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RESUMEN 

En la actualidad existe una gran número de empresas de los diferentes sectores económicos,              

mismos que buscan desarrollar un plan de comunicación interna para la mejora del ambiente              

laboral y la productividad, creando un sentimiento de pertenencia, compromiso y motivación            

entre los colaboradores de la empresa u organización en la que desempeñan sus labores              

diarios. Por este motivo la investigación se planteó como objetivo determinar la problemática,             

identificando las principales causas originarias de la fluidez de la información dentro de la              

Universidad Técnica de Machala y con ello provocando problemas de comunicación interna            

entre los colaboradores. Se realizó un total de 6 entrevistas, entre ellos docentes y personal               

administrativo de la institución universitaria, durante el desarrollo de la entrevista se pudo             

identificar que existen diferentes variables implicadas dentro de la herramienta de           

comunicación interna. Los resultados mostraron algunas contradicciones, la principal fue la           

deficiente circulación de la información y la baja comunicación entre los docentes y el              

personal administrativo. Obteniendo el diagrama causa-efecto de los problemas de          

comunicación interna de la institución de educación superior. Finalmente se propuso algunas            

sugerencias de mejora para potenciar una buena comunicación.  

PALABRAS CLAVES: ​comunicación interna, herramienta de comunicación, información,        

diagrama causa-efecto. 
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ABSTRACT 

 

​Currently there are a large number of companies from different economic sectors, which              

seek to develop an internal communication plan for the improvement of the work             

environment and productivity, creating a sense of belonging, commitment and motivation           

among the company's employees or organization in which they perform their daily duties. For              

this reason, the research was aimed at determining the problem, identifying the main causes              

of the flow of information within the Technical University of Machala and thereby causing              

problems of internal communication between employees. A total of 6 interviews were            

conducted, including teachers and administrative staff of the university institution, during the            

course of the interview it was possible to identify that there are different variables involved               

within the internal communication tool. The results controlled some contradictions, the main            

one was the inefficient circulation of information and low communication between teachers            

and administrative staff. Obtaining the cause-effect diagram of the internal communication           

problems of the institution of higher education. Finally, some suggestions for improvement            

were proposed to enhance good communication. 

KEY WORDS: internal communication, ​communication tool, information, cause-effect         

diagram. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 

En los últimos años, la herramienta de comunicación interna se ha convertido en el motor               

principal para que una empresa pueda crecer y competir en el mercado globalizado en el que                

actualmente nos encontramos, debido que su valor agregado lo dan los colaboradores o             

empleados de la empresa. Romero y Díaz, (2010) aseguran que el diagrama causa-efecto             1

permite a la organización que maneja grandes cantidades de información, identificar           

problemas específicos y determinar cuáles son las posibles causas y posterior a ello reconocer              

los efectos que provoca. 

En las organizaciones, de cualquier tipo que sea ésta; siempre se busca conseguir la eficacia               

y eficiencia, ya que nos permite realizar de mejor manera las actividades e interactuar de               

diferentes modos y formas con el personal o talento humano que labora en la misma; en                

efecto, resulta que los cambios que se den dependen del talento o acciones que sus               

colaboradores desarrollen. También se pueden conseguir una cultura organizacional, por          

medio del compromiso que estos tengan con la organización (Novillo, González, Quinche, y             

Salcedo, 2017) . Es indispensable que dentro de las organizaciones exista un buen clima             2

laboral, mismo que sea democrático, respeto entre todos los niveles jerárquicos, lleno de             

prosperidad y donde lo fundamental sea la armonía. El personal deberá ser motivado para que               

tenga una lazo de compromiso con la organización y de esta manera aportar mayor esfuerzo y                

valor para el crecimiento de la organización (Rivera, Rojas, Ramírez, y Álvarez, 2005) . 3

El objetivo del presente trabajo es proporcionar la información adecuada, detallando la gran             

importancia que tiene el diagrama causa-efecto en la influencia de la comunicación            

organizacional, en el sector académico. Con la finalidad de identificar las distintas            

problemáticas existentes en el campo. En este caso, del sector de educación superior             

UTMACH, las diferentes problemáticas que se presenten pueden ser tratadas específicamente           

1 Revista Latinoamericana de Estudios Educativos | ISSN: 0185-1284  (México). 
2 Revista Dilemas Contemporáneos: Educación, Política y Valores | ISSN: 2007 – 7890 
(Ecuador). 
3 Revista Negotium | E-ISSN: 1856-1810 (Venezuela). 
4 



con las herramientas de calidad, en esta investigación se tomó como referencia al diagrama              

causa-efecto de los problemas de comunicación interna de la organización. 

