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RESUMEN

La presente analiza la comunicación institucional como variable para mejorar la 
gestión organizacional en programas de posgrado virtuales. Se aplicó el modelo 
PRISMA (2020), seleccionando 30 artículos que abordan características de 
comunicación institucional que impactan la decisión estudiantil de continuar o 
abandonar sus estudios. Los hallazgos identificaron seis variables que afectan tanto 
la gestión organizacional como la permanencia estudiantil, siendo éstos: claridad 
de la información, oportunidad de comunicación, canales, interacción docente-
estudiante, sentido de pertenencia y retroalimentación. Finalmente, se proporciona 
información valiosa para crear estrategias en comunicación institucional, que 
fomenten la permanencia de los estudiantes y disminuir la deserción en virtualidad.
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1. INTRODUCCIÓN
Debido a los beneficios que generan los procesos educativos tanto a nivel individual 
como colectivo (Guzmán et al., 2021a), se puede reconocer que la educación 
es un pilar fundamental para el desarrollo de las naciones (Organización para la 
Cooperación y el Desarrollo Económicos [OECD], 2015; Lasso, 2020; Herbaut & 
Geven, 2020; Guzmán et al., 2021a). Al aumentar el espectro de la noción anterior 
se observa que alcanzar niveles educativos más altos permite a las personas adquirir 
conocimientos y habilidades que los hacen más competitivos en el mercado laboral 
como profesionales con altas cualificaciones (Lauder & Mayhew, 2020; OECD, 
2022). Lo anterior se traduce en mayores posibilidades para acceder a empleo 
(OECD, 2015), acceder a mayores ingresos (Lance, 2011; Ghignoni, 2017; OECD, 
2022), poseer mayor estabilidad laboral (OECD, 2022) y, en términos generales, 
una mejor calidad de vida (Smith-Greenaway, 2020).

De manera similar, en el aspecto social, una población educada refuerza la cohesión 
social, fomenta la participación civil y fortalece los valores de un país (Callender & 
Dougherty, 2018). Además, una mayor escolaridad contribuye a la reducción de 
delitos en sus diferentes matices (Castellar & Uribe, 2004; Chalfin & Deza, 2019).

Con miras a fortalecer el acceso a la educación posgradual, los Estados posibilitan 
desde diferentes estrategias públicas para maximizar los beneficios previamente 
mencionados, además de aprovechar los resultados y productos propios de este 
nivel educativo derivados de los ejercicios científicos, tecnológicos y sociales (Núñez 
& González, 2019; Hernández-Martínez et al., 2018). Así, la formación posgradual 
se ha consolidado como una herramienta clave para los países, al contribuir al 
crecimiento económico y social (Xianghan, 1995; Núñez & González, 2019).

Sin embargo, a pesar de los avances en la educación posgradual, es imprescindible 
abordar el desafío que representa la deserción y permanencia en este nivel de 
formación, en este sentido algunas investigación como la de Rotem et al. (2021) 
identificaron que el 12% de los estudiantes de maestría abandonaron sus estudios 
en la Universidad Hebrea de Jerusalén, mientras que Zewotir et al. (2015) reportaron 
que el 35.4% de los estudiantes de maestría dejaron sus programas durante el 
primer año en la Universidad de KwaZulu-Natal. Respecto a los programas de 
doctorado, Litalien y Guay (2015) estimaron que entre el 40% y el 50% de los 
estudiantes en América del Norte no logran completar su doctorado.

Además de cuantificar la deserción y analizar su impacto en los beneficios educativos, 
este fenómeno involucra múltiples desafíos que afectan tanto al estudiante como 
a las instituciones. La deserción implica una disminución en los ingresos futuros y 
en las oportunidades laborales asociadas al grado no obtenido (Phan, 2023). Así 
como pérdidas financieras debido a la inversión en programas académicos que no 
se culminan (Guzmán et al., 2021b). En el caso de las universidades privadas, la 
deserción puede generar problemas de financiamiento debido a su alta dependencia 
de las matrículas (Guzmán et al., 2021b). También perjudica la reputación de las 
universidades, afectando su capacidad para atraer nuevos estudiantes (Cristia & 
Pulido, 2020; Acevedo, 2020).
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Teniendo en cuenta la anterior perspectiva, se observa que la investigación sobre la 
deserción en educación posgradual es escasa y fragmentada. En estos momentos, 
los estudios investigativos, han enfocado principalmente su análisis en el nivel de 
pregrado (Orellana et al., 2020; Behr et al., 2020; Guzmán et al., 2021c; Foreman-
Murray et al., 2022). Por ello, se identifica la necesidad urgente de generar 
una visión holística que permita comprender la participación de la comunicación 
institucional y sus variables en la deserción a nivel posgradual. Este análisis 
pretende aportar nuevos enfoques para la comunidad académica, así como para 
los líderes y gestores de programas e instituciones de educación superior, quienes 
tienen la responsabilidad de implementar estrategias efectivas que reduzcan la 
deserción y mejoren la retención estudiantil en este nivel educativo.

