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RESUMEN 

El proyecto de investigación se llevó a cabo para analizar la comunicación interna en una 

Institución de Educación Superior, por lo tanto, fue importante indagar sobre temáticas 

relacionadas con el tema propuesto en el contexto. Se propuso una guía didáctica como 

herramienta para identificar y corregir deficiencias en la comunicación, proyecto dirigido 

a los departamentos que se correlación con el área de proveeduría y la unidad de 

inventario de una Institución de Educación Superior, por ello, fue importante aplicar la 

investigación cualitativa, se realizaron entrevistas a directivos y personal administrativo 

como parte de un enfoque cualitativo para validar la información, también se revisaron 

publicaciones y proyectos de investigación, y luego se analizó cada parte del contexto 

para brindar una nueva proyección a la temática planteada. La implementación de una 

propuesta que incluya herramientas digitales y apoyo estratégico busca fortalecer los 

canales de comunicación y facilitar posibles cambios. Es por esta razón que el desarrollo 

de una propuesta mejorará los canales de comunicación, proyecta el uso de herramientas 

digitales y profundiza apoyo en cuanto al conocimiento y posibles cambios estratégicos, 

con estos antecedentes expuestos se pretende que la institución logre fortalecer lazos de 

integración y sobresalir en las gestiones administrativas. 

Palabras clave: Comunicación interna, Investigación cualitativa, Institución de 

Educación Superior, Plan de Comunicación Interna  
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ABSTRACT 

The following project was carried out to analyze internal communication in a Higher 

Education Institution, therefore, it was important to investigate topics related to the 

proposed topic in the context. A teaching guide was proposed as a tool to identify and 

correct deficiencies in communication, a project aimed at the departments that were 

improved with the supply area and the inventory unit of a Higher Education Institution, 

therefore, it was important to apply qualitative research, interviews were carried out with 

managers and administrative staff as part of a qualitative approach to validate the 

information, publications and research projects were also reviewed, and then each part of 

the context was analyzed to provide a new projection to the topic raised. The 

implementation of a proposal that includes digital tools and strategic support seeks to 

strengthen communication channels and facilitate possible changes. It is for this reason 

that the development of a proposal will improve communication channels, project the use 

of digital tools and deepen support in terms of knowledge and possible strategic changes. 

With this background exposed, it is intended that the institution will be able to strengthen 

ties of integration and stand out. in administrative procedures.  

Key words: Internal communication, Qualitative research, Higher Education Institution, 

Internal Communication Plan 
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CAPÍTULO I.  

INTRODUCCIÓN 

Esta investigación tiene como finalidad involucrar dentro del proceso de 

comunicación interna del área de proveeduría y la unidad de inventarios a las autoridades, 

docentes, colaboradores y estudiantes, para optimizar los procesos.  

Como antecedente informativo se expone que las Instituciones de Educación 

Superior deben mantener estrategias de comunicación interna, ya que entre los 

departamentos el mensaje debe ser emitido y receptado correctamente, de esta manera se 

puede asegurar que la solicitud y el proceso a seguir concluye exitosamente. 

La comunicación interna es uno de los factores que determinan, precisamente, los 

resultados provocados por las actividades que se realizan en las organizaciones, y en las 

Instituciones de Educación Superior no es distinto. El tema de investigación desprende 

una gran gama de aristas que, a su vez, permitieron descubrir situaciones experimentadas 

como colaboradores, aspectos que no manifestaba una secuencia incorrecta, sin embargo, 

requieren de mayor importancia, interés y de paso, son mejorables para continuar tras la 

constante de la excelencia académica.  

Como referente se tiene que la comunicación es un medio primordial y este es 

utilizado por la población para transmitir e intercambiar información entre los sujetos de 

un corporativo, ya sea interno o externo. Actualmente, el contexto comunicativo ha 

sobrellevado experimentaciones significativas y acordes a los ámbitos tradicionales. 

Afirmando la adopción de los medios tecnológicos y digitales, aquellos que se han 

sumado desde los inicios del siglo XIX hasta la actualidad.  

El estudio propuesto pretende recolectar información sobre la comunicación 

interna en empresas dedicadas a la educación como son los centros educativos, es por 

ello, que el investigador debe interrelacionar la información con el porcentaje de 
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efectividad del receptor y ejecutor del proceso, por ende, las diligencias de transmisión 

se efectúan a través de los medios de comunicación y se centran en mantener informada 

a la comunidad institucional. 

Este trabajo de investigación se conforma de la siguiente estructura:  

Capítulo I: Marco Teórico y Conceptual: se establece los conceptos medulares 

relacionados con el tema objeto de estudio y los abordajes diversos que se han realizado 

en torno a él; se ofrece un referente que permite comprender la importancia y validez de 

la investigación, así como los elementos que posibilitan la realización de su estudio, pues 

la indagación del problema se realiza a partir de conceptos y enfoques que se relacionan 

con los elementos que conforman el problema. 

Capítulo II: Marco Referencial: se presenta estudios similares a nivel local, 

nacional e internacional. Se ubica específicamente la investigación en el entorno en el 

que se desarrolla. Se describe la entidad analizada, los cambios culturales que dan lugar 

al problema planteado; se presentan cifras, estadísticas, entre otros. Se incluye el marco 

legal. 

Capítulo III: Marco metodológico: se encuentran la metodología y tipo de 

investigación. Se expone, además, el enfoque, las técnicas e instrumentos empleados 

juntamente con los datos obtenidos, tanto cualitativos como cuantitativos, variables de la 

investigación, operacionalización de las variables, enfoque (cualitativo, cuantitativo, tipo 

de estudio (exploratoria, descriptiva, analítica, documental, entre otras), métodos 

(inductivo o deductivo), técnicas de recopilación de la información (encuestas, entrevista, 

focus group, entre otros), procedimientos (describir los pasos, las etapas, la población, la 

muestra, como se determinó la muestra).  
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Capítulo IV: Propuesta de Intervención, estrategias, productos, soluciones 

tecnológicas, aplicaciones técnicas.  se formuló la propuesta del trabajo de investigación, 

con el fin de dar una solución tentativa al problema planteado. Se detallan las 

conclusiones y recomendaciones obtenidas luego del proyecto de investigación. Se 

realizó la descripción del modelo, o programa, estrategia, solución tecnológica, y 

fundamentación de su pertinencia, factibilidad y utilidad.   

1.1. Antecedentes 

Partiendo del contexto que plantea la UNESCO en el año 2005, mencionó que la 

sociedad de la información adquiere significado cuando promueve el desarrollo de 

sociedades del conocimiento. Haciendo énfasis la revolución industrial, desarrollo 

tecnológico y la etapa de la mundialización, es por ello, que la UNESCO considera la 

construcción de las sociedades del conocimiento, lo cual posibilita implementar el avance 

tecnológico integrando el factor económico y social (Dubois y Cortés, 2005). 

En relación con la perspectiva teórica y operativa, hay que considerar que la 

comunicación organizacional a nivel institucional instaura factores fundamentales para 

maniobrar el régimen de organización social, conforme a las herramientas de uso y a los 

componentes clave en el campo de desarrollo y mantenimiento.   

De acuerdo con lo que publica Kreps (1995), realizó la descripción del proceso 

que posibilita a los miembros de una organización recabar información pertinente, en 

torno a la organización seleccionada y los posibles cambios que se acontecen 

internamente.  

Esta investigación se realizó en un Centro Educativo de Educación 

Superior, como referencia la Unidad de Inventarios, donde se averiguó y se 

determinó el nivel de comunicación interna y organizacional; para esto se estudió 

una muestra probabilística de 20 colaboradores.  
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El método empleado en la investigación en curso es de tipo cualitativa, ya que, 

trata de recopilar información teórica para luego ser analiza y descrita en el contexto. Por 

lo tanto, el cumplimiento investigativo se basará en una investigación de tipo descriptiva, 

ya que se tomarán como ejemplo las fuentes primarias y secundarias, y posteriormente 

realizar la debida argumentación, cabe mencionar que, en caso de considerar datos 

numéricos, estos no son tabulados por el autor, más bien son tomados como referencia 

para ser expuestos en el documento, únicamente el investigador tiene la capacidad de 

validad información referente a entrevistas. 

El desarrollo de la investigación, se interesa en cumplir con las indagaciones 

pertinentes sobre la problemática planteada, la cual, contextualiza que la comunicación 

interna se encuentra encarecida a nivel de una institución de educación superior, por lo 

tanto, es posible que los procesos de gestión no sean eficientes en calidad y tiempo 

empleado.  Finalmente, el desarrollo del contenido de la investigación en curso se planteó 

con la descripción de datos secundarios, partiendo de la estadística existente de 

investigaciones publicadas, gráficos de barras y pasteles, y datos porcentuales 

referenciados del resultado obtenido de la encuesta aplicada. Cumpliendo con el 

mencionado desarrollo investigativo se puede emplear estrategias se solución para 

erradicar la problemática de comunicación interna que asecha a la institución de 

educación superior.  

1.2. Planteamiento de la investigación 

1.2.1.  Objeto de estudio:  

Como orientación pertinente se plantea realizar un análisis exhaustivo en el área 

denominada unidad de inventarios, quien depende internamente de la Dirección 

Administrativa de las instituciones educativas de educación superior. El objetivo de esta 

estrategia es indagar sobre problemáticas que hacen que dicho departamento presente 
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déficit en cuanto a la comunicación interna de las organizaciones u empresas. Es por ello, 

que la investigación enfoca centrarse en difundir los canales comunicativos para la 

obtención de mejores resultados en cuanto al nivel de eficiencia de los procesos de gestión 

del departamento y sobre todo reiterar la comunicación interna a través de la 

implementación de herramientas informáticas comunicativas.  

Campo de acción:  como antecedente se tiene que las áreas de inventario de los centros 

de educación superior forman parte de las direcciones administrativas en conjunto con la 

unidad de proveeduría, unidad de uso correspondiente para las diversas áreas académicas 

y administrativas de la menciona área de investigación.  

Estas unidades administrativas, disponen de bienes muebles e inmuebles que han sido 

adquiridos y/o recibidos para facilitar y contribuir a su funcionamiento (Unidad de 

Inventarios y Unidad de Proveeduría). El registro y control de estos bienes está a cargo 

de la Unidad de Inventarios que, apoyándose en los procedimientos y políticas 

previamente definidos, le permitirá brindar a los usuarios internos un servicio de apoyo 

eficiente contribuyendo de esta manera a lograr los objetivos institucionales. 

 

Por tal motivo, el campo de estudio se basa en la comunicación intradepartamental e 

interdepartamentales en el funcionamiento de los procesos de la institución de educación 

superior. Es decir, la relación de comunicación en la unidad de inventarios entre sí, y con 

otros departamentos. 

1.3. Planteamiento del Problema 

Para Puerto (2010), a nivel mundial la comunicación interna se basa en los ejes 

fundamentales para el dominio de los retos ante la expansión de las industrias, lo que se 

denomina, globalización, competitividad y calidad. Ante el contexto expuesto la visión 

empresarial (industrial) y hay que considerar la sustentación de los paradigmas 
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administrativos, económicos y productivos, los cuales han marcado el accionar 

comunicativo de los corporativos desde el siglo XIX. Cabe mencionar que hay que 

involucrar la cultura, comunicación e identidad en el eje institucional. 

En el área de proveeduría y la unidad de inventarios de una Institución de Educación 

Superior en la provincia del Guayas, ciudad Guayaquil se ha detectado la falta de 

comunicación interna entre los departamentos en mención, por ende, los procesos a seguir 

no funcionan correctamente, y es por ello que se identifica como déficit comunicativo.  

La comunicación interna en una Institución de Educación Superior se especifica como 

el resultado ante los requerimientos que se producen a diario, como controversia 

identificada de la mencionada institución, los colaboradores no mantienen vínculos 

fuertes en lo que respecta a la comunicación, por lo tanto, es necesario proponer 

estrategias comunicacionales para actualizar la unidad organizacional y poder cumplir los 

objetivos planteados.  

En caso de tomar acciones estas se deben relacionar con los problemas, finalmente las 

estrategias a utilizarse mejorarán la falta de comunicación interna, afectará 

significativamente el funcionamiento de la empresa y su nivel de productividad. Ante los 

problemas identificados, es necesario determinar las estrategias más comunes que se 

implementan para una adecuada comunicación. Esto puede beneficiar a la empresa a 

través de una buena formación, competitividad y rentabilidad. 

1.3.1. Formulación del problema 

Al cumplir con el análisis de la investigación, el problema surge por la falta de 

comunicación de los departamentos en función con el área de proveeduría y la unidad de 

inventario de una Institución de Educación Superior, por lo tanto, el contexto 

investigativo declara que, al no contar con un plan de comunicación interna, no se define 

con exactitud el proceso que debe ejecutar cada área, por ende, surgen problemáticas de 
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incumplimiento de actividades e ineficiencia de las gestiones administrativas, este tipo de 

desagrados no demandan calidad a nivel de un establecimiento educativo.  

1.4. Justificación 

El principal objetivo del estudio fue abordar los contrastes comunicacionales que 

enfrenta la comunidad educativa como modelo que se llevó a cabo con otros sectores de 

las instituciones de educación superior en la ciudad de Guayaquil, lo que será un ejemplo 

para otras universidades a nivel regional y próximamente incluso para otro tipo de 

empresas proveedoras.  

La motivación se centró en el estudio de los departamentos de proveeduría e 

inventario, cuando se encontró que el nivel de eficiencia era baja debido a factores que 

estaban fuera de su área de control, pero por las siguientes razones, los investigadores 

intentaron integrar la comunicación en la implementación del proceso.  

El factor social es la mejora de la comunicación interna e interestructural, no se 

desperdician recursos, se mejora la eficiencia y se crean beneficios para la organización. 

Por otro lado, la relevancia e importancia de la ciencia radica en la recopilación de datos, 

entrevistas y estadísticas, cuyos resultados pueden mejorar la comunicación interna. 

1.5. Objetivos de la investigación 

1.5.1. Objetivo General 

Analizar la incidencia de la comunicación interna en el nivel de productividad de los 

procesos de la Unidad de Inventarios de la Institución de Educación Superior. 