La comunicación interna cumple un rol muy importante y a la vez protagónico en el proceso                

de gestión de la calidad, debido que implica directamente a la cultura organizacional y obliga               

a ésta a adaptarse a su entorno y exigencias. En general se puede concretar que la                

comunicación es de gran importancia, porque aporta directamente al crecimiento de la            

organización, independientemente a la que ésta se dedique, la comunicación es un elemento             

imprescindible en todas las organizaciones (Burgos, 2018) . Cuando se habla de           4

comunicación interna, se dice que se habla directamente de su talento humano y como éstos               

trabajan conjuntamente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4 Revista de Ciencias de la Administración y Economía | ISSN impreso: 1390-6291; ISSN 
electrónico: 1390-8618 (Chile). 
5 



1. DESARROLLO 

  

  

1.1​  ​ Herramientas de calidad 

Conforme pasa el tiempo, se tiene la necesidad de buscar nuevas y mejores formas de aplicar                

herramientas de calidad para la mejora continua de las organizaciones, misma que conlleva la              

participación de todas las personas involucradas en las actividades de la organización, ya sean              

directivos o administrativos. A medida que pasa el tiempo existe la necesidad de buscar la               

calidad por parte de las organizaciones, implementando herramientas de calidad, en este caso             

en la mejora del proceso de comunicación interna de las organizaciones de educación.             

Además las herramientas de calidad permiten identificar problemas, las mismas que puedan            

afectar directa o indirectamente el desarrollo o crecimiento de la organización. Las            

herramientas de calidad existentes son las siguientes: Histograma, Diagrama causa-efecto,          

Diagrama de Pareto, Gráfico de control, Diagrama de dispersión, Hoja de verificación, y             

Estratificación. La herramienta de calidad a considerar ante este caso será el diagrama             

causa-efecto (Novillo, González, Quinche, y Salcedo, 2017). 

Camisón, Cruz, y González (como se citó en Novillo, González, Quinche, y Salcedo, 2017)              

explica que las siete herramientas de control de calidad, anteriormente mencionadas; tienen            

como característica principal ser ilustrativas, de fácil uso, que utilizan métodos estadísticos            

sencillos. Estas herramientas, pueden ser utilizadas por cualquier empleado de la           

organización por su simplicidad, mismas que permiten solucionar problemas de          

comunicación interna en la empresa u organización. 
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 ​1.2​  ​ Diagrama causa-efecto 

El diagrama causa-efecto o también llamado diagrama de Ishikawa, mismo que fue su             

creador, es una herramienta de calidad que permite el análisis de los posibles problemas que               

se presentan en una organización, y que están estrechamente relacionados entre un efecto             

(problema) y las posibles causas que lo ocasionaron. Zapata y Villegas (como se citó en               

Romero y Díaz, 2010) explica que ésta herramienta, no ofrecen respuestas a un pregunta en               

particular, como lo hace el análisis de Pareto, diagramas Scatter o histogramas, sino que sirve               

como un vehículo que ayuda a identificar cierto problemas que se están desarrollando dentro              

de la organización, y muestra una dirección para una posible solución o mejora, a estos               

problemas suscitados en la empresa. 

Según Romero y Díaz (2010) existen dos formas de elaborar el diagrama causa efecto; el               

primero consiste en realizar una lista de los problemas identificados como una ​lluvia de ideas               

y de esta manera jerarquizar las ideas principales y sus causas; la otra forma de elaborar el                 

diagrama es ir colocando directamente las ideas principales en los ​huesos primarios y luego              

identificar sus causas secundarias las cuales van en los ​huesos pequeños. 

