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Resumen.

La presente investigacion doctoral se desarrolld en la Unidad de Postgrado de la
Universidad de Investigacion e Innovacion de México (UILX), motivada por la necesidad
de analizar y fortalecer la gestion de la comunicacion interna en los procesos académicos.
El contexto institucional, permitio identificar areas susceptibles de mejora relacionadas con
la coexistencia de diversos canales comunicacionales, como la plataforma, correo
institucional y WhatsApp, la falta de procedimientos unificados, la retroalimentacion no
sistematica y los tiempos de respuesta variables. Estos aspectos evidencian la oportunidad
de optimizar la articulacion de los flujos informativos para favorecer la calidad de la
formacion posgradual. El problema de investigacion, se plante6 en torno a; como
contribuir a la mejora de la calidad en los procesos académicos con base en la teoria de
Deming. El objetivo principal consistié en disefiar un modelo de gestion de la
comunicacion interna, sustentado en el ciclo PHVA, que promueva la estandarizacion, la
trazabilidad y la efectividad institucional. Metodoldgicamente, se adopté un enfoque mixto
secuencial explicativo, con disefio no experimental en la fase cuantitativa con la encuesta
estructurada tipo Likert aplicada a 112 participantes y disefio fenomenolédgico en la fase
cualitativa, mediante siete entrevistas semiestructuradas y analisis documental de diez
comunicaciones institucionales. Los resultados, evidencian una comunicacion institucional
valorada por su accesibilidad y disposicion, aunque con oportunidades de fortalecimiento
en la verificacion y retroalimentacion. En consecuencia, se propone un Modelo de Gestion
de la Comunicacion Interna basado en el ciclo PHVA, orientado a consolidar la efectividad,

coherencia y calidad académica institucional.

Palabras clave: comunicacion interna, gestion académica, teoria de Deming, ciclo PHVA,

educacion de posgrado, mejora continua.



Abstract.

This doctoral research was conducted in the Postgraduate Unit of the University of
Research and Innovation of Mexico (UIIX), motivated by the need to analyze and
strengthen the management of internal communication within academic processes. The
institutional context made it possible to identify areas for improvement related to the
coexistence of multiple communication channels such as the academic platform,
institutional email, and WhatsApp the absence of unified procedures, non-systematic
feedback, and variable response times. These aspects highlight the opportunity to optimize
the articulation of information flows to enhance the quality of postgraduate education. The
research problem was formulated around how to contribute to improving the quality of
academic processes based on Deming’s theory. The main objective was to design an
internal communication management model, supported by the PDCA cycle, aimed at
promoting standardization, traceability, and institutional effectiveness. Methodologically,
the study adopted a mixed explanatory sequential approach, with a non-experimental design
in the quantitative phase, using a structured Likert-type survey applied to 112 participants
and a phenomenological design in the qualitative phase, through seven semi-structured
interviews and documentary analysis of ten institutional communications. The results
reveal an institutional communication process valued for its accessibility and
responsiveness, though with opportunities for strengthening verification and feedback
mechanisms. Consequently, an Internal Communication Management Model based on the
PDCA cycle is proposed, oriented toward consolidating institutional effectiveness,

coherence, and academic quality.

Keywords: internal communication, academic management, Deming s theory, PDCA cycle,

postgraduate education, continuous improvement.
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INTRODUCCION

En un escenario global marcado por la acelerada transformacion digital, la
internacionalizacion de la educacion superior y la creciente demanda de procesos
académicos de calidad, las instituciones universitarias enfrentan el desafio de garantizar no
solo la excelencia formativa, sino también la eficiencia administrativa y organizacional. En
este contexto, la comunicacidn organizacional se erige como un eje estratégico
indispensable para la planificacion, coordinacion, seguimiento y mejora continua de los
procesos educativos. Sin comunicacion efectiva, los esfuerzos de innovacion pedagogica,
de gestion del conocimiento y de aseguramiento de la calidad corren el riesgo de
fragmentarse, debilitando la capacidad institucional de cumplir su misién académica y

social.

La Universidad de Investigacion e Innovacién de México (UIIX), a través de su Unidad de
Postgrado, ha experimentado en los ultimos afios un crecimiento significativo en su
comunidad académica, con la incorporacioén de nuevas cohortes de doctorandos, la
ampliacion de programas y la diversificacion de modalidades de ensefianza. Este desarrollo,
aunque positivo, ha generado también nuevos retos en la gestion de la comunicacion
interna, particularmente en la necesidad de unificar criterios, estandarizar procesos y
garantizar la trazabilidad de la informacion entre areas académicas, administrativas y de
soporte. Los hallazgos preliminares del estudio evidencian problematicas recurrentes como
la coexistencia de canales formales e informales (correo institucional y WhatsApp), la
duplicidad de tareas por instrucciones dispersas, la ausencia de protocolos estandarizados y

la falta de retroalimentacion sistematica.

