas 
en una escala Likert de 1 a 7, donde 1 significa “totalmente en desacuerdo” y 7 “totalmente de acuerdo”. 
Esta última incorporó preguntas orientadas a medir la eficiencia, claridad y relevancia de los mecanismos y 
mensajes comunicativos emitidos por la universidad. 

Esta encuesta fue enviada a una base de correos de 36930 personas de las cuales 3715 son estudiantes y 
docentes (público interno) y 33.215 (publico externo) así mismo respondieron los cuestionarios 672 de público 
interno y 1737 de público externo lo completó. Se trabajó con metodologías ya probadas en otros escenarios 
de medición y se adaptó a la realidad del objeto de la investigación. (Reyes, 2021; Tauber, 2020)

De igual manera, en este estudio, se llevó a cabo una evaluación de la madurez digital de la institución 
empleando dos matrices de referencia. La primera matriz utilizada fue el “Modelo de Madurez Digital para 
Universidades”(Fernández et al., 2020; Llorens et al., 2022) desarrollado por la Universidad de Warwick. La 
segunda matriz correspondió a la propuesta por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) para la medición 
de la madurez digital empresarial, una iniciativa gestionada en Ecuador por la Escuela Superior Politécnica 
del Litoral (ESPOL) y ZEDE del Litoral (Hilbert et al., 2020). 

La revisión y aplicación de estas dos herramientas se llevaron a cabo en colaboración entre los departamentos 
de Comunicación, Redes, Datos y Conectividad, y el Departamento de Información Estratégica de la USGP. 
Esta colaboración se basó, también, en el informe “Inventario de Tecnologías USGP”, un documento generado 
por la institución en el contexto de la comisión técnica para la elaboración de la estrategia de Transformación 
Digital de la USGP en el año 2023. Esta metodología integral permitió una evaluación completa de la madurez 
digital tanto en el Departamento de Comunicación de la USGP como en las entidades asociadas.

RESULTADOS Y DISCUSIÓN
Análisis de los resultados de la encuesta sobre Competencias de Liderazgo Departamento de Comunicación 

Dado el conjunto de datos recopilados, se pudo realizar un análisis preliminar de las percepciones de 
los miembros del Departamento de Comunicación en relación con la transformación digital y la eficacia en 
la comunicación institucional. En la evaluación de competencias de liderazgo, los datos de la tabla 1 se 
encuentran expresados en una escala Likert de 1 a 7, y se presentan por medio de la sumatoria de cada escala 
en cada categoría de respuesta para cada pregunta.

El promedio de datos sugiere una percepción moderada a alta (con calificaciones que tienden a estar 
por encima de 4, que es el valor “neutro” en la escala Likert) acerca de la transformación digital y la 
comunicación institucional en el departamento. Los datos obtenidos muestran una alta concentración de 
respuestas en el rango de 5-7 en la escala de Likert. Se evidencia una percepción generalmente positiva hacia 
la transformación digital dentro del departamento. El análisis de el promedio sugiere que las respuestas, en 
las sumatorias, más comunes fueron 5”de acuerdo” (30%), 6 “muy de acuerdo” (31.5%) y 7 “totalmente de 
acuerdo” (26.5%).

Así mismo, en el desglose por cada ítem, en cuanto a la evaluación de la percepción general sobre el 
progreso en la transformación digital, los resultados muestran que el 45% considera que están en una etapa 
avanzada, mientras que el 35% tiene una percepción moderada, y un 20% aún no lo ve completamente así. 
En el aspecto sobre la percepción de la visión de los líderes ejecutivos hacia la transformación digital, un 
50% considera que sí tienen una visión transformadora, aunque el 35% la ve en desarrollo, mientras que una 
minoría (5%) percibe lo contrario.

En la evaluación de la coordinación entre las áreas ejecutivas y de comunicación en la transformación 
digital, los resultados están divididos: un 35% cree que sí hay alineación, pero otro 35% considera que hay 
algo de coordinación, y un 25% lo ve de forma parcial o débil. Respecto al análisis de si el departamento 
de comunicación está liderando cambios en la cultura organizacional hacia lo digital, el 50% considera que 
el departamento sí está impulsando cambios culturales, seguido de un 45% que lo ve con una participación 
moderada.