  

  

1.3​  ​ Comunicación Interna 

La comunicación interna es imprescindible para la organización, ya que es una necesidad             

básica para que exista un mejor funcionamiento; favoreciendo a los procesos productivos            

logrando implantar un clima de innovación. La imagen de la organización depende mucho del              

trato que se le dé a sus empleados y su vinculación con la sociedad (Álvarez, 2007) . 5

La comunicación interna encierra todo aquello que se dice, se comparte o se informa dentro               

de una organización. También busca cumplir otros objetivos como; corregir y mejorar la             

relación entre los empleados, cambiar su imagen organizacional ante los ojos de sus             

colaboradores, porque ellos son esenciales para la organización, conocer acerca del desarrollo            

5 Revista Razón y Palabra | ISSN: 1605-4806 (Ecuador). 
7 



o crecimiento de la misma, ya que nadie se puede identificar con lo que desconoce, fomentar                

una cultura de respeto y colaboración (Álvarez, 2007). Además, se puede destacar que la              

comunicación interna es fundamental porque satisface el derecho de la libertad de expresión y              

conocimiento de la información.  

  

  

1.4​  ​Cultura organizacional 

Es necesario crear una cultura organizacional de mejora continua, estableciendo vínculos           

entre la organización y los empleados, solo de esta manera la organización puede crecer              

favorablemente (Dias, 2008) . 6

Por este motivo el objetivo principal de las organizaciones es implantar una ventaja             

competitiva, por medio de su cultura, donde el personal crea un clima laboral lleno de valores                

que trabajan en equipo, para desarrollar mejor sus actividades. Un buen ambiente laboral             

permite a la organización desarrollar una buena comunicación interna de la empresa u             

organización (Ayala, 2014) . Posibilitando la implementación de las nuevas tecnologías e           7

innovación, el mismo que en la actualidad toma un rol muy importante en el mercado a nivel                 

global. 

Para que exista una cultura organizacional es indispensable que los trabajadores se sientan en              

un ambiente de pertenencia, armonía y progreso, que vaya conjuntamente coordinado con la             

organización, de tal manera que se observa coherencia entre lo que se dice y lo que realmente                 

se hace (Moreno, Arbeláez, y Calderón, 2014) . Hay que tener en cuenta que se debe               8

comunicar al personal sobre el progreso que tiene la organización, para hacerles saber que las               

actividades que ellos realizan son importantes y ayudan con el crecimiento, esto los motiva a               

dar lo mejor de sí y se demuestra que se valora su esfuerzo. 

  

6 Revista Punto Cero. Universidad Católica Boliviana | ISSN: 1815-0276 (Bolivia). 
7 Revista Electrónica Gestión de las Personas y Tecnología | E-ISSN: 0718-5693 (Chile). 
8 Revista Razón y Palabra | ISSN: 1605-4806 (Ecuador). 
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1.5​  ​ Herramientas de comunicación 

Comunicar es una estrategia que sirve para motivar, persuadir, comprender y           

comprometernos, es decir; es un proceso que nos lleva a ejercer la mejora continua dentro de                

la organización, facilitando la comunicación entre los empleados (Cardozo y Vásquez, 2014)           9

. 

Las herramientas de comunicación juegan un papel fundamental para las organizaciones,           

éstas permiten utilizar nuevas tecnologías de información, para hacerla más efectiva. El            

talento humano es el de mayor importancia dentro de la organización, porque es aquel que               

fomenta la cultura y la mejora, permitiendo implementar el uso de las nuevas tecnologías.              

Crea sentido de pertenencia, equipos de trabajo y satisfacción personal (Cardozo y Vásquez,             

2014). En este sentido se entiende que la comunicación es de gran importancia dentro de la                

organización, ya que permite desarrollar un diálogo, debate o discusión de diferentes temas             

en común, en un grupo de personas. 

  

  

Metodología 

La presente investigación tiene un enfoque ​empírico-analítico, ya que se desea identificar los             

problemas existentes dentro de la organización; en este caso las causas-efectos de la mala              

comunicación interna de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Técnica de             

Machala. Para este caso a estudiar se utilizó la investigación de tipo cualitativa mediante la               

entrevista; a docentes y personal administrativo que desempeñan sus actividades dentro de la             

institución. Como se menciona anteriormente en el resumen se entrevistó a 6 personas,             

quienes nos brindaron la información adecuada y necesaria para acercarnos a las posibles             

causas-efectos del problema de estudio.  

9 Revista Visión Gerencial | ISSN: 1317-8822 (Venezuela). 
9 



Posterior a la entrevista realizada, se identificó y se procedió a desarrollar las principales              

causas en el diagrama, seguido de los efectos que estos producen. Una vez finalizado el               

diagrama causa-efecto, se propuso algunas posibles soluciones, para la mejora de la            

comunicación interna. 