1.5.2. Objetivos Específicos 

• Sintetizar referencias conceptuales relevantes sobre la comunicación interna y su 

influencia en la productividad en áreas de soporte de instituciones educativas. 
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• Analizar la situación actual de la comunicación interna de la Unidad de 

Inventarios en la Institución de Educación Superior mediante técnicas mixtas. 

• Establecer un marco metodológico que permita analizar la incidencia de la 

comunicación interna en el nivel de productividad de la Unidad de Inventario en 

la Institución de Educación Superior. 

• Diseñar un plan de mejora de comunicación interna que contribuya a elevar la 

eficiencia de los procesos internos de la Unidad de Inventarios en la Institución 

de Educación Superior. 

1.6. Preguntas de Investigación  

¿Cuál es la importancia de analizar la incidencia de la comunicación interna en el nivel 

de productividad de los procesos de la Unidad de Inventarios de la Institución de 

Educación Superior? 

(Referencial) ¿Qué factores hemos encontrado sobre las afectaciones de la comunicación 

interna en la productividad en los procesos internos de la unidad de inventario de una 

Institución de Educación Superior? 

(Metodología) ¿Cuál es el marco metodológico para analizar como la comunicación 

interna afecta la productividad en los procesos internos de la unidad de inventario de una 

Institución de Educación Superior? 

(Propuesta) ¿Qué factores se considerarán para una propuesta de plan de mejora de la 

comunicación interna que influya en la elevación de la productividad en los procesos 

internos de la unidad de inventario en una Institución de Educación Superior? 
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1.7. Hipótesis 

¿Cuáles son los desaciertos que presenta la comunicación interna en la unidad de 

inventarios mencionada de dicha sección educativa que afectan los procesos internos? 

La falta de comunicación efectiva en la Unidad de Inventarios, provoca una baja 

productividad en el mismo, el cual repercute en todo el desenvolvimiento de la Institución 

de Educación Superior. 

Por tanto, lo que se busca resolver este problema es elaborar estrategias, mejorar la 

comunicación y crear un producto con recomendaciones para las autoridades, y que se 

pueda utilizar para que mejore la comunicación, tanto en la Unidad de Inventarios como 

la productividad de toda la Institución universitaria. 

Un mejor funcionamiento del flujo horizontal y la interrelación entre las jefaturas de nivel 

medio mediante la comunicación interna influirán positivamente en la productividad de 

los procesos internos de la Unidad de Inventario en la institución universitaria. 

Para lo cual, se necesita la implementación de nuevas plataformas o sistemas 

informáticos. El personal interno y externo necesitan un medio innovador que funcione 

como un centro de comunicación, de tal manera que les permita conectarse con todos los 

elementos que alimentan y respaldan los procesos para lograr un adecuado manejo 

interno. 

Limitaciones de la investigación: Durante el cumplimiento del contexto, el principal 

obstáculo fue encontrar investigaciones actualizadas o enfocadas en las áreas que se 

mencionan.  

Delimitación teórica: Precisar únicamente en el campo de la comunicación interna y 

haciendo referencia las áreas de proveeduría y unidad de inventario.   
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Delimitación conceptual: Argumentación del objeto de estudio y proporción de 

definiciones para acotar el alcance de la investigación.  

Delimitación espacial: La investigación se referenció en una Institución de Educación 

Superior a nivel de Ecuador, localidad Guayaquil.  

Delimitación temporal: En el lapso de cuatro meses se ejecutó la mencionada 

investigación.  
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CAPÍTULO II  

2.1  MARCO TEÓRICO 

Actualmente el escenario empresarial ha demostrado un notable cambio donde las 

organizaciones están cultivando una cultura avanzada y sustentada en la comunicación 

interna. De forma general, la gestión de este elemento es parte importante y considerado 

un factor de éxito de las empresas en un entorno competitivo como el que se vive hoy en 

día (Delgado, 2023).  

Acerca de este aspecto, García (1998), expresó que antes de la comunicación está la 

personalidad. La personalidad es la organización integrada y dinámica de las cualidades 

físicas, mentales, morales y sociales del individuo que se manifiestan en el intercambio 

de vida social. Por lo cual, la comunicación se convierte en una constitutiva de la 

personalidad, misma que puede afirmarse tanto de las personalidades individuales como 

de las sociocorporativas (p.89).  

Por otro lado, existen opiniones en las cuales se expresa que la gestión de una empresa 

moderna orientada a la excelencia no puede sustraerse al hecho indudable de que gran 

parte de sus activos más valioso son los intangibles. Entre los que se destaca la 

confianwza, las relaciones, la empatía, etc. elementos que están directamente 

relacionados al factor humano y que a través de ellos la comunicación interna rebasa el 

contenido clásico de actitudes y comportamiento organizacional (Del Pulgar, 1999. p. 

60). 

Simultáneamente, Jiménez (2019) explicó que la comunicación interna es el conjunto 

de los esfuerzos orientado a la motivación del equipo de trabajo, vinculándolo a la 

empresa. En consecuencia, la comunicación dirigida al cliente interno, es decir a los 

empleados, se determina por interrelación que se desarrolla entre el personal y la empresa.  
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Un trabajador, para Del Pulgar (1999) será un excelente portavoz de la empresa si 

posee con la información necesaria y si este a su vez, se identifica plenamente con la 

cultura de la organización.  

2.1.1. La gestión de la comunicación  

     De acuerdo con las afirmaciones de los autores Martín et al., (2019), la gestión de la 

comunicación se correlaciona con un instrumento, y este, a su vez, construye y mantiene 

la imagen necesaria para consolidar la reputación necesaria para el corporativo en 

funcionamiento. También ayuda a compartir mensajes claros y precisos, se consolida con 

el público se adapta a distintos entornos, además de incluir a la era digital. Es por ello, 

que es importante afirmar el papel decisivo en la toma de decisiones trascendentales y 

asume consecuencias sobre los objetivos organizacionales.  

Tabla 1 

Definiciones sobre la gestión de comunicación. 
Aspecto  Análisis  

Proceso estratégico  Estas definiciones enfatizan que la gestión de la 

comunicación es un proceso estratégico. Por tanto, no 
se trata de una serie de acciones aisladas, sino de un 
enfoque de comunicación planificado y reflexivo. 

Planificación y coordinación Se mencionó la importancia de planificar y coordinar 
las actividades de comunicación. Esto significa 

establecer objetivos claros, identificar audiencias 
objetivo y elegir conscientemente mensajes y canales 
apropiados. 

Objetivos organizacionales  Es importante enfatizar que la gestión de la 
comunicación debe estar en línea con los objetivos más 

amplios de la organización. Esto significa que la 
comunicación no es utilizada con fines personales más 
bien en beneficio de la organización o corporativo. 

Relaciones con audiencias 
claves  

Enfatizan la importancia de construir y mantener 
relaciones efectivas con audiencias internas y externas 

clave. Esto resalta el papel esencial de la comunicación 
en la gestión de las relaciones con las partes interesadas. 

Selección de mensajes y 

canales  

Esto refleja la necesidad de seleccionar mensajes clave 

y canales de comunicación adecuados. Esto significa 
que no se trata sólo de lo que se comunica, sino también 

de cómo se comunica. 
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Evaluación y medición  Destacaron la importancia de evaluar y medir los 
resultados. Esto significa que la gestión de la 

comunicación necesita un ciclo constante de revisión y 
ajuste para garantizar la eficacia de la estrategia de 

comunicación. 
Posicionamiento 
institucional  

Crear y mantener una imagen positiva y buena 
reputación como principal resultado de la gestión de la 

comunicación, que fortalezca el posicionamiento de las 
instituciones. Enfatiza el impacto directo de la 

comunicación en la percepción pública de una 
organización. 

Martín et al., 2019 

2.1.2. La Comunicación Interna como herramienta con valor 

estratégico empresarial. 

De acuerdo con Pintado y Sánchez (2017) en lo que va de la historia, la comunicación 

interna en una empresa se empleaba en un solo o único sentido, vertical. Hoy al hablar de 

comunicación interna ascendente o descendente resulta anacrónico y desfasado.  

Por cuanto, la comunicación interna es una de las principales herramientas con las 

que toda empresa cuenta para transmitir sus valores, visión, objetivos entre sus 

empleados. De ello depende la medida en que el personal se alinea a la estrategia 

corporativa y que los equipos sean los suficientemente productivos y efectivos para 

alcanzar los objetivos organizacionales (Pintado y Sánchez, 2017).  

En cambio, para Artal (2017) la principal característica de un sistema informativo 

bidireccional entre la jefatura y las subunidades es tener en cuenta las singularidades 

específicas de cada personal o el personal en general.  

La comunicación interna es una herramienta con un alto valor estratégico, de 

múltiples beneficios organizacionales si se administra e incorpora eficazmente.  
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2.1.3. Ventajas estratégicas de la comunicación interna. 

Las empresas comprenden la importancia estratégica de las nuevas tecnologías en redes 

sociales corporativas, recursos que maximizan el potencial de la comunicación interna 

que permiten motivar a sus empleados, mantenerlos informados de los éxitos y fracasos 

asegurando así lo que comprende el logro de los objetivos. Para Pintado y Sánchez (2017) 

las principales ventajas de comunicación interna son: 

• Facilitar a los empleados el conocimiento estratégico corporativo haciendo más 

fácil su alineamiento. 

• Procurar el entendimiento de las decisiones y la colaboración entre áreas 

favoreciendo la cohesión y transparencia de los procesos. 

• Elevar el engagement de la plantilla con el proyecto general de la empresa. 

• Eliminar los obstáculos en el flujo informativo de la comunicación, minimizando 

los rumores que generan desconfianza. 

• Mejorar el clima laboral aumentando la motivación y la productividad. 

• Construir una experiencia laboral óptima.  

2.1.4. La rentabilidad de la comunicación interna. 

Para mejorar la competitividad de toda empresa es necesario invertir en comunicación 

interna por la razón de que los colaboradores van primero que los clientes. Ellos tratan e 

interactúan con los clientes y saben cómo deben ser tratados (Zapata, 2017).  

Sin embargo, en países como España no se cuenta con un área de comunicación 

interna. La principal razón es la falta de presupuesto, la crisis política, empresarial, o 

simplemente que la organización tiene otras prioridades (Zapata, 2017).  
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Lo que es claro es que son muchos los beneficios que aporta la gestión de la 

comunicación interna. Como herramienta diseña políticas, ejecuta planes, promueve la 

coordinación y mejora el entendimiento entre los colaboradores.  

2.1.5. El Sistema de Comunicación en los equipos de trabajo. 

El máximo nivel de desempeño en los equipos de trabajo se logra con un buen 

liderazgo. El cual, se ha de implementar de forma adecuada a un sistema de dirección con 

el que la comunicación y la transmisión de los objetivos sea suficientemente efectiva para 

alcanzar los objetivos en cada uno de los departamentos y por ende de la empresa 

(Martínez, 2022).  

Estos sistemas de comunicación, según Martínez (2022), son fundamentales porque 

permiten mejorar las condiciones de trabajo en cualquier área de una empresa y logra una 

mayor motivación en los trabajadores. En consecuencia, la comunicación interna es una 

herramienta que cada día obtiene más importancia a nivel gerencial, ya que logra que los 

empleados se sientan integrados en la organización.  

A manera de reflexión las habilidades de comunicación, de acuerdo con Hilario 

(2022), que la clave en las empresas actuales, no se implantan a la fuerza ni se ensañan a 

toda costa, porque existen componentes innatos y otros se aprenden con el día a día. Es 

decir, las habilidades de comunicación se practican y mejoran.  

2.1.6. La Comunicación Organizacional. 

La comunicación organizacional se da naturalmente en toda organización, sin 

importar su tipo o tamaño y en consecuencia es inconcebible imaginar una empresa sin 

comunicación. De manera que la comunicación organizacional se entiende como el 

conjunto de técnicas y actividades orientadas a proporcionar y apresurar la creciente de 

mensajes que se transmiten en el interior de un corporativo y también, puede influir en 
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las opiniones, actitudes y conductas de los usuarios internos y externo de la organización; 

con la finalidad de que este último precepto se cumpla logrando cumplir con sus objetivos 

(Peña y Perdomo, 2017).   

2.1.7. La Comunicación Interna. Finalidad y objetivos. 

La Comunicación Interna (CI) se define como las herramientas tecnológicas como 

gestoras de medios de comunicación en función para un corporativo de distinta índole 

para incursar las estrategias de lazos laborables y de cumplimiento organizativo, con este 

antecedente, se cumplen las relaciones de trabajo o en su efecto, promover la cohesión 

interna y su rendimiento (Puchol, 2007).  

De acuerdo con Puchol (2007) entre los principales objetivos de la Comunicación Interna 

se destacan: 

1. Propagar y fortalecer los valores de la cultura organizacional de un corporativo. 

2. Beneficiar la individualización de los empleados de un corporativo. 

3. Ser parte de la consolidación de gestión de calidad de la empresa.  

4. Compartir altos niveles de eficiencia en cuanto a la entrega del mensaje sobre las 

estrategias que se relacionan con las políticas en instituciones o corporativos.  

5. Informar todos los acontecimientos que se suscitan en la empresa, de esta manera se 

informa y se corrigen falencias a futuro. 

6. Contar con la iniciativa de crecimiento en cuanto a la firmeza del compromiso y entrega 

de parte del personal administrativo y directivos para gestionar diversas actividades.  

7. Lograr que la empresa mantenga lazos de confianza desde la gerencia hasta la partida 

administrativa con el fin de brindar excelentes gestiones de comunicación interna sin 

obstrucciones, ni intermediarios a fin de adoptar medidas colaborativas. 
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2.1.8. Respuestas a las necesidades de la Comunicación Interna (CI) 

Toda persona que conforma una organización debe responder a dos preguntar que son 

claves en el desarrollo y aplicación de una buena comunicación interna. La primera 

corresponde a ¿Qué información necesita para su trabajo?, y la segunda ¿Qué información 

sobre lo que hace esta persona e información para que los demás puedan hacer o cumplir? 