A partir del anterior panorama, este artículo se enfoca en identificar las variables en 
comunicación institucional que impactan la deserción de estudiantes en programas 
de posgrado (maestría y doctorado) en modalidad virtual a través de una revisión 
de alcance. Para lograr esto, se plantearon las siguientes preguntas orientadoras:

	• RQ 1: ¿Cómo ha sido el comportamiento bibliométrico de la deserción en 
estudiantes de posgrado (maestría y doctorado) en modalidad virtual?

	• RQ 2: ¿Qué variables explican la deserción en estudiantes de posgrado 
(maestría y doctorado) en modalidad virtual como parte de la categoría 
comunicación institucional?

	• RQ 3: ¿Cuáles son las áreas de investigación futuras que la academia debe 
explorar en el estudio de la deserción en programas de posgrado (maestría 
y doctorado) en modalidad virtual?

Para dar respuesta a estas preguntas, este artículo está organizado en cuatro 
secciones. La primera proporciona el marco teórico y la contextualización sobre la 
deserción y su relación con la comunicación institucional. La segunda describe la 
metodología utilizada para alcanzar el objetivo del estudio. La tercera presenta los 
resultados principales y, por último, la cuarta sección analiza los hallazgos más 
relevantes y presenta las conclusiones derivadas de la investigación.

2. MARCO TEÓRICO

2.1. DESERCIÓN EN EDUCACIÓN SUPERIOR

La deserción académica es un fenómeno de gran complejidad que no puede ser 
comprendido a través de una sola perspectiva. Este fenómeno ha sido objeto de 
estudio y análisis en múltiples contextos y regiones, reflejando su naturaleza 
multicausal. Un ejemplo destacado es el Proyecto Alfa Guía (2013), una iniciativa 
transnacional enfocada en la región de Iberoamérica. Este proyecto conceptualiza la 
deserción como el cese de la relación entre el estudiante y el programa de formación 
antes de la obtención de la titulación.

En el contexto colombiano, la definición de deserción proporcionada por el Ministerio 
de Educación Nacional (2015) se basa en la cantidad de períodos académicos en 
los cuales un estudiante no estuvo vinculado a una Institución de Educación Superior 
(IES). De acuerdo con esta definición, un estudiante es clasificado como desertor 
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si no se inscribe en el programa de formación durante dos períodos académicos 
consecutivos y no se gradúa o se retira por razones disciplinarias.

Además, se reconoce que la decisión de un estudiante de abandonar su formación 
académica no está determinada por una sola variable, sino que resulta de la 
interacción de múltiples factores de naturaleza diversa. Esta complejidad inherente 
al fenómeno de la deserción educativa se manifiesta en la categorización de las 
variables explicativas en cuatro determinantes principales en donde se incluyen 
factores institucionales, académicos, socioeconómicos y personales.

En este sentido, el determinante individual es fundamental en el análisis de la 
deserción académica, abarcando una amplia gama de características personales y 
del entorno familiar que influyen en la decisión de los estudiantes de abandonar sus 
estudios. Este factor tiene un impacto significativo en la persistencia y culminación 
de los programas educativos, y sus implicaciones han sido ampliamente estudiadas 
en diversas investigaciones. Dentro de este factor, se incluyen variables como la 
edad (Beck & Milligan, 2014), el sexo (Cochran et al., 2014), los antecedentes 
educativos familiares (Ghignoni, 2017), las responsabilidades familiares y las 
obligaciones laborales (Arias-Velandia et al., 2018).

En cuanto al determinante socioeconómico influye en la comprensión de la deserción 
académica, ya que abarca las influencias del contexto social y económico en el que 
el estudiante se desenvuelve. Este factor está profundamente ligado a la capacidad 
del estudiante para mantener su compromiso con el proceso educativo y concluir su 
formación con éxito. Entre ellas se encuentran las condiciones macroeconómicas 
del país (MEN, 2015). En tiempos de recesión económica o crisis financiera, los 
estudiantes pueden enfrentar mayores desafíos financieros, lo que puede llevar a un 
aumento en las tasas de deserción. Las disparidades económicas existentes en la 
sociedad crean desventajas educativas que impactan directamente en la capacidad 
del estudiante para completar su formación. Igualmente, el estudio realizado por 
Behr et al. (2020), destaca cómo las disparidades económicas contribuyen a las 
altas tasas de deserción en la educación superior. Los investigadores encontraron 
que las desigualdades económicas afectan no solo el acceso a la educación, sino 
también la capacidad de los estudiantes para persistir en sus estudios.