Ante esta problematica, la presente tesis doctoral plantea el disefio de un Modelo de
Gestion de Comunicacion Interna basado en la teoria de mejora continua de Deming
(PHVA), orientado a fortalecer la coordinacion institucional, optimizar los flujos de
comunicacion y contribuir a la mejora de la calidad en los procesos académicos de la UIIX

durante el periodo 2023-2025. La propuesta parte de la conviccion de que la comunicacion

10
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interna no es un aspecto meramente instrumental, sino un factor determinante en la
construccion de una cultura institucional participativa, transparente y orientada a la

excelencia académica.

El objetivo central del estudio consiste en aportar un modelo integral que articule los
principios de la comunicacién organizacional con los fundamentos del ciclo PHVA,
garantizando estandarizacion, trazabilidad y retroalimentacion en los procesos
comunicacionales. Metodologicamente, la investigacion adopta un enfoque mixto de tipo
secuencial explicativo, sustentado en un disefio no experimental, transeccional
descriptivo-explicativo, este disefio combina estrategias cuantitativas, mediante la
aplicacion de encuestas estructuradas dirigidas a doctorandos y personal administrativo,
con técnicas cualitativas, como entrevistas semiestructuradas y analisis documental. La
integracion de ambos enfoques permitié obtener una comprension amplia y profunda de la
dindmica comunicacional, identificar patrones de comportamiento y contrastar
percepciones de los distintos actores institucionales. La triangulacion de los datos reforzo la
validez interna del estudio y proporciono una base empirica sélida para la formulacion del

modelo propuesto.

Los resultados muestran una comunicacion interna percibida como funcional y valorada en
términos de cordialidad y disponibilidad, pero afectada por vacios de estandarizacion,
dispersion de canales y debilidades en los mecanismos de retroalimentacion. Mientras que
mas del 85 % de los estudiantes manifiestan satisfaccion con la oportunidad de las
comunicaciones, los administrativos reconocen deficiencias en la claridad y documentacion
de procesos, lo que genera riesgos de duplicidad y retrasos. Las entrevistas a coordinadores,
asesores y docentes confirman estas percepciones, y el analisis documental evidencia

inconsistencias terminoldgicas y ausencia de mecanismos de verificacion.

La tesis se organiza en cuatro capitulos principales. El primer capitulo, denominado
proyeccion de la investigacion, contextualiza la linea de investigacion institucional, el
problema cientifico, los objetivos, la hipdtesis y las delimitaciones. El segundo capitulo;
fundamentos tedricos referenciales, desarrolla un marco critico que articula la teoria de la
comunicacion organizacional e interna, el ciclo PDCA de Deming y la calidad educativa en

el posgrado. El Capitulo 3, Fundamentos metodolégicos y resultados de investigacion,
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presenta el disefio metodolodgico, la operacionalizacion de variables, los instrumentos
aplicados, la muestra, los procedimientos de recoleccion de datos y el anélisis empirico de
resultados, cuya interpretacion se constituye en insumo fundamental para el disefio del
modelo. Finalmente, el Capitulo cuarto, se presenta la propuesta de transformacion, en el
que se expone el Modelo de Gestion de Comunicacion Interna fundamentado en la teoria de
Deming, detallando su estructura, dimensiones de gestion, mecanismos de evaluacion y

validacion, como estrategia de mejora continua en la UIIX.

La investigacion culmina con un apartado de conclusiones y recomendaciones, en el cual se
sintetizan los hallazgos principales y se proponen acciones concretas para la
implementacion practica del modelo. Los resultados obtenidos muestran que, si bien la
comunicacion interna en la UIIX es percibida como funcional y valorada por la comunidad
universitaria, persisten dificultades relacionadas con la dispersion de canales, la duplicidad
de tareas, la ausencia de protocolos estandarizados y las debilidades en los mecanismos de
retroalimentacion. Las entrevistas a coordinadores, asesores y docentes confirmaron la
dependencia de circuitos informales y la falta de criterios homogéneos, mientras que el
analisis documental evidenci6 ausencia de procedimientos de verificacion. En conjunto,
estos hallazgos permiten afirmar que la UIIX cuenta con una base comunicacional
apreciada por su cordialidad y apertura, pero requiere ajustes estructurales y normativos
que aseguren estandarizacion, trazabilidad y sostenibilidad en la gestion de sus procesos

académicos.
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CAPITULO I Proyeccion de la investigacién.