Esta última se refiere a las instrucciones, ordenes, datos, tareas, etc (Gaspar, 2007).  

Una buena gestión de CI, según Gaspar (2007) alcanza un objetivo básico: cubrir las 

necesidades de comunicación en los individuos o grupos de conforman la organización. 

En tal sentido, la comunicación es vital tanto para los empleados como para los altos 

mandos  

2.1.9. Comunicación interna y sus dimensiones.  

De acuerdo con Gaspar (2007) la comunicación interna en sus acciones concretas, está 

orientada al conjunto de la organización o solo a un pequeño ámbito. Desde el elemento 

dimensión se encuentran las siguientes clasificaciones:  

• Comunicación interna corporativa: aquella que integra o está dirigida al conjunto 

de personas de la organización. 

• Comunicación interdepartamental: aquella que pone en comunicación las diversas 

áreas, unidades o departamentos de la organización. 

• Comunicación horizontal o transversal: aquella que encadena las diferentes 

actividades de un proceso de la organización. 

• Comunicación intradepartamental: es aquella que se produce dentro de una misma 

área, unidad, o departamento de trabajo.  

Instrumentos y método para la mejora de la comunicación. 
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Para Gaspar (2007) existe un abanico de opciones, instrumentos y medios que pueden 

usarse en comunicación interna, sea para incluirlos en un Plan de Comunicación, o para 

la puesta en marcha de un objetivo en específico, respecto a necesidades concretas.  

Son diversos los instrumentos de mejora de la comunicación interna cuyos objetivos, 

alcances, etc. contribuyen en la gestión de los gestores de un plan de comunicación. 

Gaspar (2007) determinó los siguientes mecanismos: 

• Tabla de anuncios: Dirigida a todos los empleados. 

• Manual de Procedimientos: Dirigida a todos los empleados. 

• Manual de Acogida: Nuevas incorporaciones. 

• Periódico de la empresa: Dirigido a todos los empleados. 

• Cuadernos Técnicos: A empleados, clientes, proveedores.  

• Catálogos: Dirigido al mercado, sociedad, instituciones, etc. 

• Cartas del presidente: Dirigido a los empleados de la empresa. 

• Comunicados Generales: Dirigido a los empleados. 

• Comunicados Sectoriales: Empleados, áreas específicas. 

• Informe Interdepartamental: Empleados, cuadros, mandos, etc. 

• Dossier de Información: Clientes, sectores, mercado y empleados. 

• Material audiovisual de la empresa: Dirigido a los empleados, mercado e 

instituciones.  

Como medios, Gaspar (2007) expresó que quienes gestionan un plan de comunicación 

pueden escoger entre las siguientes opciones: 

• Entrevistas: Dirigido a la sociedad o mercado, y a los empleados. 

• Cuestionarios: Clientes y trabajadores. 

• Reuniones: Enfocado a los empleados. 



19 
 

• Presentaciones: Grupo de empleados, grupos externos como clientes, proveedores, 

etc. 

• Seminarios: Grupo de empleados, ámbitos expertos como expertos, clientes, etc. 

• Actividades de formación: Orientado a los empleados. 

• Línea Directa: Dirigido a los empleados. 

• Internet, herramientas de internet y videoconferencia: Dirigida a los empleados.  

2.1.10. Función de la comunicación en las empresas.  

De acuerdo con Bencomo et al., (2022), mencionaron que, la comunicación permite el 

buen funcionamiento en una organización a nivel interno y externo, aspecto que cumple 

una serie de funciones. Dicho lo anterior, los autores expresaron que las principales 

funciones de la comunicación en las empresas son: 

• Control: Permite controlar el comportamiento individual. Las organizaciones 

poseen jerarquías de autoridad que deben regirse los empleados.  

• Motivación: Esclarece a los empleados en el desempeño de sus funciones y lo que 

deben hacer para optimizar su rendimiento. Establecer metas específicas, 

retroalimentan el alcance hacia la meta, reforzando el comportamiento deseado 

incitando a la motivación, razón por lo cual es necesaria una óptima comunicación.  

• Expresión emocional: Los empleados observan su trabajo como un medio de 

interactuar con los demás, por el transmiten fracasos, así como sus satisfacciones.  

• Información: La comunicación constituye una ayuda importante en la solución de 

problemas, definiéndose como un facilitador en la toma de decisiones; brindando 

alternativas ante escenarios que se puedan presentar.  
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2.1.11. Barreras que impiden una comunicación eficaz.  

Según Zapata (2020), existe una serie de factores que pueden interferir en una 

comunicación eficaz en el lugar de trabajo. Estas pueden atribuirse al género, barreras 

culturales, tono y lenguaje corporal, su cerebro siendo regido por emociones, ruidos 

externos, etc.  

2.1.12. Solución a las barreras de la Comunicación. 

Con base en las barreras antes descritas y que generalmente se presentan en un 

ambiente organizacional durante el proceso de comunicación, Pérez et al., (2013) 

detallaron las siguientes respuestas:  

a) Para las barreras físicas, se sugiere utilizar diferentes canales que aseguren la 

información a transmitir, a fin de que esta llegue de manera correcta y completa. 

b) Antes las barreras intelectuales: Adecuar a la cultura a interlocutores, con palabras 

sencillas y de fácil entendimiento. 

c) Ante las barreras psicológicas: Incentivar un ambiente donde aumente la confianza 

entre los interlocutores, aceptando de forma positiva las opiniones o discrepancias a la 

propia.  

2.1.13. La Mentalidad Positiva y su importancia en el Trabajo. 

Ser positivo en el lugar de trabajo no puede ser un tema subrayado. La positividad 

está ligada a los elementos de éxito dentro del entorno de trabajo como la ganancia, la 

productividad y la satisfacción. La positividad aumenta la productividad, generando 

beneficios globales a quienes conforman la organización. Las grandes empresas han 

descubierto que, si sus empleados se mantienen felices, comprometidos y positivos, sus 

resultados aumentan (Zapata, 2020).  
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2.2.1. Productividad Laboral. 

De acuerdo con Gutiérrez (2010), la productividad es el resultado de la utilización de 

los recursos para la generación de óptimos resultados.  

La productividad es la integración de los diferentes factores que se unen en un lugar 

de trabajo (Bain,1985). 

Para Javier y Gómez (1991) la productividad hace referencia a producir lo que la 

empresa requiere y ejecutarlo sin la necesidad de ampliar el factor económico (pág.32).  

2.2.2. Dimensiones de la Productividad Laboral.  

De acuerdo con lo que expone Gutiérrez (2010), la producción laboral se representa 

a partir de los siguientes factores: eficacia, efectividad y eficiencia. 

Al mismo tiempo, la eficiencia es la relación entre los resultados alcanzados y los 

recursos utilizados. Así, la eficiencia se refiere a la capacidad de utilizar la menor cantidad 

de recursos para lograr el efecto deseado después de realizar una determinad a acción 

(Gutiérrez, 2010).  

2.2.3. Claves para la productividad.  

Javier y Gómez (1991) mencionaron que en un determinado grado estratégico es de 

interés incrementar la productividad bajo los siguientes escenarios: 

a) Cantidad de bienes o servicios entregados o prestados. 

b) Calidad del producto, bien o servicio. 

c) Oportunidad en la entrega. 

d) Costos en la producción de bienes o servicios. 

e) Seguridad del sistema. 

f) Moral.  
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2.2.4. Beneficios de la productividad en las empresas.  

Capriotti (2009), demostró que la productividad aumenta e impacta positivamente 

cuando intervienen alguno de estos actores: a) Empleados, b) empresas, c) consumidores, 

d) gobierno y e) el país.  

2.2.5. La necesidad de ser Productivos.  

Para Beltrán (2002) la productividad genera y propicia el crecimiento de las 

instituciones y de las personas que la conforman, por ello es importante tomar en cuenta 

la necesidad de adaptar, la necesidad de aprender y la necesidad de desarrollarse. Estos 

elementos garantizan el crecimiento de la empresa y de sus integrantes. 

2.2.6. Limitaciones de la Productividad. 

Son diferentes los aspectos que causan o producen limitaciones en el incremento de 

la productividad. Bajo la preocupación por crear y mantener un clima laboral propicio, 

son algunos escenarios donde existe un diseño engorroso y poco claro que interfieren en 

los procesos productivos. Por lo que las estructuras orgánicas suelen poseer demasiados 

niveles jerárquicos que limitan la productividad (Bain, 1985).  

2.2.7. Factores que influyen en la productividad 

Según el autor Prokopenko (1989), hace mención en su investigación sobre los 

factores de influencia en torno a la productividad de los trabajadores dentro de un 

ambiente laboral están divididos en dos tipos, como son los factores internos y externos.  

Se entiende por factores internos, aquellos aspectos controlables o elementos duros y 

blandos sensibles a la modificación. Entre los que se destaca: productos, planta, equipo, 

etc. Y como blandos, las personas, la organización, los sistemas entre otros (Prokopenko, 

1989).   
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Como factores externos o no controlables, Prokopenko (1989) señaló que estos 

elementos poseen un bajo control de la entidad, pero que su repercusión es la 

productividad es directa. Dichos factores se subdividen en ajustes estructurales (afecta a 

la productividad, el desarrollo económico y social); recursos naturales, como la mano de 

obra, energía, materia prima, etc. y la Administración Pública e Infraestructura.  

Una vez que se ha revisado los aspectos más importantes a nivel teórico – conceptual, 

a continuación, se revisarán las contribuciones científico – académico que sustentan el 

desarrollo del presente documento.  

2.2.8. ¿Qué hallazgos existen sobre las afectaciones de la 

comunicación interna en la productividad en los procesos? 

Para Gustafsson et al., (2018) la parte más crítica e importante de una organización 

son los empleados. Pensamiento que determina si un empleado está bien informado, es 

un empleado productivo.  

Investigaciones anteriores presentan que los avances hacia un lugar de trabajo 

digitalizado crean nuevas oportunidades para que las organizaciones gestionen su 

comunicación interna. Los estudios analizan la intranet y el correo electrónico y cómo 

estas herramientas de comunicación digital están cambiando la forma en que se comunica 

y transfiere la información interna. (Gustafsson, Stark y Áman, 2018). 

Las redes sociales son otra herramienta de comunicación digital identificada que las 

organizaciones han implementado para su comunicación interna. La oportunidad de 

interacciones entre los diferentes niveles de la jerarquía organizacional se incrementa con 

la implementación de estas herramientas de comunicación digital. Aunque, muchos 

estudios muestran que la información tiende a atascarse cuando llega a los mandos 

intermedios y la información tiende a filtrarse antes de llegar a los trabajadores 
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operativos, para Gustafsson, Stark y Áman (2018) existen datos que también analizan la 

importancia de la comunicación tradicional cara a cara y cómo se utiliza como 

herramienta de comunicación. 

Un hallazgo importante de Gustafsson et al., (2018) fue que la comunicación interna 

digital actúa principalmente como un complemento de la comunicación cara a cara. Las 

herramientas de comunicación digital no se han implementado en la medida en que 

excluya por completo el contacto personal. La actitud de los empleados hacia las 

herramientas de comunicación digital depende en gran medida de su necesidad de 

comunicación cara a cara y de si la situación es simple o compleja.  

Aunque, los autores han encontrado que las herramientas de comunicación digital que 

contribuyen a la interactividad entre los empleados de una organización tienen el mejor 

efecto en el flujo de comunicación. Se muestra que las herramientas de comunicación 

digital, como las redes sociales, contribuyen con la interacción, lo que conduce a un flujo 

de comunicación funcional en toda la jerarquía organizacional. Sin embargo, la intranet 

y el correo electrónico no contribuyeron a la interactividad en la misma med ida que las 

redes sociales (Gustafsson et al., 2018).  

De acuerdo con Vivas y Saavedra (2019) la comunicación interna en todas sus formas 

y clasificaciones fueron recolectados a partid de dos cuestionarios estructurados, donde 

se evidenció que la calidad de la gestión administrativa estaba orientada a planificar, 

organizar, integrar, direccionar y controlar cada uno de las instancias que lo conforman. 

Con el desarrollo del trabajo se constató que la comunicación interna si se relacionaba 

con la calidad en la gestión administrativa en el Liceo Técnica Amelia Courbis. Los 

resultados demostraron que la relación entre estas variables es horizontal. Por lo cual los 

autores recomendaron, tomar en cuenta la información que se desprende de la red de 
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comunicación, elemento que posee un significado preponderante en el desarrollo de las 

interacciones y relaciones humanas. 

Otro escenario a través del cual se presenta la contribución de Castro et al., (2023), 

que tuvo como objetivo proponer la correlación entre el desempeño laboral y la 

comunicación interna en la PNP del Distrito de San Luis, Lima, 2016. Los primeros 

resultados evidenciaron que existe correlación entre las variables, además, presenta un 

alto nivel de correlación. Concluyendo que el desempeño laboral tiene una alta 

correlación con la comunicación interna en la PNP del Distrito de San Luis, Lima, 2016. 

Si de estrategias se trata, en lo que concierte a la comunicación interna Egas y Yance 

(2018), demostraron que, en una empresa de seguridad ubicada en la ciudad de Guayaquil, 

que no contaba con destrezas referentes a la comunicación interna para transmitir el 

mensaje y poder fortalecer las gestiones el contacto entre los departamentos y la relación 

del personal que labora, es por ello que la atmósfera predilecta para desarrollar estrategias 

de comunicación interna para mejorar y mantener la imagen de la empresa. La propuesta 

se basa en estrategias y acciones específicas que contribuirán al logro de las metas del 

programa, con el objetivo de eliminar las brechas identificadas y no solo promover una 

comunicación efectiva, sino también crear una comunicación efectiva que oriente el 

desarrollo de soluciones adecuadas. Tolerancia y ambiente positivo para lograr la óptima 

satisfacción laboral entre los empleados de la organización. 