El tercer determinante en la deserción estudiantil aborda variables relacionadas 
con los resultados de aprendizaje, competencias, habilidades y rendimiento general 
del estudiante. Este componente permite comprender las razones detrás de la 
deserción, ya que se centra en cómo el desempeño académico y las capacidades 
previas del estudiante influyen en su decisión de continuar o abandonar sus 
estudios.

En este sentido, los estudios han demostrado que el rendimiento en niveles 
educativos previos, tiene una fuerte correlación con el éxito en la educación 
superior. Los estudiantes que presentan un bajo rendimiento académico en la 
secundaria tienden a enfrentar mayores dificultades en la educación superior 
(Djohy, G. 2019). Esto se debe a que los conocimientos y habilidades adquiridos 
en etapas anteriores forman la base para enfrentar los desafíos académicos de 
niveles superiores (Heidrich et al., 2018; Choi & Kim, 2018; Sosu & Pheunpha, 
2019). Además, la calidad y el tipo de formación recibida antes de ingresar a la 
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educación superior, como el acceso a un segundo idioma, tecnologías educativas y 
formación en áreas STEM (ciencia, tecnología, ingeniería y matemáticas), también 
afectan la probabilidad de deserción. Los estudiantes que tienen estas experiencias 
educativas previas tienden a adaptarse mejor a las exigencias académicas y, por 
lo tanto, tienen menos probabilidad de abandonar sus estudios (Behr et al., 2020).

Por último, el factor institucional representa el cuarto determinante en el fenómeno 
de la deserción estudiantil y se enfoca en las características y políticas propias de 
las Instituciones de Educación Superior (IES) que pueden contribuir a la decisión 
de los estudiantes de abandonar su formación de manera anticipada. Este 
componente aborda aspectos institucionales, como la falta de acompañamiento 
y el rol de los docentes, influyen en la persistencia académica, especialmente 
en entornos virtuales (Choi & Kim, 2018; Guzmán et al 2020), así como la 
calidad de los recursos pedagógicos y la infraestructura de la IES también son 
determinantes importantes. Las instituciones con recursos educativos adecuados, 
como bibliotecas, laboratorios, y plataformas tecnológicas, proporcionan un entorno 
para el aprendizaje. La infraestructura deficiente o la falta de recursos adecuados 
pueden limitar las oportunidades de aprendizaje y dificultar el progreso académico 
de los estudiantes. igualmente, la infraestructura física, como el tamaño de las 
instalaciones y el número de estudiantes por clase, puede influir en la calidad de 
la experiencia educativa y en la capacidad de la institución para brindar atención 
personalizada (Valencia et al., 2024).

2.2. �COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL COMO VARIABLE  
EN LA DESERCIÓN ESTUDIANTIL

La comunicación institucional se define como el conjunto de estrategias, procesos y 
prácticas que una organización utiliza para transmitir su identidad, valores, misión y 
objetivos a sus diferentes públicos internos y externos (Rekha, et al. 2023). En las 
instituciones de educación superior (IES), esta forma de comunicación adquiere un 
papel crucial, ya que no solo facilita la cohesión interna y el buen funcionamiento 
administrativo, sino que también fortalece la imagen de la institución frente a su 
comunidad y la sociedad en general (Meyer et al., 2022).

Respecto a lo anterior se puede identificar en el ámbito interno, que la comunicación 
institucional en las IES asegura que los estudiantes, docentes, investigadores y 
personal administrativo reciban información clara, oportuna y relevante sobre 
procesos académicos, administrativos y de gestión. Para ello dispone de canales 
como correos electrónicos, plataformas digitales, boletines informativos o reuniones 
presenciales, se puede difundir información sobre calendarios académicos, eventos, 
convocatorias de becas o actualizaciones en los programas de estudio. Este flujo 
constante de comunicación permite no solo la operatividad cotidiana, sino también 
la generación de un sentido de pertenencia y compromiso entre los diferentes 
actores de la comunidad universitaria (Artiles et al., 2018; Leijen et al., 2016).

De manera similar, en el ámbito externo, la comunicación institucional busca 
proyectar una imagen coherente y positiva de la institución hacia el entorno. Esto 
incluye a aspirantes, egresados, familias, empresas, organismos gubernamentales 
y la sociedad en general. Mediante estrategias como campañas de marketing, 
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relaciones públicas, manejo de redes sociales y colaboración con medios de 
comunicación, las IES comunican su oferta académica, logros de investigación, 
actividades culturales y su impacto en el desarrollo social (Rincón & Vila, 2021).