Resultados y Discusión 

Como resultado de la investigación, se obtuvo el diagrama causa-efecto de los problemas de              

comunicación interna de la institución educativa, mismas que se describen a continuación en             

la Figura 1 

Figura 1. ​Diagrama​ ​causa-efecto de los problemas de comunicación interna. 

 

 

 ​Fuente: Josselyn Preciado Serrano. 

  

De las causas establecidas, se indican las posibles soluciones; para con ello lograr mejorar la               

comunicación interna entre los colaboradores de la institución de educación superior. A nivel             

organizacional la comunicación interna es sustancial, porque satisface la necesidad de           

10 



podernos comunicar e informarnos acerca de todo lo que sucede dentro de la organización              

(Gisbert y García, 2014) . En la Figura 2, se sugieren algunas soluciones. 10

    Tabla 1. ​Soluciones sugeridas. 

CAUSAS SOLUCIONES 

Falta de integración entre los empleados. Fomentar un clima de confianza,     
realizando actividades de recreación cada 6      
meses, en un complejo turístico, en donde       
todos puedan interactuar. 

La información no llega en forma y tiempo        
real. 

Contar con una herramienta de apoyo,      
como el uso constante del correo      
electrónico, que permita saber que el      
mensaje enviado llego al receptor indicado,      
y de la misma forma que se lo quiso         
comunicar. 

No existe el trabajo en equipo. Incentivar a construir equipos de trabajo,      
mediante actividades recreativas, como las     
jornadas deportivas internas de la     
institución. 

Desmotivación. Crear un clima laboral de confianza con       
una buena fluidez de la información,      
mediante actividades Team Building. 

Apatía entre los colaboradores. Reunir a todo el equipo de trabajo una vez         
al mes, creando un espacio de debate,       
donde se resuelvan dudas y generen ideas,       
mejorando las relaciones laborales. 

Deficiente manejo de la información. Realizar periódicamente reuniones   
generales. 

10 Revista Área de Innovación y Desarrollo, S.L. | ISSN: 2254 – 3376 (España). 
11 



Poca colaboración. Consolidar un solo equipos de trabajo,      
hacer saber que todos cumplen un rol       
importante. 

Inadecuado uso de las herramientas de      
comunicación. 

Diseñar un plan de comunicación interna,      
no maliciosa; ya sea ésta, el uso de las         
nuevas tecnologías en tiempo real (grupos      
de chats, foros, correos, etc.) 

Falta de compromiso. Fomentar e incentivar el compromiso con      
la organización, todos tener en mente un       
mismo objetivo a alcanzar. 

Inexistente sistema de un control de la       
información. 

Contar con sistema que controle la      
información interna, ya sea mediante el uso       
de agendas electrónicas. 

Ausencia de integración/comunicación   
entre los diferentes niveles jerárquicos. 

Crear armonía entre los diferentes grupos      
jerárquicos, realizando reuniones o fiestas     
en fechas especiales como; día de la madre,        
navidad, fin de año, etc. 

Fuente: Josselyn Preciado Serrano.   

  

Para finalizar, es necesario reivindicar que las herramientas de calidad; mayormente se            

utilizan para estudios de los distintos sectores económicos; he aquí la importancia de la              

investigación realizada; por tomar como referencia una institución de educación superior y            

conocer sobre sus problemas de comunicación internos. 
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2.​      ​CONCLUSIONES 

Se elaboró un marco referencial presentando las herramientas de calidad, para conocer acerca             

de ellas y su punto de importancia al ser aplicadas en las organizaciones. Las herramientas de                

calidad son flexibles y pueden ser utilizadas en los diferentes ámbitos o sectores; ya que estas                

me permitieron acercarme a la realidad de la problemática existente en la comunicación             

interna de la institución de educación superior UTMACH. 

  

Se realizaron encuestas a los colaboradores de los diferentes niveles jerárquicos de la             

institución, respuestas que nos permitieron aclarar y desarrollar el diagrama causa-efecto de            

los problemas de comunicación internos, finalmente se plantean algunas posibles soluciones           

para mejorar la comunicación y el flujo de la información. En este caso de estudio se                

encontraron once causas y se elaboraron soluciones pertinentes para cada una. 

  

Cabe recalcar que es de suma importancia y validez realizar estudios de las herramientas de               

calidad y su aplicación. Estas permiten reconocer las posibles falencias que existen dentro de              

una organización, ofreciendo soluciones inmediatas y correctivas. 