Por su parte Castro y Díaz (2021), expresaron que, en el marco empresarial, la 

innovación, desde diferentes perspectivas, es un fenómeno necesario para la 

supervivencia a largo plazo de las empresas. Este estudio investiga su relación con la 

innovación y la cultura corporativa desde la perspectiva de la comunicación interna y su 

impacto en el bienestar organizacional. Los resultados preliminares muestran que forma 
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un área importante de gestión estratégica en el ecosistema de innovación, influyendo en 

la identidad de la fuerza laboral, la lealtad, la creatividad, la productividad, el bienestar y 

la felicidad, la difusión del conocimiento y la legitimación del liderazgo. Vincular una 

gestión eficaz de la comunicación interna con un rendimiento superior en innovación 

tiene sentido práctico. Todo ello confirma que la comunicación interna como estrategia 

de gestión basada en un sistema bidireccional y creando un clima organizacional positivo 

que promueva la felicidad de los empleados contribuye al desarrollo del ecosistema de 

innovación organizacional.  

La contribución de Slijepčević et al., (2015) enfatizaron su estudio en la comunicación 

interna y su impacto en los empleados y la eficiencia organizacional. Los autores 

mostraron los resultados sobre comunicación interna realizada en la compañía de seguros 

Dunav osiguranje. El problema surgió por la necesidad de mejorar internamente las 

comunicaciones en busca de mejorar la eficiencia debido a los rápidos cambios 

tecnológicos y demandas del mercado. Mediante una encuesta aplicada a 255 usuarios de 

todas las unidades organizativas de Dunav osiguranje se confirmó la importancia y 

relevancia de la comunicación en los procesos de la empresa, empleados y su impacto en 

la eficiencia flujo de trabajo.  

Ahora bien, con respecto a la productividad, Piedra et al., (2022) explicaron que para 

que un equipo sea eficaz, los empleados deben sentirse motivados e incluidos en la 

organización. Al determinar el componente este permite alcanzar la productividad, es 

mantener bien informados a todos los miembros, lo que incluye conocer la empresa, su 

misión, filosofía, valores, o estrategias, debes sentirte parte de la organización y estar 

dispuesto a dar todo de ti por ella, esto reduce la incertidumbre y elimina los rumores, 

permitiendo que los mensajes de la empresa se difundan. 
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En el estudio Piedra et al., (2022) afirmaron que los factores que inciden en aspectos 

comunicativos determinan el éxito o fracaso de las organizaciones. Destacando que la 

relación entre los empleados, la gestión de la empresa y de los distintos departamentos es 

muy importante para crear líneas efectivas de productividad. Por tanto, la comunicación 

debe ser un medio eficaz para transmitir noticias, sugerencias, pedidos, formación y 

promover un ambiente confortable que permita socializar y motivar a los empleados a 

través de medios personales o electrónicos, creando una identidad que fomente la 

confianza de los empleados en la organización. La productividad y el desarrollo de 

habilidades de innovación de los empleados para sobrevivir y prosperar en el mercado 

requieren evitar detalles técnicos al comunicar o comprender la retroalimentación. Todos 

los miembros de la organización deben ser respetados y apoyados para tener confianza y 

credibilidad. 

Si bien la productividad es la habilidad para producir cualquier objeto por medio de 

energía (López, 2012). Este elemento está relacionado con el clima organizacional, con 

el ambiente laboral y con la comunicación interna en una organización.  

De lo anterior, Charry (2018), presentó los resultados de una investigación que se 

llevó a cabo en el 2016 en un organismo público. Cuyo objetivo principal fue establecer 

la correlación entre comunicación interna y clima organizacional. Los antecedentes 

numéricos demuestran la coexistencia de una similitud significativa y de carácter positiva 

la relación entre la gestión de la comunicación interna y el clima organizacional. Se 

concluyó que la percepción del clima organizacional de la institución es desfavorable. 

Además, existe una relación significativa entre la comunicación interna y las 

dimensiones: el grado de estructura y su impacto en el puesto, entusiasmo y apoyo, 

orientado a la remuneración y al desarrollo y promoción. En resumen, el 56,5% de los 

encuestados citó la comunicación interna ineficaz como el mayor problema. Por tanto, la 
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comunicación interna es una importante herramienta estratégica para diversos ámbitos de 

la sociedad y las organizaciones. Su aplicación y gestión de mensajes de comunicación 

corporativa permite comunicar adecuadamente objetivos y valores estratégicos a los 

socios que son la base de la organización. Esto nos permite crear una cultura de lealtad, 

empoderamiento y pertenencia. Es un gran desafío para el sector público, pero no 

imposible, mejorar la gestión de la comunicación interna y crear un buen ambiente de 

trabajo para retener y desarrollar talentos para lograr sus objetivos institucionales. Lo 

anterior será importante para un buen servicio a las comunidades tanto internas como 

externas. (Charry, 2018).  

Si esto es cierto, entonces se podría inferir que la comunicación genera efectos en la 

productividad. Avilés y Campos (2020) explicaron que uno de los aspectos importantes 

dentro del sistema productivo de una organización es la productividad. En algunas 

organizaciones existe el parámetro la comunicación organizacional, que influye 

directamente al clima, y cultura de la organización. El objetivo general de esta 

investigación fue analizar los efectos de la comunicación organizacional en la 

productividad de una PyME.  

Los resultados permitieron concluir que la comunicación organizacional presentó 

debilidades y amenazas que indujeron en la baja productividad y por ende una pérdida o 

recesión económica, atenuado por la mala comunicación interna que generó malestar, 

estrés laboral y mal clima organizacional. Por lo que fue necesario el compromiso de los 

líderes de las PyME, desde el punto de vista de la inversión y de la capacitación de su 

personal, con la finalidad de generar un buen clima organizacional aunado a que se 

fortalece la cultura de la misma, del mismo modo haciendo inversiones en TIC como en 

las tecnologías de producción o servicios necesario para ser competitivos en el mercado. 
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Por lo tanto, estos aspectos generaron un incremento en la productividad y a su vez en el 

aumento de la calidad de vida de la sociedad. 

Desde otro punto de vista, la comunicación para los empleados y el compromiso 

laboral es un tema a través del cual Noboa et al., (2021) demostraron existencia entre una 

correlación y la comunicación organizacional y el engagement laboral en las empresas 

ecuatorianas. La implicación de los empleados contribuye a la competitividad de las 

empresas. Los resultados muestran una relación positiva entre la comunicación 

interorganizacional y el compromiso laboral en el contexto ecuatoriano, lo cual es 

consistente con investigaciones realizadas en otros contextos. En este sentido, el estudio 

ayuda a identificar los principales factores que aumentan la competitividad de las 

empresas latinoamericanas y caribeñas y muestra que las estrategias de comunicación 

interna son el principal factor de éxito en la ejecución de los planes estratégicos, son estas 

estrategias las que influyen en el compromiso laboral. Motivación de los empleados y 

comportamiento proactivo. 

De acuerdo con Jakubiec (2019), la comunicación interna es vital para la gestión 

eficiente de una organización. La investigación tuvo como objetivo: análisis y evaluación 

de la comunicación interna, especialmente los factores que crean la comunicación y la 

efectividad de las herramientas para su realización. Con base en el examen, los factores 

significativos que determinaron la efectividad del proceso de comunicación fueron: 

personalidad de un gerente, práctica de un gerente y empleados, estilo de gestión, 

relaciones entre empleados que representan diferentes departamentos, relaciones entre 

empleados en equipos de trabajo, conflictos y cambios organizacionales. Finalmente se 

determinó que se encuentran abiertas las direcciones de examen de comunicación interna. 

Los que se presentan en el documento, son estudios ejemplares que muestran la 

importancia de la comunicación interna. Esto lleva a confirmar que el elemento 
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comunicación interna, es vital en el desarrollo de los empleados y por ende en los 

procesos internos.  

2.2.9. Estrategias de comunicación  

2.2.9.1. Versión Técnica Comunicacional  

El objetivo de esta técnica es identificar de forma directa e indirecta y finalmente 

concretar los problemas o factores que impiden lograr la transformación necesaria, la 

llamada frase básica en la que el objetivo es determinar la dirección de la transformación 

necesaria, con base en el análisis y resultados. La planificación coordinada nos permite 

reconocer los obstáculos en medida que el programa o modelo en función debía lograrlo, 

se espera realizar una comparación con las percepciones del personal en función sobre 

los componentes de la Versión Técnica Comunicacional en una Institución de Educación 

Superior. 

2.2.9.2. Mapeo Comunicacional  

El mapeo de actores es un método que intenta identificar a los principales actores del 

sistema, así como analizar sus intereses, importancia e influencia en los resultados de la 

intervención. Esto es muy importante en el diseño y ejecución de cualquier proyecto, así 

como en la negociación/desarrollo conjunto de un plan de acción. Esta técnica le permite 

determinar desde el principio quién contribuirá a la iniciativa que está promoviendo y 

quién no, lo que le permitirá desarrollar estrategias específicas que ayudarán a que su 

propuesta obtenga el mayor y mejor apoyo. Además, es una herramienta que ayuda a 

comprender el contexto social, económico y político en el que se ubican los programas 

relevantes, permitiendo priorizar y analizar tendencias. 
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2.2.9.3. Árbol de soluciones  

Es una forma de anticipar posibles cambios futuros en función de los diversos actores 

que surgirán a medida que avanzamos hacia nuestras metas y mantenemos nuestra 

identidad institucional. La colaboración con múltiples actores es posible gracias a una 

estrategia de comunicación que garantiza que las acciones tomadas no ocurran de forma 

aislada, sino que sean parte de una propuesta más amplia, que es exactamente lo que se 

describe en el marco de solución que hemos desarrollado para resolver este problema en 

una institución de educación superior de la ciudad de Guayaquil, Ecuador. 

2.3. Marco conceptual   

Para Ganapathi (2016) el entorno empresarial se ha vuelto más complejo y 

competitivo, los productos se han basado en el conocimiento y la fuerza laboral se ha 

vuelto culturalmente diversa. A medida que la tecnología ha evolucionado, los vínculos 

de comunicación y las habilidades informáticas han cambiado las formas de 

comunicación dentro y entre entornos organizacionales. Por lo tanto, las organizaciones 

necesitan emplear recursos humanos con diversos orígenes étnicos, culturales y 

educativos. Se están desarrollando redes y sistemas para compartir información e 

identificar oportunidades organizativas en un entorno transnacional. 

La expansión de las aplicaciones de la tecnología de la comunicación ha cambiado 

los procesos de comunicación en respuesta a los cambios en el entorno empresarial. En 

las organizaciones internacionales, la comunicación intercultural eficaz permite a las 

empresas operar de manera más eficiente y exitosa. En la competencia actual, la 

comunicación es fundamental para la ejecución exitosa de las tácticas diarias. La eficacia 

de la gestión depende de la forma en que se comparte la información para crear principios 

(Ganapathi, 2016). 



32 
 

Para tener éxito en la era de la tecnología de la información, las empresas deben 

equipar y capacitar a sus empleados para utilizar las comunicaciones herramientas 

tecnológicas, está claro que las organizaciones que se resisten al cambio morirán tarde o 

temprano. En otras palabras, las empresas necesitan cambiar sus sistemas para hacerlos 

más rápidos, es por ello, que la tecnología y la comunicación deben verse como 

herramientas muy útiles para promover una comunicación eficaz en todos los niveles 

ayuda a prevenir los efectos negativos de la comunicación en las relaciones 

interpersonales y el desarrollo de habilidades relacionales (Ganapathi, 2016). 

Consecuentemente, Sunny y Rita (2022) como principal apartado se tiene que, la 

comunicación interna en las instituciones educativas tienen que interactuar para 

influenciar durante el desarrollo laboral y esto implica eficacia en cuanto al bienestar 

psicológico del personal administrativo, y no obstante durante la pandemia COVID-19, 

la mayoría de los estudios psicológicos revelaron los efectos mediadores de la confianza 

de los empleados en las organizaciones, esto implica efectuar estrategias del manejo de 

la comunicación interna y sobrellevar el control emocional de cada integrante del 

corporativo.  

En una encuesta en línea realizada a 383 trabajadores de diversas industrias en los EE. 

UU., descubrieron que la comunicación de apoyo entre compañeros de trabajo se asociaba 

positivamente con la salud mental de los empleados. Los resultados de este estudio 

también tienen implicaciones prácticas para promover la salud mental de los empleados, 

crear un entorno de comunicación interna eficaz a nivel de empresa y de compañeros de 

trabajo, y cultivar la confianza entre los empleados y la organización. 

De esta forma, Dutta et al., (2021) determinó la relación entre comunicación y 

ambiente organizacional mencionaron que muchas veces se cree que la comunicación 
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contribuye a la productividad organizacional, pero sorprendentemente hay poca 

investigación empírica que muestre la relación entre comunicación y ambiente 

organizacional.  

El análisis de la investigación mencionada determinó que, la comunicación interna y 

los datos obtenidos a través de la validación de encuestas, demuestra un 79.5 % de 

efectividad y esto comprende que, los analistas que utilizan herramientas tecnológicas 

como softwares, afirman que los caracteres espectrales y transitorias producidas a través 

de la comunicación, demuestran los gráficos como resultado el nivel de productividad de 

la muestra, esto incluye las funciones importantes de la voz en contacto con la cantidad 

de personas que llegasen a interactuar en el interior del corporativo, también se hace 

hincapié al nivel de interacciones en las redes de comunicación interna.   

En conclusión, al revisar las bases científicas de esta etapa se establece la importancia 

de la comunicación interna como herramienta para el desarrollo de los procesos. A pesar 

de que las contribuciones expuestas en esta sección no hacen referencia específicamente 

al área de proveeduría o inventarios, es preciso acotar que su contenido es completamente 

enriquecedor y sustenta de formar académica y científica el desarrollo del tema del 

presente proyecto de investigación. 
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CAPÍTULO III 

El desarrollo del capítulo tres comprende en puntualizar las técnicas e instrumentos a 

utilizarse en el transcurso de la investigación, con el fin de cumplir con la recolección de 

datos e información importante referente a la comunicación interna en el departamento 

de proveeduría en una Institución de Educación Superior. Fue necesario delimitar los 

principales aspectos que comprende el marco metodológico. Finalmente, la aplicación de 

dichas técnicas y aspectos se verán reflejados en los resultados detallados al final del 

documento.  