En la actualidad, las IES enfrentan retos significativos en el ámbito de la comunicación 
institucional debido a los rápidos avances tecnológicos y las expectativas crecientes 
de transparencia y accesibilidad. Las plataformas digitales, como sitios web y redes 
sociales, han transformado la forma en que las instituciones interactúan con sus 
públicos, exigiendo mensajes claros y adaptados a diversos formatos y contextos 
(Yunusa & Umar, 2021). Además, los estudiantes, como principales beneficiarios 
de la educación superior, demandan canales de comunicación eficientes que les 
permitan resolver inquietudes, acceder a servicios académicos y administrativos, y 
participar activamente en la vida universitaria (Valencia, 2024; Valencia et al. 2024).

Así, algunas investigaciones centran su atención en variables de la comunicación 
institucional que afectan en la permanencia estudiantil las siguientes: claridad de 
la información, analizando si la información proporcionada a los estudiantes es 
comprensible y directa (Shin & Cheon, 2019; Yelvington et al. 2012). Oportunidad 
de la comunicación, entendida como la rapidez y frecuencia con que se transmite la 
información relevante (Martin & Bolliger, 2022; Kanwar & Sanjeeva, 2022). Canales 
de comunicación en el cual se evalúa la efectividad y la preferencia de los canales 
por parte de los estudiantes (Machado-da-Silva et al. 2014; Ilgaz & Gulbahar, 2015). 
Otra variable es la interacción docente-estudiante, el cual busca profundizar en la 
calidad y cantidad de la interacción entre ambos (Ladyshewsky, 2013; Parahoo 
et al. 2016); y la retroalimentación como mecanismo para que los estudiantes 
expresen sus inquietudes (Bickle et al. 2019).

3. METODOLOGÍA
Para alcanzar los objetivos del presente estudio y dar respuesta a las preguntas 
de investigación establecidas, se realizó una revisión de alcance de la literatura 
empleando el método PRISMA para Revisiones de Alcance, versión 2018. Este 
enfoque analiza la amplitud, diversidad y naturaleza de la evidencia disponible sobre 
un tema en particular, facilitando la síntesis de hallazgos provenientes de estudios 
con métodos y variables heterogéneas (Tricco et al., 2018). A continuación, se 
describen las etapas realizadas en el desarrollo de este estudio.

3.1. CRITERIOS DE SELECCIÓN

Se incluyeron artículos académicos revisados por pares que abordaran la temática 
de la deserción en programas de posgrado en modalidad virtual, específicamente 
en maestrías y doctorados. Se seleccionaron investigaciones empíricas que 
aplicaran metodologías cuantitativas, cualitativas o mixtas para examinar factores 
relacionados con la deserción, como características individuales, socioeconómicas, 
académicas e institucionales. Únicamente se consideraron documentos en inglés 
o español. Quedaron excluidas aquellas investigaciones que combinaban datos de 
estudiantes de pregrado y posgrado sin análisis diferenciado, así como revisiones 
de literatura.
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3.2. FUENTES DE INFORMACIÓN

La recopilación de documentos relevantes se llevó a cabo en la base de datos 
SCOPUS, debido a los rigurosos criterios de calidad de las revistas que indexa 
(Schotten et al., 2017). Entre los criterios que respaldan la calidad de las fuentes 
se encuentran la revisión por pares, representatividad internacional de los autores, 
regularidad en las publicaciones, y el impacto de las citas recibidas.

3.3. ESTRATEGIA DE BÚSQUEDA

Para realizar la búsqueda en SCOPUS, se emplearon operadores booleanos y 
símbolos truncados, así como términos como Higher Education y Tertiary Education 
para restringir la búsqueda a la educación superior, excluyendo resultados de otros 
niveles educativos. Asimismo, se delimitó el alcance a estudios sobre maestrías y 
doctorados. A través de esta estrategia, se obtuvieron 107 documentos relevantes 
utilizando la siguiente ecuación de búsqueda:

TITLE-ABS-KEY ( ( dropout OR “drop out” OR “drop-out” OR “desertion” OR “attrition” 
OR “withdrawal” ) AND ( “higher education” OR “tertiary education” ) AND ( master$ 
OR magister$ OR doctoral OR phd ) )

3.4. ELECCIÓN DE LOS DOCUMENTOS DE INSUMO

Para la selección de los documentos, se revisaron el título, resumen y las palabras 
clave de los 107 documentos obtenidos, con el fin de determinar cuáles debían ser 
excluidos de la revisión y cuáles continuarían con la lectura completa. En aquellos 
casos donde surgieran discrepancias, se consultó a un revisor externo del equipo 
de investigación, quien proporcionó una recomendación que fue seguida. Como 
resultado, se descartaron 25 documentos para la lectura integral. En la Tabla 1 se 
presentan las razones de eliminación.

Tabla 1. Documentos excluidos en la fase de elección de fuentes

Causa Cantidad de documentos
Deserción en niveles anteriores a la 

educación posgradual.
5

No abordaba temas relacionados con la 
deserción de programas de formación en 

posgrado.
20

Fuente: Elaboración propia (2025).