Modelo de Gestion de Comunicacion Interna basado en la teoria Deming para la
mejora de la calidad en los procesos académicos en la Unidad de Postgrado de la

Universidad de Investigacion e Innovacion de México durante el periodo 2023-2025.

1.1. Linea de investigacion de la Universidad de Innovacion e Investigacion de

México y su ambito de estudio.

La investigacion se enmarca dentro de la linea de investigacion denominada;
“Planificacion y Gestion de la Educacion”. Linea que aborda de manera estratégica el
disefio, ejecucion y evaluacion de procesos de gestion educativa orientados a la mejora
continua y la toma de decisiones informadas, elementos para lograr la calidad institucional

en contextos dindmicos y complejos como los de la educacion superior.

La investigacion propuesta, busca contribuir al fortalecimiento de los procesos de
planificacion y gestion académica, a través del disefio de un modelo de gestion de
Comunicacion Interna, que permita optimizar la coordinacion entre las distintas areas o
departamentos que componen la Unidad de Postgrado. Por tanto, la investigacion se
enmarca dentro de la perspectiva de la Universidad de Investigacion e Innovacion de
Meéxico (UIIX), estructurada en investigaciones propositivas, con impacto institucional y

pertinencia en los contextos reales.

E1 ambito de estudio seleccionado es; “Analisis de los modelos, estructuras,
organizacion y gobierno de instituciones publicas y privadas”. Este ambito es el que mejor
refleja la naturaleza del estudio, dado que se analizara la forma en que la comunicacion
influye en la articulacion interna de la Unidad de Postgrado, considerando su modelo
organizativo, la estructura académica y los mecanismos de gobierno institucional. Al
tratarse de una institucion privada con proyeccion internacional, resulta relevante revisar
criticamente su modelo de gestion, evaluando su eficiencia comunicacional como

herramienta de aseguramiento de la calidad.
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El enfoque propositivo contempla un diagnoéstico institucional desde una

perspectiva administrativa, que da lugar a una propuesta sustentada en la teoria de mejora
continua de Deming, en consonancia con las tendencias internacionales en gestion
universitaria. En este contexto, la investigacion adopta un enfoque mixto, al integrar
métodos cuantitativos y cualitativos que permiten una comprension holistica del fendémeno
estudiado. De igual forma, se desarrolla bajo una perspectiva directiva y de gestion
educativa, al centrarse en el fortalecimiento de la planificacion, la articulacion
organizacional y la calidad institucional mediante un modelo estructurado de comunicacién
interna. Esta mirada estratégica incorpora también componentes de la perspectiva
educativa, dado que busca incidir directamente en la mejora de los procesos académicos, e
integra elementos de la perspectiva curricular, al repercutir en la organizacion y eficacia de

los programas formativos del nivel de posgrado.

A partir de la revision documental realizada por la autora, sobre el proceso de
Comunicacién Interna basado en la teoria Deming para la mejora de la calidad en el

proceso académico se ha podido identificar diversos aportes que anteceden.

A nivel internacional, Colmenares (2023) present6 un estudio titulado Modelo
estratégico de comunicacion organizacional en la gestion de proyectos, el cual analiza la
relacion entre la comunicacion organizacional y la eficiencia en la gestion de proyectos
institucionales. El autor revisé diversos estudios que demuestran cémo la ausencia de una
comunicacion estratégica adecuada afecta directamente el cumplimiento de objetivos
organizacionales. A partir de esta revision, propone un modelo de gestion de la
comunicacion como componente estructural e integral de los procesos organizacionales.
Este planteamiento resulta pertinente para las instituciones educativas que gestionan
multiples proyectos académicos y administrativos, los cuales requieren de una

comunicacion articulada para su ejecucion eficaz.

En el ambito universitario latinoamericano, Carcasi (2024) desarroll6 una
investigacion respecto a los Principios tedricos de William Edwards Deming sobre la
calidad y su vigencia en la cuarta revolucion industrial en la educacion universitaria en
Ingenieria Agroindustrial, cuyo proposito fue evaluar la aplicabilidad del ciclo PDCA en

entornos de formacion profesional. La investigacion, de enfoque cualitativo y sustentada en
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la teoria fundamentada, identificé que, aunque los principios de Deming son aplicados de
manera parcial, siguen siendo relevantes para el disefio de estrategias de mejora continua,
especialmente en contextos marcados por los avances tecnologicos y la implementacion de
normas de calidad internacional. Este estudio pone de relieve la necesidad de vincular las

teorias clasicas de gestion con las demandas actuales de la educacion superior.