3.1 Enfoque  

     En enfoque en término de investigación trata sobre un conjunto de planteamientos 

sistematizados y controlados, que tienen la finalidad de orientar la resolución del 

problema. Y el objetivo del estudio fue analizar los enfoques de la investigación y en 

cuanto a la revisión documental permite aclarar, que, en la actualidad, en las ciencias 

sociales se utilizan enfoques cuantitativos, cualitativos, experimentales y mixtos (Acosta, 

2023). 

La orientación en la presente investigación es denominado enfoque cualitativo, y este 

comprende en recolectar datos e información referente al tema propuesto, analizar los 

contextos obtenidos a través de las fuentes bibliográficas de alta confiabilidad y 

finalmente se cumple con el desarrollo del resultado, este depende de la correcta 

validación de la entrevista aplicada a los directivos y personal administrativo para 

finalizar con la formulación de la propuesta estratégica que mejore la comunicación 

interna de los departamentos de la comunidad educativa. 
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3.1.1.  Enfoque cualitativo  

Se entiende por enfoque cualitativo al procedimiento metodológico que utiliza 

palabras, textos, discursos e imágenes, la investigación cualitativa estudia diferentes 

objetos para comprender la vida social del sujeto a través de los significados desarrollad os 

(Katayama, 2014). 

La investigación bajo el enfoque cualitativo se sustenta en evidenciar la orientación 

hacia la descripción profunda del fenómeno con la finalidad de comprender y explicar a 

través de la aplicación de métodos y técnicas derivadas de sus concepciones y 

fundamentos epistémicos como la hermenéutica, la fenomenología y el método inductivo 

(Sánchez, 2019). 

La investigación cualitativa, se origina en las ciencias sociales y destaca el aspecto 

particular, descriptivo y dinámico de lo que transcurre en una investigación. Por lo tanto, 

fue necesario emplear el enfoque mencionado se puede llegar a comprender el 

comportamiento y características de la muestra objeto. Como aspecto importante, se 

puede decir que, los investigadores cualitativos suelen correlacionar los instrumentos y 

explicar los datos recolectados a través de la conformación de párrafos descritos acorde 

al tema en desarrollo.  

3.2  Modelo de investigación  

     El modelo de investigación se refiere al conjunto de elementos que guían e intervienen 

en los procesos investigativos, a partir de la identificación de problemas y fenómenos 

sociales (locales, nacionales y globales), los procesos de planificación, ejecución y 

retroalimentación de transferencia de resultados se desarrollan desde una perspectiva 

académica, científica, tecnológica y misional (Gallardo, 2017). 
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     La investigación transversal fue aplicada como método fundamental en varios campos 

de la mencionada investigación para analizar datos en un momento específico. Como fue 

importante cumplir con la comparación de distintos sujetos sin alterar las variables 

temporales, la finalidad del mencionado método, hubo que proporcionar comprensión 

sobre la prevalencia y características entre los fenómenos de la determinada población.   

3.3 Alcance del análisis 

     Un objeto que forma parte del alcance del análisis también forma parte de la 

especificación de consulta. Esto significa que cuando se alcanza este objeto al profundizar 

o hacia abajo, la aplicación no tiene que pasar por la base de datos y ejecutar una nueva 

consulta para recuperar los datos (Ramos, 2020). 

Para cumplir con el alcance de la investigación, principalmente se menciona que el 

estudio a desarrollarse fue de tipo descriptivo, y este comprende en describir la situación 

problema, alcance y proponer soluciones estratégicas que a su vez aporten eficazmente el 

contexto de la investigación siempre y cuando se interrelacionen las variables planteadas 

en el contexto.  

3.4 Población  

     Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una 

investigación. El universo o población puede estar constituido por personas, animales, 

registros médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes viales entre 

otros (Pineda, 1994). 

Para determinar la muestra poblacional en el análisis cuantitativo, fue necesario 

levantar las entrevistas a directivos y personal administrativo, este fue el objeto de estudio 

general referente a una Institución de Educación Superior en la ciudad de Guayaquil, cabe 
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mencionar que los departamentos que integran el área de proveeduría deben 

correlacionarse entre sí. 

Para cumplir con el cálculo de tamaño de muestra fue necesario conocer la población, 

en este caso el número total fue de 20, mientras que, la probabilidad de éxito fue 50, 

probabilidad de fracaso 50, nivel de confianza 80 y el error de estimación es de 0.20. Con 

estos datos proporcionados se puede realizar el cálculo pertinente.  

A continuación, se detalla la fórmula para determinar el tamaño de muestra: 

𝑛 =
𝑍2 ∗ Q ∗ P ∗ N

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ Q ∗ P
 

𝑛 =
802 ∗ 50 ∗ 50 ∗ 20

0.202(20 − 1) + 802 ∗ 50 ∗ 50
 

𝑛 = 8 

Z: Nivel de confianza  

e: Error de estimación  

P: Probabilidad de éxito  

Q: Probabilidad de fracaso  

N: Población 

3.5 Validación de instrumentos  

Para cumplir con la validación de los instrumentos de la investigación fue necesario 

cumplir con el proceso de evaluación de las preguntas de la encuesta validada, de esta 

manera se asegura el porcentaje de confiabilidad.  

Para que una validación sea correcta fue necesario cumplir la siguiente secuencia:  
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• Cumplir con la prueba del instrumento de la investigación, consiste en familiarizar el 

tema con las preguntas formuladas. 

• Ejecución de una encuesta piloto, debe cumplirse con los directivos y personal 

administrativo de la Institución de Educación Superior.  

• Recolección de los datos y analizar los componentes. 

• Validar el instrumento de investigación con la información obtenida del análisis de 

datos.  
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CAPÍTULO IV 

4.1 Resultado de las entrevistas  

El total se ejecutaron 8 entrevistas entre los directivos y personal administrativo de 

una Institución de Educación Superior y se presenta en resumen cada una de las respuestas 

validadas en la entrevista. 

1. ¿Usted cree que la implementación del sistema de control interno entre los distintos 

departamentos e inventarios influye en la gestión eficiente de la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Resumen: La implementación de un control interno brindará eficiencia en el 

cumplimiento de los procesos, por eso es importante comunicarse entre los 

departamentos, de esta manera el mensaje fluye y se concreta la gestión administrativa. 

R: Por su puesto ya que si no se tiene un control todo sería un caos, ya que los servicios 

internos colapsarían.  

2. ¿Cree usted que el control previo, simultáneo y posterior puede facilitar la mejora 

continua en la administración financiera de la Institución de Educación Superior 

(Ecuador)? 

Resumen: El seguimiento y control de las actividades genera confianza y satisfacción, 

es por ello, que la implementación de estrategias de comunicación fomenta lazos 

satisfactorios.  

R: Claro que sí, ya que con el control previo se pueden detectar posibles 

inconvenientes durante la administración de los procesos que se deben seguir 

3. ¿Existen lineamientos para la evaluación y retroalimentación en base a la 

comunicación interna para cumplir correctamente los inventarios en la Institución 

de Educación Superior (Ecuador)? 
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Resumen: Es importante impartir capacitaciones y talleres para mejorar y proyectarse 

a futuro las gestiones administrativas. Innovar con nuevas herramientas tecnológicas 

genera superación administrativa. 

R: Se revisan los registros de los bienes que se ingresan en el área de inventario y 

proveeduría, por lo tanto, es necesario verificar constantemente las entradas y salidas 

de los bienes.  

4. ¿Cree usted que la Institución de Educación Superior cumple correctamente con la 

estructura de control interno? 

Resumen: Generalmente no se cumplen correctamente los procesos, y es por ello, que 

surgen las falencias que se han mencionado en la investigación, por eso es importante 

aplicar las estrategias sugeridas en el contexto.  

R: No siempre, ya que hay excepciones en los momentos en que existe una en la 

entrega de bienes que son emergentes en algún momento dado.  

5. ¿Considera usted que la unidad de inventario y proveeduría realizan correctamente 

las diversas gestiones administrativas en conjunto con los demás departamentos?  

Resumen: Los procesos a seguir no se cumplen correctamente y es por ello que se 

generan problemas entre los departamentos, ya que las solicitudes no se generan en 

tiempo ni el producto es adquirido en muchas ocasiones, por lo tanto, no se genera la 

petición como lo solicite el departamento.  

R: Rara vez, pues, cuando existen imprevistos debemos saltarnos los procesos 

existentes para poder atender las solicitudes 
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6. ¿Le gustaría implementar algún tipo de estrategia para mejorar la comunicación 

interna de los centros educativos, reiterando el funcionamiento de la unidad de 

inventario y proveeduría? 

Resumen: Como contexto y experiencia investigativa es importante fomentar 

siguientes estrategias: versión técnica comunicacional, mapeo comunicacional, árbol 

de soluciones.  

R: Tal vez, se puede implementar que la unidad de adquisiciones comunique a 

inventario y proveeduría en el momento exacto en que se autoriza la compra del bien 

para estar al pendiente de la llegada del bien en caso de que la unidad solicite 

información sobre el proceso.  

R: Realizar una evaluación de la empresa en base a los Componentes de Control 

Interno (COSO) 

•  Ambiente de control proporciona disciplina y escritura  

• Valoración de riesgos: se debe de identificar los objetivos que tiene el 

departamento para su cumplimiento, conocer sus fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas y tener un plan estratégico en caso de que se presenten 

riesgos que puedan afectar la habilidad de la entidad para sobrevivir.  

• Identificar riesgos con la finalidad de minimizarlos    

• Identificar y evaluar los cambios que pueden afectar significativamente el control 

interno como factores externos que pueden generar riesgo. 

• Información debe de guardar relación con los sucesos, actividades y condiciones 

externas necesarias para la toma de decisiones 

• Monitoreo sobre las actividades regulares de administración y supervisión.  
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4.2 Propuesta de mejoramiento para la comunicación interna a una 

Institución de Educación Superior 

Finalmente, al culminar las entrevistas aplicada a los directivos y personal 

administrativo de una Institución de Educación Superior hay que continuar con el análisis 

a profundidad en constancia y correlación con los objetivos e hipótesis planteada en el 

contexto. Así pues, el objetivo estratégico de la menciona investigación es implementar 

una propuesta de comunicación interna, la cual, gestione un alto nivel de comunicativo 

entre los departamentos que se correlacionan con proveeduría y la unidad de inventario, 

de esta manera mejoraría el desarrollo y cumplimiento de las actividades que debe 

gestionar cada departamento.  

La comunicación interna permite desarrollar diversas actividades en el interior de las 

instituciones, en tanto que, se efectuó adecuadamente la interacción y circulación de 

información interdepartamental. Fue necesario implementar diagnósticos y 

planificaciones de participación. En caso de que la comunidad interinstitucional no se 

comunique correctamente corre el riesgo de fracasar en cuanto a las estrategias de 

comunicación interna.  

Es necesario centralizar al público interno en referencia a quienes laboran en una 

Institución de Educación Superior hay que centrase en la importancia y estrategias, 

aquellos departamentos que conforman la comunidad educativa deben dinamizar los 

mecanismos de decisiones y su vez crear factores con actitudes receptoras como es el 

público involucrado. En este caso hay que considerar desde los directores hasta el 

personal administrativo, ya que son los principales difusores de la información y 

comunicación que se imparte en el corporativo educativo. Es de vital importancia 

incorporar la responsabilidad informativa, la cual se canaliza de la mejor manera posible, 
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debido a la carga de subjetividad o preocupaciones que se definen como formas de 

comunicación.  

El seguimiento y cumplimiento de la etapa de calidad, exige más que un desempeño 

operativo, el cual tiene como estrategia radicar en el mejoramiento de la imagen 

corporativa de la empresa lo que conllevaría a una nueva cultura organizacional y de 

innovación. Ante el contexto expuesto es necesario formalizar propagaciones 

corporativas con los distintos departamentos y recalcar el Plan de Comunicación Interna. 

Las distintas áreas deben dar a conocer en forma pertinente y permanente los procesos a 

llevarse a cabo y estos deben darse a conocer de forma oportuna y a tiempo a través de 

las distintas herramientas de comunicación, de tal forma que dicho objetivo sirve para 

estimular y fundamentar mayor compromiso sobre el personal delegado en cada área. 

A continuación, se detalla la estrategia pertinente para poder llevar a cabo el Plan de 

Comunicación interna en una Institución de Educación Superior: 

• Visión  

Posicionar el Plan de Comunicación Interna como elemento fundamental en cuanto al 

apoyo y gestión de cumplimiento en la sección de proveeduría y demás departamentos 

que se interrelacionan en la Institución de Educación Superior.  

• Misión  

Circular las políticas y objetivos establecidos por las autoridades y directores de 

una Institución de Educación Superior por medio de la comunicación directa lo que 

conllevaría a un mayor nivel de credibilidad institucional y valoración efectiva en 

cuanto en torno al desempeño del personal administrativo de cada área en las distintas 

etapas del proceso.  
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• Objetivo general  

Propagar, colectivizar y concientizar acerca de los beneficios del Plan de 

Comunicación Interna en una Institución de Educación Superior asemejando 

resultados a corto y largo plazo.  

• Matriz DAFO  

Una vez realizado el análisis de los resultados (entrevistas aplicadas) es importante 

recalcar gráficamente las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades (DAFO) 

sobre la comunicación interna en una Institución de Educación Superior. Para cumplir 

con este tipo de análisis deben contemplarse los principales factores internos y 

externos, los cuales de una u otra manera mejora la comunicación interna entre los 

distintos departamentos de las instituciones de régimen educativo.  

En la tabla 1 se describe en detalle las principales debilidades y amenazas que 

enfrenta una Institución de Educación Superior haciendo énfasis el déficit de 

comunicación interna que enfrenta el área de proveeduría en conjunto con los demás 

departamentos que interrelacionan entre sí. Considerando que las descripciones 

puntualizan los principales aspectos que en la actualidad no permiten que los 

departamentos cumplan a cabalidad las funciones respectivas. Cada debilidad se 

empareja con la respectiva amenaza, dicha información fue constatada a través de la 

validación de las entrevistas aplicadas a los directivos y personal administrativo de los 

departamentos que se conectan con el área de proveeduría.  
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Tabla 2 

Principales debilidades y fortalezas. 
Debilidades  Amenazas 

• La comunicación interdepartamental 
es netamente difusionista y lineal. 