Después de excluir los documentos, 82 pasaron a la etapa de lectura completa. 
En esta fase, se filtraron aquellos cuyo tema principal era la deserción en la 
formación posgradual en modalidad virtual y donde se identificaron variables 
explicativas relacionadas con la comunicación institucional. Cada revisión se llevó a 
cabo de manera independiente, y en los casos donde no había consenso sobre la 
inclusión del documento, se solicitó una revisión externa. Finalmente, se eliminaron 
52 documentos, quedando un total de 30. Las razones de exclusión se detallan en 
la Tabla 2.
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Tabla 2. Documentos excluidos en la fase de lectura completa

Causa Cantidad de documentos
Deserción pregrado 38

No especifica nivel de formación de la muestra de estudio. 4
No abordaba temas relacionados con la deserción 1

No identificaban variables explicativas asociadas a la 
comunicación institucional

9

Fuente: Elaboración propia (2025).

3.5. ELABORACIÓN DE MATRIZ Y ANÁLISIS DE CONTENIDO

Para esta fase, se diseñó una matriz en Excel con el fin de identificar las variables 
a extraer de los documentos, creando así una herramienta estandarizada para la 
abstracción. Esta herramienta incluía los siguientes campos: código, título, autores, 
año de publicación, clasificación en el SJR (solo para revistas), país, nombre de la 
revista o conferencia donde se publicó el documento, referencia en formato APA, 
resultados generales, y variables pertenecientes a comunicación institucional.

A partir de la información obtenida en el proceso de elaboración de cuadros de 
datos y elementos clave, se llevó a cabo el análisis bibliométrico para abordar la 
RQ1. Siguiendo los lineamientos de Nightingale (2009), se determinó el país de 
origen de los estudios, la frecuencia de publicaciones por revista y la clasificación 
de los artículos según el ranking SCOPUS. En relación con la RQ2, se sintetizaron 
las variables vinculadas a comunicación institucional que explicaban la deserción en 
la formación posgradual (maestrías y doctorados) en modalidad virtual, utilizando 
un enfoque inductivo. Finalmente, para responder a la RQ3, se analizaron las 
limitaciones y las futuras líneas de investigación señaladas en los documentos.

4. RESULTADOS

4.1. ANÁLISIS BIBLIOMÉTRICO

La revisión de los 30 documentos de investigación mostró la participación de 
15 países en el estudio de la deserción en la educación superior a nivel de posgrado 
en modalidad virtual. Entre estos países, Colombia resaltó con nueve artículos, 
seguido por Bélgica con cuatro publicaciones, USA con tres, Brasil y Perú con dos 
publicaciones y Uruguay, España, Zimbabwe, Estonia, México, China, India, Turquía 
y Australia con un artículo de investigación.

En cuanto a la distribución temporal de las publicaciones entre 2013 y 2024, el año 
2021 y 2022 se destacaron con un aumento notable en el número de publicaciones, 
como se muestra en la Tabla 3. No obstante, en general, no se observa una 
tendencia sostenida de crecimiento en la cantidad de documentos publicados a lo 
largo del período.
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Tabla 3. Número de documentos publicados por año.

Año de publicación
Número de documentos 

publicados

2013 1

2014 2

2015 1

2016 1

2017 2

2018 3

2019 3

2020 2

2021 5

2022 5

2023 2

2024 3

Total 30

Fuente: Elaboración propia (2025).

De manera adicional y al analizar el número de publicaciones por revista científica, 
se observó que Higher Education lidera con dos artículos de investigación sobre el 
tema. Le siguen 24 revistas las cuales contribuyeron con una sola publicación cada 
una sobre la temática en particular, como se detalla en la Tabla 4.

Tabla 4. Número de documentos publicados por revista científica.

N.º Revista
N.º de artículos 

publicados
1 Revista de Contabilidade e Organizacoes 1
2 Revista Española de Pedagogía 1
3 Higher Education 2
4 European Journal of Psychology of Education 1
5 International Journal of Higher Education 1
6 Learning and Individual Differences 1
7 International Journal of Doctoral Studies 1
8 American Journal of Distance Education 1
9 Universidad y Sociedad 1
10 Online Learning Journal 1
11 Revista Universidad Tecnológica de Pereira 1
12 Voces y Silencios: Revista Latinoamericana de Educación 1
13 Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informação 1
14 Cogent Education 1
15 SAGE Open 1
16 Studies in Continuing Education 1
17 Formación Universitaria 1
18 Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. 1
19 Revista Internacional de Estudios en Educación 1
20 International Journal on E-Learning 1
21 Journal of Innovation and Entrepreneurship, 1
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22 Journal of Distance Education 1

23
The International Review of Research in Open and 

Distributed Learning
1

24 Journal for the Scholarship of Teaching and Learning 1
25 European Public & Social Innovation Review 1

Total 27

Fuente: Elaboración propia (2025).