El 40% cree que sí tienen una participación activa, aunque un 25% siente que esta oportunidad es limitada. 
Sin embargo, con relación al nivel de coordinación de la comunicación digital con otros departamentos, los 
datos muestran una distribución equilibrada entre aquellos que ven coordinación y los que la perciben como 
débil o inexistente, con un 45% que ve algo de alineación y un 20% que nota una falta de coordinación.
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Los resultados también muestran una ligera confusión con un 35% que dice que sí están definidos, pero un 
25% señala que aún hay ambigüedad. Mientras que el 45% está de acuerdo en que se miden con KPIs, pero un 
5% sugiere que aún no se están evaluando adecuadamente. El 50% ve una cooperación efectiva entre ambos 
departamentos, aunque un 30% percibe que podría mejorar, y el 45% considera que TI está cumpliendo con las 
expectativas, pero un 20% opina lo contrario.

Tabla 1. Evaluación de las competencias de liderazgo en el Departamento de Comunicación. 

Los promedios indican una tendencia a respuestas moderadas. Hay un consenso en que la transformación 
digital está en proceso (promedios alrededor de 30% para las respuestas más altas), pero también se observa 
que existen áreas de mejora significativas, especialmente en la alineación de departamentos y la definición de 
roles y responsabilidades.

En la evaluación de competencias digitales en la tabla 2, el promedio de datos sugiere una fuerte inclinación 
hacia el lado positivo del espectro, con particular énfasis en los rangos de 5 “de acuerdo” (27%), 6 “muy de 
acuerdo” (44.5%), y 7 “totalmente de acuerdo” (22.5%).
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Tabla 2. Evaluación de las Competencias Digitales en el Departamento de Comunicación.

Es importante destacar los valores específicos obtenidos que denotan en cuanto a la comprensión de los 
públicos, el 45% están “muy de acuerdo” con que las tecnologías digitales se utilizan para entender mejor al 
público; y en la promoción organizacional, el 45% manifiesta “de acuerdo” y 45%  “muy de acuerdo” en que se 
utilizan canales digitales para la promoción. 

Así mismo en la atención al público, el 55% está “totalmente de acuerdo” con que se emplean canales 
digitales para la atención al cliente, sugiriendo una fuerte orientación hacia el cliente. Sin embargo, en 
la toma de decisiones basada en análisis hay una dispersión en las respuestas, pero aún inclinadas hacia el 
acuerdo (45% “ de acuerdo” y 35% en “muy de acuerdo”). Se muestra una mejora hacia el rendimiento con una 
sumatoria de 55% “muy de acuerdo”. En la automatización de procesos el 55% está “muy de acuerdo”, hacia 
la optimización de los tiempos en función del cliente y los beneficios.
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Por otra parte, está la adaptación de contenidos, donde el 55% está “muy de acuerdo” en que se adaptan 
contenidos al entorno digital, sin embargo, es fundamental tener en cuenta la formación en comunicación 
digital. Finalmente, las respuestas sugieren espacios identificables para el refinamiento estratégico y la 
profundización de competencias digitales. 

Análisis de los resultados de la encuesta para evaluación de madurez digital y percepción de comunicación 
digital en la USGP

Los resultados obtenidos a través del cuestionario para comprender el estado actual de la madurez digital y 
de la comunicación en medios digitales dentro de la USGP, se muestran en la tabla 3.

Tabla 3. Sección 1: Madurez Digital en públicos internos USGP (Estudiantes y docentes)

Se evidencia que un 59% de los encuestados (sumando los niveles 6 y 7) afirma utilizar con frecuencia 
plataformas en línea, mientras que solo un 3% lo hace rara vez o nunca. Por lo cual se evidencia la adopción 
amplia de plataformas en línea en las prácticas educativas, lo cual es coherente con la tendencia hacia la 
digitalización en la educación. Sin embargo, hay un 15% que se encuentra en la zona media de uso (nivel 4), 
lo que podría indicar que aún hay oportunidades para fomentar una adopción más constante, posiblemente 
mediante la mejora del acceso y la capacitación.

El 61.7% (niveles 6 y 7) se siente cómodo usando una variedad de herramientas digitales, mientras que menos 
del 2% reporta dificultades serias. Sin embargo, un 10.7% se encuentra en un nivel medio de comodidad (nivel 
4), lo que refleja la necesidad de capacitación adicional o la falta de confianza en ciertos softwares específicos.