• Falencia en la formulación de los 
elementos culturales régimen 
educativo (misión y visión). 

• Nula utilización de las TIC 
(Tecnologías de Información y 

Comunicaciones). 

• Subvaloración de los canales de 
comunicación que maneja la 
institución. 

 
 
 

• Falta de manuales e instructivos en los 
que se expliquen a detalle los procesos 

a seguir. 

• Falta de capacitación al personal 
administrativo en conjunto con los 
directivos.  

• Inexistencia del Plan de 
Comunicación, debido a las falencias 
al comunicar el público interno 

representaría falencias para la 
institución educativa. 

 

• Falencias en los procesos, por ende, 
los departamentos no mantienen una 
buena comunicación y los 

requerimientos tardan en ser 
efectuados correctamente.  

• Información solicitada o trámites en 
curso no son validados correctamente.  

 

• Caducidad en los medios de 
comunicación que se emplean para 
seguir con el proceso o seguir 
utilizando el equipo de mensajería, 

que en la época actual no es confiable 
al 100% que se cumplan los procesos. 

 

•  Los departamentos de la institución 
realizarán erróneamente los procesos a 

seguir.  

•  Inconsistencias en el cumplimiento de 
los procesos a seguir por parte del 
personal interno. 

• Posible auditoria, incumplimiento y 
sanción para la institución educativa. 

Marcos y Quizhpe, 2024 

     En la tabla 2 se presentan las principales fortalezas y oportunidades que tiene la 

Institución de Educación Superior, como aspecto importante se destaca la armonía que 

existe con el personal que labora en distintas áreas que se correlacionan con la sección de 

proveeduría, por otro lado, también se tiene en consideración las capacitaciones y talleres 

que se imparten en los distintos departamentos y finalmente el nivel de respuesta de parte 

del personal.  

Tabla 3 

Principales oportunidades y fortalezas. 
Fortalezas Oportunidades  

• Calidad en la jerarquía administrativa 
y, por ende, alto régimen educativo. 
 

• Institución tradicional y de prestigio 
en el sector, reconocida por la 
comunidad. 
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• Armonía entre los departamentos que 
dependen del área de proveeduría. 

 

• Actualización de información en 
cuanto a cambios o modificaciones de 
los procesos.  

 

 
 

• Talleres extracurriculares que 
permitan al personal administrativo 
actualizarse en torno a herramientas 

comunicativas. 

• Predisposición del personal 
administrativo para colaborar en 
acciones estratégicas como es el Plan 

de Comunicación Interna.  

• Estatuto establecido bajo los 
lineamientos legales.  

• Excelencia y dominio de la tecnología 
del personal que labora, oportuno 

realizar cambios rotativos entre el 
personal que labora en los 
departamentos que se interrelacionan 

con el área de proveeduría.  

• Eficiencia al 100 % en cuanto al 
desarrollo y cumplimiento de las 
actividades por parte del personal 
administrativo y directivos.  

• Liderazgo y compromiso por parte de 
la comunidad educativo, quienes 

integran (autoridades y 
administrativo). 

Marcos y Quizhpe, 2024 

La principal importancia de cumplir con el análisis DAFO, se realizó con el fin de 

que la institución educativa pueda mejorar en el ámbito de la calidad interna de los 

departamentos que se interrelacionan con el área de proveeduría. Por lo tanto, es 

importante deliberar a través de un manual o plan de comunicación interna los principales 

procesos que se ejecutan y se deben cumplir para lograr el objetivo final. La institución 

debe someterse a establecer y ejecutar el conocimiento experimental y administrativo a 

través del diálogo directo sin objeción alguna e involucrando los avances tecnológicos. 

Continuando con el análisis contextual de la investigación en curso, se puede afirmar 

que la comunicación interna entre los departamentos de una u otra manera es influenciada 

por el aspecto económico y social, por ende, los mencionados factores conllevan a 

conseguir una buena estrategia comunicativa interna, y a su vez, se solucionan los 

problemas administrativos que coexistan en las distintas áreas administrativas. Por ello, 

es fundamental conmemorar que se puede fundamentar planteamientos de cómo construir 

a través de experiencias formativas sobre la comunicación y opciones metodológicas que 

fomenten experiencias, las cuales extienden el mejoramiento de los procesos a seguir para 

la obtención del objetivo final.  
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Es importante recalcar que el posible análisis debe imponer las fortalezas y 

oportunidades que a su vez influyan elocuentemente el manejo estratégico de la 

Institución Educativa de Educación Superior, así también la gestión de capacitaciones y 

cursos extracurriculares que permiten a los directivos y administrativos a desarrollar las 

relaciones a través de diversas actividades extracurriculares. Al fomentar este tipo de 

estrategias fortalece el mejoramiento de la comunicación interna de cualquier institución 

educativa a futuro, este tipo de implementaciones provoca el crecimiento corporativo, 

tanto, factor social y económico en el interior del establecimiento educativo.  

Como descripción general se hace referencia la problemática sobre los puntos débiles 

de la institución, debido a la inexistencia de un Plan de Comunicación Interna se 

confrontan falencias de comunicación entre los departamentos y fallos en los procesos, 

por ende, conllevan perdidas para la institución. Por lo tanto, se plantea el enfoque de 

comunicación en función al cumplimiento de las actividades de cada área, y así conformar 

excelentes estrategias de interés para la institución, de tal forma, disminuye el nivel de 

amenaza, descrita como es el desequilibrio económico, social (comunidad institucional) 

y como tal sobrelleva a la rotación del personal administrativo que labora en las diferentes 

áreas.  

Por lo consiguiente, es importante saber que los planes de comunicación interna se 

adaptan a la comunidad educativa y este se debe ajustar sobre el factor sociocultural 

debido a la maniobra de socialización, ya que el personal administrativo y directivos 

edifican el conocimiento a partir de previos saberes y de forma individual el argumento 

produce consecuencias el denominado interacción social. El denominado modelo 

comunicativo se sitúa como herramienta medidora entre los departamentos en función 

con proveeduría y la unidad de inventario, situación que beneficia a cada una de las áreas 

involucradas en las distintas gestiones que soliciten. 
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4.3  Estrategia de comunicacional a nivel de una Institución de 

Educación Superior 

Para cumplir con el planteamiento de la estrategia comunicacional es importante partir 

de la teoría propuesta por Massoni, en la cual el autor explica que, la estrategia de 

comunicación parte de los conocimientos socioculturales, el cual, involucra a la población 

educativa a ser parte del plan estratégico de comunicación.  

Hay que focalizar el buen uso de la tecnología en los entornos corporativos, en este 

caso poniendo como ejemplo una Institución de Educación Superior, si la población 

involucrada realiza el manejo correcto de las tecnologías será de gran ayudar otorgarles 

estrategias de enseñanza que se relacionen a las guías de cumplimiento con las labores, y 

a su vez estas serían optimas con el nivel de eficiencia.  

El desarrollo de la investigación propone profundizar las prácticas de comunicación 

interna, las cuales deben incluir factores de exploración, observación y análisis. Este 

argumento permitirá visualizar el funcionamiento de los departamentos de la unidad 

educativa, en caso de encontrar desajustes, se pueden aplicar mejoras en el cumplimiento 

de los procesos. Finalmente, la visualización del contenido educativo expuestos a través 

de los soportes digitales formaría parte de la actualización de información y conformidad 

del conocimiento del personal directivo y administrativo en función. 

A continuación, se enlistan las acciones validadas en función de la estrategia 

comunicacional.  

1. Crear un conjunto de lineamientos (estándares y marcos operativos) que sirvan 

como referencia para las decisiones y acciones de los miembros de la institución 

educativa en los procesos de las áreas de proveeduría e inventario para mejorar la 

comunicación interna. 
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2. Examinar y admitir las políticas de comunicación interna de la institución 

educativa.  

3. Crear manuales de comunicación interna en los cuales se describa a detalle el 

cumplimiento de los procesos de las áreas en mención. 

4. Diseñar programas de capacitación referente a la comunicación interna, segmento 

dirigido a los directivos y personal administrativo. 

5. Realizar seguimientos y evaluaciones ante las estrategias de difusión referentes al 

campo de la comunicación interna. 

4.3.1. Aplicación de la propuesta de comunicación interna a nivel 

institucional  

Una vez descritos los antecedentes teóricos y metodológicos de la investigación 

relacionada con la comunicación interna a nivel de un corporativo educativo, se 

implementa la Versión Técnica Comunicacional (VTC), esta tiene la función de 

identificar el problema y busca estrategias de análisis y planificación que permitan 

reconocer los principales obstáculos que dificulten continuar con la propuesta planteada. 

En la tabla 4 se proyecta como la institución tiene que proceder en la identificación 

de los problemas y aspectos, partiendo de los componentes institucionales, cabe 

mencionar que estos deben guardar relación con el factor económico y social, por lo tanto, 

estos son descritos en detalle en la herramienta No. 1   

A continuación, se adjunta una matriz estructurada que ayudaría a identificar las 

principales falencias que presenta la institución, considerandos los principales 

componentes. 
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Tabla 4 

Versión Técnica Comunicacional de una Institución de Educación Superior. 
Versión Técnica Comunicacional del proyecto “La 

Comunicación Interna en la Unidad de Inventario de una 

Institución de Educación Superior” 

 
Componentes y aspectos de la identificación del problema  

Herramienta No. 1 

Mayo 2024 

Frase núcleo: Inexistencia en la estructura de comunicación en una Institución de 
Educación Superior. 

Componentes Aspectos 

C 1. Institucional y social 

Falta de interés al incorporarse o tratar de 

interrelacionarse con el personal administrativo que 
labora en las distintas áreas. Optan por saltarse los niveles 

jerárquicos y tratan de comunicarse directamente con el 
director de cada área, incumpliendo el proceso a seguir.  
Las áreas en función no buscan innovarse, más bien 

desean seguir utilizando el mismo proceso implantado 
desde sus inicios, sin buscar actualizaciones que permitan 

mejorar el funcionamiento de su gestión.  
Distracciones o afectaciones que se interponen para 
poder cumplir con eficiencia el desarrollo de las 

gestiones descritas. 

C 2. Comunicacional 

Falta de asignación de recursos económicos para innovar 

el área de comunicación.  
Carencias identificadas en el departamento de 
comunicación.  

Inexistencia de un área física para tratar temas y 
actividades en función al departamento de comunicación.  

C 3. Económico y 

herramientas tecnológicas 

Falta de herramientas de comunicación  
Carencia de estrategia comunicacional a nivel de los 
departamentos que se interrelacionan con proveeduría y 

la unidad de inventario. 
Interposiciones para no utilizar herramientas virtuales y 

seguir con procesos manuales. 

 

 

     En la tabla 5 se describen los problemas por niveles (señales, consecuencias, causas 

próximas y causas básicas), el investigar presenta la matriz con las principales 

consecuencias que se identificaron en los departamentos que funcionan con proveeduría 

y la unidad de inventario. De esta manera y aportando ajustes a futuro se pueden proyectar 

los niveles de problemas identificados a través de la Visión Técnica Comunicacional, 
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cabe mencionar que los aspectos mencionados pueden variar en dependencia del 

corporativo o aporte económico de las instituciones (públicas o privadas). 

     Haciendo énfasis al componente 1, quien trata sobre el campo institucional y social, 

este menciona las principales barreras que se interponen en los distintos departamentos y 

a su vez no les permite progresas ni brindar gestiones de calidad a futuro.  

Tabla 5 

Niveles de problema por componente de la VTC. Componente 1. 
Versión Técnica Comunicacional del proyecto “La 

Comunicación Interna en la Unidad de Inventario de una 

Institución de Educación Superior” 

 
Niveles de problema por componente de la VTC  

Herramienta No. 1 

Mayo 2024 

Frase núcleo: Inexistencia en la estructura de comunicación en una Institución de 
Educación Superior. 

Señales 

Demora en la ejecución de los procesos  

Falta de compromiso y ausencia en las reuniones que se 
organicen 
Barreras de comunicación  

Consecuencias 
Falencias en el rendimiento del personal de cada área  
Limitaciones en la imagen de cada departamento  

Desarticulación de las áreas a futuro  

Causas próximas 

No presentar aportes y estar a la defensiva de la 
proyección e innovación a futuro  

Egocentrismo de parte de los directivos de cada área  
Falta de independencia de los departamentos  

Causas básicas 

Interposición al cambio digital por falta de conocimiento  
Seguir con los procesos tradicionales  
Desapego y desinterés al querer aprender sobre el manejo 

de herramientas tecnológicas   

     En la tabla 6 se describen los niveles de problemas identificados en el componente 2, 

esta trata sobre el nivel comunicacional de una institución educativa, por lo tanto, el 

investigador tiene la potestad de enlistar todos los desintereses que conlleven a seguir en 

la era común sin innovaciones ni proyecciones de surgimiento, es por ello, que es 

importante resaltar los problemas que asechan a la institución englobando el aspectos 

social y económico, reiterando que desde este punto de vista se involucran los problemas. 
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Tabla 6 

Niveles de problema por componente de la VTC. Componente 2. 
Versión Técnica Comunicacional del proyecto “La 

Comunicación Interna en la Unidad de Inventario de una 

Institución de Educación Superior” 

 
Niveles de problema por componente de la VTC  

Herramienta No. 1 

Mayo 2024 

Frase núcleo: Inexistencia en la estructura de comunicación en una Institución de 
Educación Superior. 