Finalmente, en la Tabla 5 se muestra la cantidad de artículos científicos categorizados 
por el factor de impacto del SJR, resaltando el interés de los investigadores por 
publicar en revistas situadas en el primer cuartil.

Tabla 5. Número de artículos categorizados según indicador SCOPUS.

Indicador SCOPUS Número de artículos científicos

Q1 15

Q2 4

Q3 3

Q4 3

Total 25

Fuente: Elaboración propia (2025).

4.2. �ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL COMO 
DETERMINANTE PARA LA EFICIENCIA EN LA GESTIÓN 
ORGANIZACIONAL Y DISMINUCIÓN DE LA DESERCIÓN 
ESTUDIANTIL EN POSGRADOS VIRTUALES

4.2.1. Claridad de la información

La claridad de la información en escenarios de educación superior virtual es 
fundamental para garantizar una gestión organizacional efectiva que permita 
aumentar la satisfacción estudiantil y disminuir la deserción académica (Leijen, 
et al. 2016; Rincón, & Vila, 2021). Desde esta perspectiva, se identifica que los 
escenarios virtuales de aprendizaje donde la interacción presencial es limitada, los 
estudiantes dependen en gran medida de las instrucciones escritas, los contenidos 
digitales y los recursos proporcionados en las plataformas virtuales (Jiménez 
Sánchez, 2021; Matta & Pérez 2024). De esta manera, al abordar la claridad en 
la información, se destaca como objetos virtuales de aprendizaje como videos, 
guías interactivas, entre otros deben diseñarse con un enfoque claro y accesible, 
utilizando un lenguaje sencillo y estructurado que facilite la comprensión del 
contenido académico (Valencia, 2024; Meyer, et al. 2022; Laufer, & Gorup, 2019).

Asimismo, los recursos adicionales proporcionados, como manuales o lecturas 
complementarias, deben estar organizados de manera lógica, alineados con los 
objetivos de aprendizaje (Shin & Cheon, 2019; Pereira, et al. 2021). Es crucial 
que los estudiantes comprendan cómo utilizar estos materiales para maximizar 
su aprendizaje y completar las actividades asignadas. La falta de claridad en el 
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contenido puede generar confusión, retrasos en la realización de tareas e incluso 
desmotivación, lo que afecta directamente su desempeño académico y percepción 
de calidad del programa educativo (Acevedo Calamet, 2020; Hardré, et al. 2019).

Por otro lado, se identifica también que la comunicación clara y efectiva debe 
presentarse en la labor desarrollada por mentores y personal administrativo quienes 
brindan información de asesoría y apoyo constante a los estudiantes (Wollast, et 
al. 2018). En este sentido, las asesorías administrativas, deben ser explícitas en 
cuanto a procedimientos, plazos y expectativas, ofreciendo respuestas directas 
y completas a las consultas de los estudiantes. Una orientación inadecuada o 
ambigua puede provocar frustración y afectar la experiencia educativa (Gómez & 
Alzáte, 2018).

4.2.2. Oportunidad de la comunicación

La rapidez con la que se transmite información relevante, como fechas de 
inscripción, requisitos de matrícula o modificaciones en los programas académicos, 
puede incidir en la decisión de desertar o permanecer en un programa académico 
(Rangel et al. 2023; Ramírez & Martínez 2022). Una comunicación oportuna no 
solo permite a los estudiantes tomar decisiones informadas en tiempo real, sino 
que también genera confianza en la institución, al demostrar su compromiso con 
la transparencia y la eficiencia (Kanwar & Sanjeeva, 2022; Quintero-Guasca et al., 
2021; Jiménez Sánchez, 2021).

La frecuencia con la que se comparten actualizaciones académico-administrativas 
también se identifica como un factor importante al mantener a los estudiantes 
informados y alineados con los procesos institucionales (Leijen, et al. 2016). De 
esta forma, comunicaciones regulares y planificadas evitan la acumulación de dudas 
y reducen la posibilidad de errores administrativos por parte de los estudiantes, 
como incumplimiento de fechas o procedimientos incorrectos (Rincón & Vila, 2021; 
Meyer, et al. 2022). Al establecer una comunicación frecuente, la institución no 
solo resuelve problemas potenciales de forma proactiva, sino que también refuerza 
el sentido de acompañamiento y apoyo hacia los estudiantes, mejorando su 
percepción del servicio (Laufer, & Gorup, 2019; Martin & Bolliger, 2022).