El 53.6% de los encuestados (niveles 6 y 7) cree que la digitalización ha mejorado significativamente la 
calidad de la educación, mientras que el 20.2% tiene una opinión más moderada (niveles 4 y 5). Mientras que 
el 46.4% (niveles 6 y 7) participa activamente en capacitaciones o talleres para mejorar sus competencias 
digitales, mientras que el 20.8% tiene una participación baja o nula.

EL 49.4% (niveles 6 y 7) considera que la infraestructura tecnológica de la institución es adecuada para 
satisfacer sus necesidades académicas, mientras que un 14.1% tiene una opinión más crítica (niveles 1 a 3). 
Por lo tanto, la mayoría parece estar satisfecha con la infraestructura tecnológica, aunque casi la mitad de los 
encuestados no está completamente convencida. 
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De acuerdo con lo señalado por Jiménez et al. (2021) se puede afirmar que es importante que, en este caso 
específico, la USGP comunique efectivamente cómo la adopción de tecnologías digitales puede mejorar la 
calidad de la educación, para que más miembros de la comunidad académica vean la digitalización como un 
activo en lugar de un desafío. De acuerdo con esta encuesta, se muestra signos de madurez digital en varias 
áreas, pero todavía hay aspectos que se pueden mejorar para asegurar una transformación digital más cohesiva 
y efectiva en el entorno académico.

La tabla 4 ofrece un panorama sobre cómo los estudiantes y docentes perciben la efectividad de la 
comunicación digital de la USGP.

Tabla 4. Sección 2: percepción de la comunicación institucional en públicos internos USGP (Estudiantes y 
docentes).

Los datos promedio indican que la percepción de la comunicación institucional de la USGP es mayoritariamente 
positiva (con un promedio del 24.4% en los niveles 6), pero hay áreas clave que requieren atención, como la 
claridad de los mensajes y la eficiencia en la respuesta a consultas. También se observa que, aunque los recursos 
digitales son percibidos como de buena calidad, aún existen retos en cuanto a su accesibilidad y disponibilidad.

El 43% (niveles 5, 6 y 7) cree que la comunicación institucional es efectiva a través de los canales digitales, 
mientras que el 22% tiene una percepción crítica (niveles 1 y 2). Por su parte, El 66% de los encuestados (niveles 
4 a 7) considera que los mensajes son claros, pero un 20% opina que podrían mejorar en términos de claridad 
(niveles 1 a 3). Aunque la mayoría de los encuestados percibe claridad en los mensajes, aún queda un grupo 
significativo que experimenta dificultades para comprender la comunicación institucional. Esto podría reflejar 
la necesidad de ajustar el lenguaje o el formato de los mensajes para hacerlos más accesibles y comprensibles 
para todos los públicos internos.

  El 61% (niveles 5 a 7) percibe un uso adecuado de redes sociales y otros canales digitales, mientras 
que el 17% tiene una visión crítica (niveles 1 y 2). Sin embargo, solo el 35% de los encuestados (niveles 6 y 7) 
considera que la respuesta a las consultas es eficiente, mientras que un 17% tiene una percepción negativa 
(niveles 1 y 2), mientras que el 67% (niveles 5 a 7) opina que los recursos son accesibles y de calidad, mientras 
que un 13% discrepa (niveles 1 y 2). Una mejora en este aspecto podría aumentar la satisfacción de los usuarios 
con la comunicación digital de la USGP. 

Los resultados en general sugieren una percepción generalmente positiva en cuanto a la madurez digital y 
comunicación institucional de la USGP, pero también indican áreas que requieren mejoras. Es notorio que el 
ítem con más descontento es la “respuesta a consultas”, lo implica la necesidad de una revisión en los métodos 
de comunicación institucional y soporte al estudiante/docente y tal vez la implementación de más canales de 
respuesta automatizada y oportuna como lo plantea (Ayelen, 2019; Cuenca-Fontbona et al., 2020). Se subraya 
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la necesidad de estrategias más efectivas y posiblemente más focalizadas para abordar las áreas identificadas 
como débiles o en necesidad de mejora. (Jiménez et al., 2021)

La comunicación institucional es un elemento clave en el proceso de Transformación Digital de la USGP. 
La comunicación institucional ha permitido a la USGP gestionar su imagen institucional en el entorno digital, 
comunicarse de manera efectiva con su comunidad y adaptarse a los cambios tecnológicos (Díaz-García et al., 
2022). Sin embargo, también se identificaron desafíos, como la necesidad de mejorar las habilidades digitales 
del personal y de asegurar la calidad de la información en los canales digitales (Llorens et al., 2022)