Señales 

Desinterés en las proyecciones a futuro por parte de 
directivos y personal administrativo. Decrecimiento 

organizacional  
Desorden en los procesos de comunicación entre los 

departamentos 
Rotación del personal (administrativos), esta jerarquía no 
mantiene un buen régimen de comunicación 

Consecuencias 

Carencia en los planes de comunicación  
Insatisfacción por parte de las áreas que se relacionan con 

proveeduría y la unidad de inventario  
Falta de liderazgo por parte de los directivos de las 
distintas áreas  

Causas próximas 

Falta motivacional por parte del personal administrativo  
Desconocimiento de la importancia de la comunicación 

interdepartamental a nivel institucional  
Inconsistencia en la planificación sobre todo sección 
comunicación 

Causas básicas 

Inexistencia de políticas  
Desconocimiento de las directrices comunicativas que 

deben manejar los departamentos  
Falta de socialización cultural por parte de los 
departamentos (personal que labora)  

 

     En la tabla 7 se describen los niveles de problemas referentes al componente 3, y trata 

sobre lo económico y las herramientas tecnológicas, por lo tanto, hay que priorizar en que 

le personal debe dejar a un lado lo tradicional y aceptar las nuevas eras tecnológicas 

siempre y cuando la institución este dispuesta a incrementar el capital económico en 

herramientas de interés y eficiencia para la mejora de las gestiones administrativas que 

manejan los mencionados departamentos.  
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Tabla 7 

Niveles de problema por componente de la VTC. Componente 3. 
Versión Técnica Comunicacional del proyecto “La 

Comunicación Interna en la Unidad de Inventario de una 

Institución de Educación Superior” 

 
Niveles de problema por componente de la VTC  

Herramienta No. 1 

Mayo 2024 

Frase núcleo: Inexistencia en la estructura de comunicación en una Institución de 
Educación Superior. 

Señales 

Los departamentos que se correlacionan con el área de 

proveeduría y la unidad de inventario quieren mantener 
procesos tradicionales sin utilizar medios digitales. 

Revocado uso de las herramientas tecnológicas  
Retraso en la gestión de los procesos por falta de 
independencia de los distintos departamentos  

Consecuencias 

Falencia en el cumplimiento de las gestiones solicitadas  
Falta de crecimiento de los departamentos proveeduría y 

la unidad de inventario  
Desaprovechamiento en el uso de tecnologías 

Causas próximas 

Priorización de recursos económicos en otros 

departamentos  
Desconocimiento de la importancia de la comunicación  

Carencia en cuanto a conocimiento en herramientas en 
tendencia personal administrativo que funciona en las 
distintas áreas 

Causas básicas 

Deficiencia en el cumplimiento de procesos 
Seguir manteniendo una cultura comunicacional 

tradicional  
Desconocimiento de herramientas tecnológicas y falta 
del recurso económico  

 

     En la figura 1 se proyectan los principales actores que se vinculan internamente en la 

institución, para cumplir con esta herramienta, es importante, establecer quienes 

intervienen en las gestiones. Por lo tanto, reiteramos que los departamentos de 

proveeduría y unidad de inventario guardan estrecha y directa relación con los directores 

de cada área y a esto se suma el personal administrativo que labora, por lo consiguiente 

se tiene la interrelación de los demás departamentos de la institución, y esto surge por las 

gestiones que se solicitan y estas deben cumplir el proceso explicado en la figura 3 y 4 

(sección de apéndice), finalmente, al tratar de cumplir la solicitud los departamentos no 
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cuentan con un eficiente plan comunicacional a nivel institucional. Es conveniente 

identificar con quienes se trabajará para mejorar el funcionamiento jerárquico propuesto.  

Figura 1.  

Jerarquización de los actores vinculados con la institución. 
Versión Técnica Comunicacional del proyecto “La 

Comunicación Interna en la Unidad de Inventario de una 

Institución de Educación Superior” 

 
Jerarquía de los componentes por problemas de 

comunicación   

Herramienta No. 2 

Mayo 2024 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

     Finalmente, en la tabla 8 se presenta el árbol de soluciones de la mencionada 

investigación, y se detallan los cambios a futuro que se producirán acorde a la 

problemática planteada y a la jerarquía que se maneja en la institución.  

     La elaboración de este apartado se realiza en conjunto con las secciones que participan 

y se hace uso de las estrategias de comunicación las cuales aseguran que las decisiones a 

tomarse no concurran ni perjudiquen el marco de soluciones que debe desarrollar la 

Institución de Educación Superior.  

 

 

Ineficiente 

desarrollo 

comunicacional en 

la institución 

Directores  

Personal administrativo  

Departamentos 

de la 

institución  

Proveeduría y 

unidad de 

inventario 
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Tabla 8 

Árbol de soluciones referente al componente 1: institucional y social. 
Versión Técnica Comunicacional del proyecto “La Comunicación 

Interna en la Unidad de Inventario de una Institución de 

Educación Superior” 

 
Niveles de problema por componente de la VTC  

 

Herramienta 

No. 1 

Mayo 2024 

Aspectos Actor Interés Proceso Acciones 

comunicacionales  

Decisiones 
institucionales  

Los que 
deciden 

Mejorar la 

gestión de las 
áreas 

administrativas 

Comunicación 
enactiva 

Rectorado 
Establece decisiones y 

fomenta políticas y 
normativas 
institucionales que 

ampren la 
comunicación. 

Inconsistencia 

en la apertura 
de innovación 

Los que 
deciden 

Fortalecer los 
lazos entre los 
departamentos 

para futuras 
alianzas en 

beneficio de la 
institución  

Informativo  

Generar participación 
entre las áreas, de esta 
forma se fomenta la 

armonía laboral  
 

Estructura 

organizacional 

Los que 

deciden 

Personal 

administrativo 
capacitado 

para cumplir 
retos y 
destrezas en 

tendencia  

Participativo  

Generar curso y 

talleres de 
capacitación y 

actualización. 

 

 

     En la tabla 9 se presenta el árbol de soluciones relacionado con el componente 

comunicacional, este focaliza los aspectos mas importantes para llegar a concretar un 

espacio comunicativo, adecuado para cumplir con las gestiones encomendadas 
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Tabla 9 

Árbol de soluciones referente al componente 2: Comunicacional. 

Versión Técnica Comunicacional del proyecto “La Comunicación 

Interna en la Unidad de Inventario de una Institución de 

Educación Superior” 

 
Niveles de problema por componente de la VTC  

 

Herramienta 

No. 1 

Mayo 2024 

Aspectos Actor Interés Proceso Acciones 

comunicacionales  

Inconsistencias 

en el 
departamento 
de 

comunicación  

Los que 
deciden  

Crear 
espacios 

comunicativos 
Coordinación 

de los 

procesos   
 

Comunicación 
enactiva 

Independencia y 
aplicación de nuevas 

estrategias como 
departamento de 
comunicación  

Carencia en la 
comunicación 
estratégica  

Los que 
deciden  

Recopilar 
información  

Crear 

manuales con 
políticas 

explicitas  
Asignación de 

recursos  

Informativo  

Las políticas 
comunicacionales 
establecen 

directrices sobre el 
manejo de la 

comunicación 
interna 

Cultura 
organizacional 
no aplicada  

Los que 
deciden  

Socialización 
entre los 

directivos y el 

personal 
administrativo 

sobre los 
objetivos y 
decisiones 

Comunicación 
enactiva 

A través de la 
creación de 

productos 
comunicacionales 
como son los 

boletines 
informativos. 

Desarrollo de 
programas de 
integración del 

personal 
administrativo 

 

     En la tabla 10 se presenta el componente económico y tecnológico, en este se hace 

hincapié lo importante que es proyectarse con las nuevas tendencias, y es el uso de las 
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herramientas tecnológicas, quienes facilitan la labor y permiten cumplirlas con un mínimo 

margen de error, cabe mencionar que es importante ajustarse a los recursos económicos 

que disponga el departamento de comunicación. 

Tabla 10 

Árbol de soluciones referente al componente 3: Económico y tecnológico. 

Versión Técnica Comunicacional del proyecto “La Comunicación 

Interna en la Unidad de Inventario de una Institución de 

Educación Superior” 

 
Niveles de problema por componente de la VTC  

 

Herramienta 

No. 1 

Mayo 2024 

Aspectos Actor Interés Proceso Acciones 

comunicacionales  

Falta de 
asignación de 
recursos 

económicos para 
la comunicación 

Los que 

deciden  

Gestionar 

proyectos de 
innovación 

para mejorar la 
gestión de los 

procesos  

Comunicación 

enactiva  

Mejorar el 

porcentaje de 
eficiencia de los 

departamentos de 
proveeduría y 
unidad de 

inventario que 
guardan relación 

con las demás 
unidades 
administrativas 

Falta de 
herramientas 

comunicacionales  Los que 
deciden  

Crear espacios 

comunicativos 
y de referencia 

digitales  

Sensibilización  

Crear una guía 
didáctica y 

seguimiento de las 
aprobaciones o 
negaciones de los 

procesos  
Rotación del 

personal 
administrativo  

Los que 
deciden 

Personal 

capacitado con 
destrezas y 
habilidades 

sobresalientes 
para que 

puedan 
efectuar 

correctamente 

las actividades 
a seguir 

Participación  

Implementación de 

cursos y talleres de 
actualización y 
nuevas 

perspectivas en 
tendencia 

Marcos y Quizhpe, 2024 
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CONCLUSIONES 

     Luego de dar por concluida las distintas fases de la investigación, se mencionan las 

conclusiones correspondientes: 

     La sistematización de los fundamentos teóricos referentes a la comunicación interna a 

nivel institucional educativo, se logra el cumplimiento del objetivo al cumplir con el 

análisis y este correlacionado con las teorías relevantes en el campo de la comunicación 

interna. Fue posible identificar los conceptos que sustentan la importancia y efectividad 

de una comunicación efectiva entre los departamentos, por lo tanto, fue posible consolidar 

bases sólidas para comprender y poder evaluar la situación. Finalmente, la revisión 

bibliográfica permitió contextualizar los desafíos y congruencias de la comunicación 

interna en un ambiente educativo.  

     En el cumplimiento del análisis actual, el cual fue posible, a través de la validación de 

las entrevistas a los directivos y personal administrativo de la Institución de Educación 

Superior, se constató la falta de comunicación entre los departamentos y falencias en el 

incumplimiento de los procesos a seguir. Por lo tanto, al analizar las bases metodológicas 

de la investigación se concluye que la investigación trata de un intercambio de mensajes 

electrónicos y actividades efectuadas por el personal en función. En la actualidad el rol 

que desempeña la comunicación interna es agilizar y facilitar cada uno de los procesos 

que se ejecutan para cumplir con el objetivo final.  

     Finalmente, la propuesta estratégica trata de como sobrellevar un plan de 

comunicación interna entre los departamentos, esta se compone principalmente de un 

análisis DAFO, el cual permitió identificar las principales ventajas y desventajas del 

rendimiento operativo de los procesos de las áreas de proveeduría e inventario. Luego del 

análisis principal se proyectan las estrategias a seguir para mejorar la calidad y el 
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conocimiento. Este apartado concluye con intervenir con un modelo a seguir el cual 

paulatinamente estaría en seguimiento y evaluación para posibles mejoras a futuro y como 

beneficio institucional se espera un alto nivel de eficiencia de los departamentos.  
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RECOMENDACIONES 

Tras cumplir con el estudio descriptivo, se consideran las siguientes recomendaciones 

para futuras investigaciones:  

Investigar en torno a la comunicación interna en instituciones educativas, con el fin 

de observar y analizar las situaciones de interés para mejora de futuros proyectos 

aplicando bases metodológicas. 

Contextualizar y validar la información obtenida a fin de mejorar las prácticas y el 

conocimiento de la población involucrada, de esta forma las empresas evitarían fallos e 

incompetencias en el cumplimiento de sus actividades.  

Indagar propuestas que incorporen planes de comunicación interna en instituciones 

educativas, estrategia válida para alcanzar calidad e influencia de los factores 

económicos, sociales y culturales.  
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ANEXOS: 

Figura 2. Organigrama funcional de la Dirección Administrativa de una Institución de Educación Superior. 
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Figura 3. Proceso a seguir en el área de inventario. 
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Figura 4. Proceso a seguir en el área de proveeduría. 
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ENCUESTAS REALIZADAS: 

Encuesta No. 1 

1. ¿Usted cree que la implementación del sistema de control interno entre los distintos 

departamentos e inventarios influye en la gestión eficiente de la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Por su puesto ya que si no se tiene un control todo sería un caos, ya que los servicios 

internos colapsarían.  

2. ¿Cree usted que el control previo, simultáneo y posterior puede facilitar la mejora 

continua en la administración financiera de la Institución de Educación Superior 

(Ecuador)? 

Claro que sí, ya que con el control previo se pueden detectar posibles inconvenientes 

durante la administración de los procesos que se deben seguir 

3. ¿Existen lineamientos para la evaluación y retroalimentación en base a la 

comunicación interna para cumplir correctamente los inventarios en la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Se revisan los registros de los bienes que se ingresan en el área de inventario y 

proveeduría, por lo tanto, es necesario verificar constantemente las entradas y salidas de 

los bienes.  

4. ¿Cree usted que la Institución de Educación Superior cumple correctamente con la 

estructura de control interno? 

No siempre, ya que hay excepciones en los momentos en que existe una en la entrega de 

bienes que son emergentes en algún momento dado.  
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5. ¿Considera usted que la unidad de inventario y proveeduría realizan correctamente 

las diversas gestiones administrativas en conjunto con los demás departamentos?  

Rara vez, pues, cuando existen imprevistos debemos saltarnos los procesos existentes 

para poder atender las solicitudes 

6. ¿Le gustaría implementar algún tipo de estrategia para mejorar la comunicación 

interna de los centros educativos, reiterando el funcionamiento de la unidad de 

inventario y proveeduría? 

Realizar una evaluación de la empresa en base a los Componentes de Control Interno 

(COSO) 

•  Ambiente de control proporciona disciplina y escritura  

• Valoración de riesgos: se debe de identificar los objetivos que tiene el 

departamento para su cumplimiento, conocer sus fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas y tener un plan estratégico en caso de que se presenten 

riesgos que puedan afectar la habilidad de la entidad para sobrevivir.  

• Identificar riesgos con la finalidad de minimizarlos    

• Identificar y evaluar los cambios que pueden afectar significativamente el control 

interno como factores externos que pueden generar riesgo. 