4.2.3. Canales de comunicación

Los canales de comunicación académico-administrativos son esenciales en la 
educación superior, especialmente en entornos virtuales, ya que facilitan el 
contacto entre estudiantes y la institución. Tener acceso a diversos canales permite 
que los estudiantes puedan resolver sus dudas de manera efectiva, desde temas 
relacionados con sus programas de estudio hasta asuntos administrativos como 
matrículas, horarios o trámites (Machado-da-Silva et al. 2014). Estos canales actúan 
como puentes que aseguran una interacción continua y transparente, fortaleciendo 
su decisión de permanecer en la institución y culminar su proceso académico 
(Ramírez & Beltrán, 2020).

La accesibilidad de los canales de comunicación como correos electrónicos, chats, 
foros, aplicaciones móviles y plataformas de gestión académica son fundamentales 
para atender las necesidades de los estudiantes. Desde esta perspectiva cada canal 
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debe ser creado para responder de manera clara y oportuna a diversas necesidades 
o naturaleza de la información a consultar. Así se identifica que mientras los foros 
pueden ser útiles para preguntas académica, los chats o líneas directas son ideales 
para resolver inquietudes urgentes de tipo administrativo (Ilgaz & Gulbahar, 2015). 
De manera adicional se destaca que los diversos canales de comunicación permiten 
una relación bidireccional de información, de esta manera los estudiantes pueden 
expresar sus inquietudes o sugerencias, y la institución puede identificar áreas de 
mejora en sus servicios (Matta & Pérez, 2024). 

4.2.4. Interacción docente – estudiante

El permitir espacios para la interacción docente – estudiante facilita la resolución 
de inquietudes y dudas relacionadas con los contenidos académicos, permitiendo 
que los estudiantes comprendan mejor los conceptos y logren aplicarlos en 
contextos prácticos (Ladyshewsky, 2013; Castelló, et al. 2017). Este intercambio 
fomenta un aprendizaje significativo, ya que los estudiantes pueden aclarar ideas 
confusas, obtener ejemplos específicos y recibir retroalimentación personalizada 
(Madhlangobe et al. 2014; Devos, et al 2017).

En cuanto a los ejercicios didácticos, una interacción eficaz asegura que los 
estudiantes comprendan los objetivos de cada actividad, las expectativas de los 
docentes y los criterios de evaluación (Van der Linden, et al. 2018; Otero, et al. 
2021; Valencia et al. 2024). Cuando los estudiantes pueden consultar directamente 
a sus profesores sobre las actividades, se sienten más seguros y preparados para 
abordarlas, reduciendo el riesgo de errores o malentendidos (Díaz et al. 2022; Ortiz 
Ruiz & Rincón Estupiñán, 2023).

4.2.5. Retroalimentación

A diferencia de los entornos presenciales, donde la interacción es más inmediata, 
en la educación virtual la retroalimentación se convierte en un mecanismo vital para 
conectar al docente con el estudiante. Una retroalimentación clara, específica y 
oportuna permite a los estudiantes identificar sus fortalezas y áreas de mejora, lo 
que les ayuda a ajustar sus estrategias de aprendizaje y avanzar hacia el logro de 
sus objetivos académicos (Madhlangobe et al. 2014).

Así, cuando los estudiantes reciben comentarios constructivos sobre sus trabajos, 
no solo entienden qué aspectos pueden mejorar, sino que también sienten que 
su esfuerzo es valorado. Esto fortalece su compromiso con el curso y fomenta 
un aprendizaje autónomo, ya que pueden aplicar las recomendaciones en futuras 
tareas y desarrollar un pensamiento crítico más sólido (Wollast, et al. 2018). La 
Tabla 6 presenta la distribución de autores por categoría de análisis.
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Tabla 6. Principales variables relacionadas con comunicación institucional
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Ladyshewsky, (2013) X
Madhlangobe et al. (2014) X X

Machado-da-Silva et al. (2014) X
Ilgaz and Gulbahar, (2015) X

Leijen, et al. (2016) X X
Castelló, et al. (2017) X
Devos, et al (2017) X

Wollast, et al. (2018) X X
Van der Linden, et al. (2018) X

Gómez y Alzáte (2018) X
Hardré, et al. (2019) X

Laufer, y Gorup, (2019) X X
Shin y Cheon, (2019) X

Acevedo Calamet, (2020) X
Ramírez y Beltrán (2020) X

Pereira, et al. (2021) X
Rincón, y Vila, (2021) X X
Otero, et al. (2021) X

Quintero-Guasca et al., (2021) X
Jiménez Sánchez (2021) X X

Meyer, et al. (2022) X X
Ramírez y Martínez (2022) X
Kanwar y Sanjeeva, (2022). X

Martin y Bolliger (2022) X
Díaz et al. (2022) X

Rangel et al. (2023) X
Ortiz Ruiz y Rincón Estupiñán 

(2023) 
X

Valencia et al. (2024) X
Matta y Pérez (2024) X X

Valencia (2024) X

Fuente: elaboración propia (2025).