Análisis de los resultados de aplicación del Modelo de Madurez Digital para universidades en la USGP
Finalmente, en este estudio se aplicó el modelo de la madurez digital en la institución empleando la Matriz de 

Madurez Digital de Universidad de Warwick (Llorens et al., 2023), en colaboración entre los departamentos de 
Comunicación, Redes, Datos y Conectividad, y el Departamento de Información Estratégica de USGP y la revisión 
de los dos documentos realizados por la universidad y la construcción de la Estrategia de Transformación Digital 
de la USGP. Los datos fueron cuantificados en una escala de valoración que va de 0 a 5, donde 5 representa un 
nivel óptimo o de referencia (Castro Benavides et al., 2020)

Como se observa en la figura 1, el puntaje global de madurez empresarial de la USGP se sitúa en 2,61 frente 
a un estándar referente de 4.5, lo cual posiciona a la institución en un estadio intermedio en el espectro de 
madurez digital. Este valor refleja un entorno que ha tomado pasos significativos en ciertas áreas pero que aún 
enfrenta desafíos considerables en otros aspectos.

 Figura 1. Matriz de madurez Digital. Puntaje de Madurez Digital.

Análisis de los resultados de aplicación de la herramienta “Chequeo Digital”
La herramienta propuesta por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2024) para la medición de la 

madurez digital empresarial es una iniciativa gestionada en Ecuador por la Escuela Superior Politécnica del 
Litoral (ESPOL) y ZEDE del Litoral (Hilbert et al., 2020). La revisión y aplicación de esta herramienta se llevó a 
cabo, también, en colaboración entre los departamentos de Comunicación, Redes, Datos y Conectividad, y el 
Departamento de Información Estratégica de la USGP. Así mismo se apoyó también, en el informe “Inventario 
de Tecnologías USGP”, un documento generado por la institución en el contexto de la comisión técnica para 
la elaboración de la estrategia de Transformación Digital de la USGP en el año 2023. Los principales resultados 
obtenidos después de aplicar la matriz de datos son los representados en la figura 2.
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Figura 2. Resultado de Chequeo Digital.

El diagnóstico de madurez digital de la empresa revela un nivel general “Competente”, lo cual denota un 
grado intermedio de adopción y uso de tecnologías digitales en diversas áreas del negocio. Este estatus refleja 
que la organización ha comprendido la necesidad de transformarse digitalmente y ha implementado estrategias 
multicanal para la comunicación y comercialización. (Llorens et al., 2022)

Esto implica revisar y posiblemente recalibrar la estrategia de transformación digital, así como invertir en 
herramientas y formación que permitan un manejo más avanzado de datos y analítica. Además, se sugiere 
mantener y actualizar continuamente las áreas ya avanzadas para asegurar una evolución sostenible y equilibrada 
de la madurez digital de la empresa. (USGP, 2022)

CONCLUSIONES
La comunicación institucional juega un papel importante en el proceso de transformación digital de la 

Universidad San Gregorio de Portoviejo (USGP), funcionando como una herramienta efectiva para gestionar el 
cambio tecnológico y mejorar la comunicación en la era digital. Se recomienda que la USGP siga invirtiendo en 
estrategias y herramientas de comunicación institucional que incorporen elementos de transformación digital.  

Dado el nivel de percepción de madurez digital de los participantes del estudio, es necesario impulsar 
iniciativas de innovación dentro del Departamento de Comunicación y en colaboración con otras unidades. 
Aunque la mayoría de los docentes y estudiantes muestran una alta competencia en el uso de plataformas de 
enseñanza en línea y herramientas digitales, los datos también revelan que hay un segmento de la población 
académica que aún no se siente cómodo con la digitalización. 

Los datos muestran una brecha significativa en la madurez digital de la infraestructura TIC interna de la USGP, 
y el análisis utilizando la herramienta de Chequeo Digital revela una madurez digital heterogénea. Esto señala 
deficiencias específicas en la estrategia de transformación digital y en el manejo de datos y analítica. Es necesario 
realizar mejoras en la comunicación institucional de la USGP para facilitar el proceso de transformación digital 
en la institución.
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