  

  

  

 

 

 

 

13 



REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS 

1. ​Álvarez, J. (2007). Comunicación Interna, la Estrategia del Éxito. ​Razón y            

Palabra​(56), 56. Recuperado de: 

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=199520729023 

2. ​Ayala, P. (2014). Cultura Organizacional e Innovación. ​Revista Electrónica          

Gestión de las Personas y Tecnología, 7​(19), 44-55. Recuperado de: 

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=477847107004 

3. ​Burgos, C. (2018). La Responsabilidad Social o sostenibilidad: un enfoque desde            

el entorno y la comunicación. ​Retos Revista de Ciencias de la Administración y             

Economía, 8​(16), 48-59. Recuperado de: 

https://retos.ups.edu.ec/index.php/retos/article/view/16.2018.04 

4. ​Cardozo, S., & Vásquez, M. (2014). Herramientas de comunicación interna en la             

Universidad de Los Andes, Trujillo. ​Visión Gerencial​(1), 63-80. Recuperado de: 

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=465545896003 

5. ​Dias, R. (2008). Cultura: la clave para la transición organizacional. ​Punto Cero.             

Universidad Católica Boliviana, 13​(16), 85-90. Recuperado de: 

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=421839608010 

6. ​Gisbert, V., & García, T. (2014). Los problemas de comunicación en la empresa              

familiar. ​Área de Innovación y Desarrollo, S.L., 3​(3), 181-191. Recuperado de: 

https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/51292/Gisbert%20Soler%2C%20V%20-

%20Los%20problemas%20de%20comunicaci%C3%B3n%20en%20la%20empresa%

20familiar.pdf?sequence=1 

14 

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=199520729023
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=477847107004
https://retos.ups.edu.ec/index.php/retos/article/view/16.2018.04
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=465545896003
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=421839608010
https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/51292/Gisbert%20Soler%2C%20V%20-%20Los%20problemas%20de%20comunicaci%C3%B3n%20en%20la%20empresa%20familiar.pdf?sequence=1
https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/51292/Gisbert%20Soler%2C%20V%20-%20Los%20problemas%20de%20comunicaci%C3%B3n%20en%20la%20empresa%20familiar.pdf?sequence=1
https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/51292/Gisbert%20Soler%2C%20V%20-%20Los%20problemas%20de%20comunicaci%C3%B3n%20en%20la%20empresa%20familiar.pdf?sequence=1


7. ​Moreno, A., Arbeláez, S., & Calderón, L. (2014). Implementación de herramientas            

de comunicación interna como generadoras de cambios en las PYMES. ​Razón y            

Palabra​(88), 88. Recuperado de: 

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=199532731009 

8. ​Novillo, E., González, E., Quinche, D., & Salcedo, V. (2017). Herramientas de la              

calidad: estudio de caso Universidad Técnica de Machala. ​Revista Dilemas          

Contemporáneos: Educación, Política y Valores., IV​(3), 2-16. Recuperado de: 

https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/_files/200003511-2bf1

d2cea5/17-5-42%20Herramientas%20de%20la%20calidad.%20Estudio%20de%20cas

o.....pdf 

9. ​Rivera, A. B., Rojas, L. R., Ramírez, F., & Álvarez, T. (2005). La comunicación               

como herramienta de gestión organizacional. ​Revista NEGOTIUM / Ciencias         

Gerenciales, 1​(2), 34-48. Recuperado de: 

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=78212103 

10. ​Romero, E., & Díaz, J. (2010). El uso del diagrama causa-efecto en el análisis de                

casos. ​Revista Latinoamericana de Estudios Educativos (México), XL​(3-4),        

127-142. Recuperado de: 

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=27018888005 

 

 

 

 

 

15 

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=199532731009
https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/_files/200003511-2bf1d2cea5/17-5-42%20Herramientas%20de%20la%20calidad.%20Estudio%20de%20caso.....pdf
https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/_files/200003511-2bf1d2cea5/17-5-42%20Herramientas%20de%20la%20calidad.%20Estudio%20de%20caso.....pdf
https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/_files/200003511-2bf1d2cea5/17-5-42%20Herramientas%20de%20la%20calidad.%20Estudio%20de%20caso.....pdf
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=78212103
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=27018888005