5. DISCUSIÓN
A partir de los resultados obtenidos, se identifican elementos comunes con diversos 
autores que han abordado el estudio de la comunicación institucional como factor 
de relevancia para la gestión organizacional eficiente que permite aumentar 
la permanencia y disminuir la deserción estudiantil en escenarios de educación 
superior virtual. En este sentido, variables como la claridad de la información 
proporcionada a los estudiantes se identificó como un factor determinante para 
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garantizar un proceso académico fluido y eficiente. Autores como Shin y Cheon 
(2019) y Rincón y Vila (2021) coinciden en que la información clara y estructurada 
contribuye a disminuir la confusión y desmotivación, aspectos que pueden derivar 
en deserción académica.

Por otro lado, la oportunidad de la comunicación también demostró tener un impacto 
significativo, en este aspecto investigaciones previas, como las de Kanwar y 
Sanjeeva (2022) y Rangel et al. (2023), destacan que una comunicación oportuna 
no solo permite a los estudiantes tomar decisiones informadas, sino que también 
refuerza la confianza en la institución y su compromiso con el acompañamiento 
continuo.

En cuanto a los canales de comunicación como los de Ilgaz y Gulbahar (2015) y 
Machado-da-Silva et al. (2014) resaltan la importancia de que estos canales sean 
accesibles, funcionales y adaptados a las diversas necesidades de los estudiantes 
fortaleciendo la decisión de permanencia, como lo indican Ramírez y Beltrán, (2020).

Los hallazgos relacionados con la interacción docente-estudiante en entornos 
virtuales evidencian su relevancia para la comprensión y aplicación de los contenidos 
académicos. Autores como Ladyshewsky (2013) y Castelló et al. (2017) destacan 
que este tipo de interacción fomenta un aprendizaje significativo al permitir que los 
estudiantes aclaren conceptos, obtengan ejemplos prácticos y reciban orientación 
personalizada. En línea con esto, los resultados muestran que la calidad y 
frecuencia de las interacciones docentes tienen un impacto directo en la confianza 
y seguridad de los estudiantes al abordar actividades académicas. Esto coincide 
con las investigaciones de Díaz et al. (2022) y Ortiz Ruiz y Rincón Estupiñán (2023), 
quienes argumentan que una comunicación abierta y accesible con los docentes 
reduce la incertidumbre y el riesgo de errores en el cumplimiento de las actividades 
didácticas.

En cuanto a la retroalimentación, los resultados confirman su papel central en la 
educación virtual, tal como señalan Madhlangobe et al. (2014) y Wollast et al. 
(2018). La retroalimentación oportuna y específica no solo ayuda a los estudiantes 
a identificar sus áreas de mejora, sino que también refuerza su compromiso con 
el curso y promueve un aprendizaje autónomo. Los comentarios constructivos 
proporcionados por los docentes permiten a los estudiantes ajustar sus estrategias 
y progresar hacia sus objetivos académicos, un aspecto que también es resaltado 
por Meyer et al. (2022).

6. CONCLUSIONES
Esta investigación se centró en analizar las variables de la comunicación institucional 
como componentes clave de la gestión organizacional que inciden en la deserción 
en programas de posgrado en modalidad virtual, abordando tres preguntas 
esenciales. A través del análisis bibliométrico de publicaciones relacionadas con 
este fenómeno, se ha identificado un notable aumento en el interés académico 
por caracterizar algunos aspectos de la comunicación institucional y su impacto 
en la deserción estudiantil a nivel posgradual. Este interés refleja la creciente 
preocupación por comprender los desafíos que enfrentan los estudiantes en esta 
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etapa académica y el compromiso de las instituciones con la mejora de la retención 
y el éxito académico.

De manera similar, este estudio permitió identificar múltiples variables 
pertenecientes al ámbito de la comunicacional institucional que influyen en la 
deserción de estudiantes de posgrado en modalidad virtual, evidenciando la 
complejidad y la naturaleza multifactorial de este problema. Entre estas variables, 
se destacan la claridad de la información, la oportunidad de la comunicación, los 
canales de comunicación, la interacción docente-estudiante y la retroalimentación.

En cuanto a futuras líneas de investigación, se plantea la necesidad de profundizar 
en diversas áreas que amplíen el conocimiento sobre la comunicación institucional 
y su incidencia en la deserción a nivel de posgrado. De esta manera se plantea 
poder realizar estudios longitudinales que puedan captar los factores iniciales y su 
evolución a lo largo de la trayectoria académica de los estudiantes, proporcionando 
una perspectiva holística temporal que permita diseñar intervenciones más efectivas, 
contribuyendo a la disminución de las tasas de deserción actuales en la modalidad 
virtual.
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