• Información debe de guardar relación con los sucesos, actividades y condiciones 

externas necesarias para la toma de decisiones 

• Monitoreo sobre las actividades regulares de administración y supervisión.  
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Encuesta No. 2 

1. ¿Usted cree que la implementación del sistema de control interno entre los distintos 

departamentos e inventarios influye en la gestión eficiente de la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Evidentemente la gestión aplicada no es eficiente, es por ello, que se generan varios 

inconvenientes para cumplir con las solicitudes.  

2. ¿Cree usted que el control previo, simultáneo y posterior puede facilitar la mejora 

continua en la administración financiera de la Institución de Educación Superior 

(Ecuador)? 

El control y seguimiento para la cumplir con las actividades encomendadas mejoraría el 

nivel de productividad y eficiencia de dichas áreas.  

3. ¿Existen lineamientos para la evaluación y retroalimentación en base a la 

comunicación interna para cumplir correctamente los inventarios en la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Se podría decir que no  

4. ¿Cree usted que la Institución de Educación Superior cumple correctamente con la 

estructura de control interno? 

A nivel institucional considero que no cumplen con lo establecido.  

5. ¿Considera usted que la unidad de inventario y proveeduría realizan correctamente 

las diversas gestiones administrativas en conjunto con los demás departamentos?  

Los departamentos mencionados si gestionan ciertas solicitudes, pero ese no es el caso, 

ya que muchos procesos no se informan y quedan anulados sin comunicar a la unidad que 

los solicita, esta situación se genera por la falta de comunicación. 
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6. ¿Le gustaría implementar algún tipo de estrategia para mejorar la comunicación 

interna de los centros educativos, reiterando el funcionamiento de la unidad de 

inventario y proveeduría? 

Una idea independiente sería la aplicación de un análisis FODA de esta manera pueden 

identificar puntos positivos y negativos para mejorar a futuro. 

Encuesta No. 3 

1. ¿Usted cree que la implementación del sistema de control interno entre los distintos 

departamentos e inventarios influye en la gestión eficiente de la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Para conseguir altos grados de eficiencia sería necesario que existiera comunicación entre 

los departamentos como primera instancia. 

2. ¿Cree usted que el control previo, simultáneo y posterior puede facilitar la mejora 

continua en la administración financiera de la Institución de Educación Superior 

(Ecuador)? 

De una u otra manera si serviría, ya que toda gestión necesita controles previos para poder 

identificar problemas que se susciten.  

3. ¿Existen lineamientos para la evaluación y retroalimentación en base a la 

comunicación interna para cumplir correctamente los inventarios en la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Desconozco si existen lineamientos. 

4. ¿Cree usted que la Institución de Educación Superior cumple correctamente con la 

estructura de control interno? 
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El control interno se cumple en un 50%, no todos los procesos se realizan eficientemente 

como en otros casos, es por eso, que no podemos decir que las unidades hacen las 

gestiones correctamente.  

5. ¿Considera usted que la unidad de inventario y proveeduría realizan correctamente 

las diversas gestiones administrativas en conjunto con los demás departamentos?  

Las actividades administrativas no se encuentran descritas, el personal lo realiza acorde 

a las explicaciones del jefe o director de área. 

6. ¿Le gustaría implementar algún tipo de estrategia para mejorar la comunicación 

interna de los centros educativos, reiterando el funcionamiento de la unidad de 

inventario y proveeduría? 

Sería importante crear un plan de Comunicación Interna a nivel institucional, de esta 

forma   los departamentos manejarían el orden respectivo de cumplimiento. 

Encuesta No. 4 

1. ¿Usted cree que la implementación del sistema de control interno entre los distintos 

departamentos e inventarios influye en la gestión eficiente de la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Es un complemento necesario para cumplir al 100% con las actividades. 

2. ¿Cree usted que el control previo, simultáneo y posterior puede facilitar la mejora 

continua en la administración financiera de la Institución de Educación Superior 

(Ecuador)? 

El debido control de las actividades permitiría que el personal en función cumpla 

eficientemente.  
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3. ¿Existen lineamientos para la evaluación y retroalimentación en base a la 

comunicación interna para cumplir correctamente los inventarios en la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Los jefes de área si realizan propuesta y plantean lineamientos para establecer la 

comunicación entre los departamentos.  

4. ¿Cree usted que la Institución de Educación Superior cumple correctamente con la 

estructura de control interno? 

La estructura de control interno no cumple correctamente, es por ello, que sería necesario 

implementar estrategias. 

5. ¿Considera usted que la unidad de inventario y proveeduría realizan correctamente 

las diversas gestiones administrativas en conjunto con los demás departamentos?  

No cumplen con el grado de satisfacción máximo. 

6. ¿Le gustaría implementar algún tipo de estrategia para mejorar la comunicación 

interna de los centros educativos, reiterando el funcionamiento de la unidad de 

inventario y proveeduría? 

Situación que debería ser planteada por los jefes de áreas.  

Encuesta No. 5 

1. ¿Usted cree que la implementación del sistema de control interno entre los distintos 

departamentos e inventarios influye en la gestión eficiente de la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Sería ideal implementar un sistema de control para acelerar los procesos.  
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2. ¿Cree usted que el control previo, simultáneo y posterior puede facilitar la mejora 

continua en la administración financiera de la Institución de Educación Superior 

(Ecuador)? 

Todo seguimiento cuenta como estrategia de control, ya que de esta forma se pueden 

identificar las principales falencias que asechan el incumplimiento de las solicitudes.  

3. ¿Existen lineamientos para la evaluación y retroalimentación en base a la 

comunicación interna para cumplir correctamente los inventarios en la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Solo existen intercambios de mensajes a través de los correos electrónicos. 

4. ¿Cree usted que la Institución de Educación Superior cumple correctamente con la 

estructura de control interno? 

Considero que no  

5. ¿Considera usted que la unidad de inventario y proveeduría realizan correctamente 

las diversas gestiones administrativas en conjunto con los demás departamentos?  

Si gestionan, pero tardan mucho en conseguir el objetivo final.  

6. ¿Le gustaría implementar algún tipo de estrategia para mejorar la comunicación 

interna de los centros educativos, reiterando el funcionamiento de la unidad de 

inventario y proveeduría? 

Sería importante que la institución nos brindara cursos o capacitaciones para 

actualizarnos y poder emplear en las actividades que se desarrollan a diario, de esta 

manera considero que estaríamos innovando a nivel institucional.  
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Encuesta No. 6 

1. ¿Usted cree que la implementación del sistema de control interno entre los distintos 

departamentos e inventarios influye en la gestión eficiente de la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

La implementación de estrategias si servirían a largo plazo.  

2. ¿Cree usted que el control previo, simultáneo y posterior puede facilitar la mejora 

continua en la administración financiera de la Institución de Educación Superior 

(Ecuador)? 

Al 100% sería excelente la aplicación estratégica mencionada. 

3. ¿Existen lineamientos para la evaluación y retroalimentación en base a la 

comunicación interna para cumplir correctamente los inventarios en la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Considero que no existen, ya que no han sido compartidos entre los departamentos que 

trabajan conjuntamente.  

4. ¿Cree usted que la Institución de Educación Superior cumple correctamente con la 

estructura de control interno? 

El control interno se maneja de manera independiente. 

5. ¿Considera usted que la unidad de inventario y proveeduría realizan correctamente 

las diversas gestiones administrativas en conjunto con los demás departamentos?  

Los departamentos si cumplen con sus actividades, el inconveniente que surge es que en 

la mayoría de casos las solicitudes no llegan a su destino, entonces se puede decir, que 

esta situación se genera por la falta de comunicación.  
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6. ¿Le gustaría implementar algún tipo de estrategia para mejorar la comunicación 

interna de los centros educativos, reiterando el funcionamiento de la unidad de 

inventario y proveeduría? 

Considero que sí, puede ser un análisis FODA y un plan de comunicación interna. Estas 

estrategias pueden mejorar el rendimiento laboral del personal.  

Encuesta No. 7 

1. ¿Usted cree que la implementación del sistema de control interno entre los distintos 

departamentos e inventarios influye en la gestión eficiente de la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Si es importante  

2. ¿Cree usted que el control previo, simultáneo y posterior puede facilitar la mejora 

continua en la administración financiera de la Institución de Educación Superior 

(Ecuador)? 

Excelente elección para implementarse  

3. ¿Existen lineamientos para la evaluación y retroalimentación en base a la 

comunicación interna para cumplir correctamente los inventarios en la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

No existen  

4. ¿Cree usted que la Institución de Educación Superior cumple correctamente con la 

estructura de control interno? 

No  

5. ¿Considera usted que la unidad de inventario y proveeduría realizan correctamente 

las diversas gestiones administrativas en conjunto con los demás departamentos?  
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No  

6. ¿Le gustaría implementar algún tipo de estrategia para mejorar la comunicación 

interna de los centros educativos, reiterando el funcionamiento de la unidad de 

inventario y proveeduría? 

No, por el momento  

Encuesta No. 8 

1. ¿Usted cree que la implementación del sistema de control interno entre los distintos 

departamentos e inventarios influye en la gestión eficiente de la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

Debería influenciar correctamente, ya que los sistemas de control gestionan eficiencia.  

2. ¿Cree usted que el control previo, simultáneo y posterior puede facilitar la mejora 

continua en la administración financiera de la Institución de Educación Superior 

(Ecuador)? 

Si, debería ser útil para la institución 

3. ¿Existen lineamientos para la evaluación y retroalimentación en base a la 

comunicación interna para cumplir correctamente los inventarios en la Institución de 

Educación Superior (Ecuador)? 

No, hasta el momento no se han compartido.  

4. ¿Cree usted que la Institución de Educación Superior cumple correctamente con la 

estructura de control interno? 

No cumple  

5. ¿Considera usted que la unidad de inventario y proveeduría realizan correctamente 

las diversas gestiones administrativas en conjunto con los demás departamentos? 
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No cumplen al 100%  

6. ¿Le gustaría implementar algún tipo de estrategia para mejorar la comunicación 

interna de los centros educativos, reiterando el funcionamiento de la unidad de 

inventario y proveeduría? 

Si que la institución realice talleres de actualización de conocimiento. 



 

 

 

 

 

 

DECLARACIÓN Y AUTORIZACIÓN 

Nosotros, Marcos Borja Bertha María y Quizhpe Pesantez Yadira Jhonna, con C.C: # 

0911293082 y 0104726831 autores del trabajo de titulación: La comunicación interna 

en la Unidad de Inventario de una Institución de Educación Superior previo a la 

obtención del grado de MAGISTER EN GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO en la 

Universidad Católica de Santiago de Guayaquil. 

 

1.- Declaramos tener pleno conocimiento de la obligación que tienen las instituciones de 

educación superior, de conformidad con el Artículo 144 de la Ley Orgánica de Educación 

Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo 

de graduación para que sea integrado al Sistema Nacional de Información de la 

Educación Superior del Ecuador para su difusión pública respetando los derechos de 

autor. 

 

2.- Autorizamos a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de graduación, 

con el propósito de generar un repositorio que democratice la información, respetando 

las políticas de propiedad intelectual vigentes. 

 

Guayaquil, 27 de mayo de 2024 

 

 

f. _____________________________________ 

Nombre: Marcos Borja Bertha María 

C.C: 0911293082 

 

 

f. _____________________________________ 

Nombre: Quizhpe Pesantez Yadira Jhonna 

C.C: 0104726831 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGÍA 

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE GRADUACIÓN 
TÍTULO Y SUBTÍTULO:  La comunicación interna en la Unidad de Inventario de una Institución de Educación 

Superior 
AUTOR(ES) 
(apellidos/nombres): 

Marcos Borja Bertha María / Quizhpe Pesantez Yadira Jhonna 

REVISOR(ES)/TUTOR(ES) 
(apellidos/nombres): 

 Ing. Tobed Cabello Jenifer, Mgs. 

INSTITUCIÓN: Universidad Católica de Santiago de Guayaquil 

UNIDAD/FACULTAD: Sistema de Posgrado 

MAESTRÍA/ESPECIALIDAD: Maestría en Gestión del Talento Humano 
GRADO OBTENIDO: Magister en Gestión del Talento Humano 

FECHA DE PUBLICACIÓN: 27-05-2024 No. DE 
PÁGINAS: 

92 

ÁREAS TEMÁTICAS: Comunicación Organizacional 

PALABRAS CLAVES/ 
KEYWORDS: 

Estrategias, incidencia, obstáculos, comunicación interna, colaboradores, 
desempeño. 

RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras): 
 

El objeto de esta investigación es analizar las estrategias para optimizar los obstáculos e inconvenientes que 
se presentan en la comunicación interna y su incidencia en la mejora de los procesos de la unidad de 

inventario en la institución de educación superior.  El estudio se realizó con un enfoque cualitativo y 
cuantitativo, y un diseño descriptivo, tomando como técnicas la encuesta y entrevistas. 

Se presentan recomendaciones que generen compromisos de los colaboradores hacia las labores de la 
institución y, que contribuyan a tomar decisiones concisas y precisas, que se pueda integrar al personal y así 
poder satisfacer las necesidades de los clientes internos (comunidad universitaria); mejorando así la eficacia 

y eficiencia en lo laboral; lo que logrará reducir conflictos, mejorando la comunicación entre departamentos; 
para finalmente conseguir mejorar el desempeño de la unidad de inventarios. 
 
ADJUNTO PDF: SI        NO 

CONTACTO CON AUTOR/ES: Teléfono:+593-0998097601 
/ 0983374144 

E-mail: bertha.marcos@cu.ucsg.edu.ec / 
yadira.quizhpe@cu.ucsg.edu.ec 

CONTACTO CON LA 
INSTITUCIÓN: 

Nombre: Bustos Goya, Zoila Rosa 

Teléfono: +593-992410481 
E-mail: zoila.bustos@cu.ucsg.edu.ec  

 
SECCIÓN PARA USO DE BIBLIOTECA 

No. DE REGISTRO (en base a datos):  

No. DE CLASIFICACIÓN:  

DIRECCIÓN URL (tesis en la web):  
 

mailto:bertha.marcos@cu.ucsg.edu.ec
mailto:yadira.quizhpe@cu.ucsg.edu.ec
mailto:%20zoila.bustos@cu.ucsg.edu.ec