Finalmente, Bernal, Abad, Bacuilima y Lopez (2024) llevaron a cabo un estudio
comparativo acerca de los modelos de gestion de calidad, centrado en tres referentes:
Deming, Garvin e ISO 21001:2018. Con un enfoque analitico-sintético y basado en
triangulacién metodologica, los autores identificaron elementos comunes y divergentes
entre los modelos, proponiendo una estructura adaptativa orientada a las instituciones de
educacion superior. Esta propuesta integra cinco dimensiones clave, procesos, funciones,
objetivos y metas, mejora continua y liderazgo, adecuadas al contexto dinamico de las IES.
El estudio contribuye al debate sobre la pertinencia de modelos hibridos de gestion que
consideren las particularidades institucionales y las exigencias de la sociedad

contemporanea.

En el contexto mexicano, se identifico una investigacion desarrollada por Manrique
(2016), titulada; la comunicacion organizacional: elemento fundamental para el éxito de
una instituciéon de Educacion Superior, cuyo objetivo fue analizar la importancia de la
gestion de la comunicacion interna en la Unidad Académica de Comunicacion y
Mercadotecnia de la Universidad Autonoma de Guerrero. El estudio se baso en una
metodologia mixta que combiné encuestas aplicadas a 788 estudiantes y docentes, asi como
entrevistas estructuradas a actores de la comunidad universitaria. Los resultados
evidenciaron una estructura comunicacional interna fragmentada, con escasa formalizacion
de canales, lo que repercute en el clima institucional, la identidad y la motivacion de los
publicos internos. Se concluye la necesidad de disefiar e implementar planes integrales de

comunicacion que fortalezcan la cultura organizacional y el desempefio institucional.

Ademas, Lopez Gamboa y Canul Alcocer (2024) realizan una contribucion al
estudio de la comunicacion interna en organizaciones educativas de nivel superior mediante
una revision sistematica que abarca investigaciones publicadas entre 2012 y 2022. El

objetivo del estudio fue identificar las principales aportaciones de la comunicacion interna
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en el funcionamiento de estas instituciones. Para ello, aplicaron la metodologia PRISMA
por sus siglas en inglés, Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and
Meta-Analyses, siendo una guia de buenas practicas para mejorar la transparencia y la
calidad de los informes de revisiones sistematicas y metanalisis, lo que permitié una
seleccion rigurosa y transparente de la evidencia cientifica. A partir de una busqueda inicial
de 328 articulos en bases de datos abiertas (Redalyc, Dialnet) y cerradas
(EBSCO—-Academic Search Ultimate, EBSCO—-Business Source Complete, Web of
Science), se aplicaron cuatro filtros de inclusion y exclusion, obteniendo un corpus final de
18 articulos. La muestra analizada incluye estudios que abordan la comunicacion interna
desde multiples enfoques, involucrando a diversos actores educativos: estudiantes,
docentes, personal administrativo y directivos. Los resultados destacan que la
comunicacion interna es un elemento clave para fortalecer la motivacion, el sentido de
pertenencia, la integracion del personal y el cumplimiento de los objetivos institucionales.
Asimismo, se subraya la necesidad de una planificacion, desarrollo y evaluacion

intencionada de esta funcion, especialmente con el uso de medios digitales.

Desde una perspectiva tedrica y documental, Contreras (2020) presentd una revision
analitica sobre la evolucion del concepto de comunicacion organizacional en América
Latina, destacando su desarrollo académico y profesional a partir de la década de los
noventa, identificando correctamente el accionar de la Comunicacion Interna. El autor
examino las principales corrientes y enfoques, haciendo énfasis en estudios desarrollados
en México y Argentina, identificando cinco perspectivas de analisis que permiten
comprender la comunicacion organizacional como un proceso estructurante dentro de las
dindmicas institucionales. Este trabajo aporta elementos tedricos relevantes para el disefio
de futuras investigaciones empiricas orientadas a la gestion de la comunicacién en el

ambito educativo.

En otro estudio de corte cualitativo, Diaz (2020) analizé6 comparativamente los
estandares de calidad de una empresa nacional del sector privado con las principales teorias
clasicas de calidad, enfocandose en el servicio al cliente. El estudio tuvo caracter
exploratorio y aplico un analisis critico entre las practicas empresariales y las propuestas

teoricas de autores como Deming, Juran y Crosby. Aunque el estudio no se enfoco



17
directamente en instituciones educativas, sus hallazgos permiten reflexionar sobre la
aplicabilidad y adaptacion contextual de los modelos de calidad en organizaciones
complejas, como las universidades, particularmente en lo referido al trato y atencién a sus

publicos internos y externos.

Por su parte, Hernandez (2025) propuso un modelo de evaluacion para analizar el
impacto de los sistemas de gestion de calidad en los procesos de ensefianza y aprendizaje
en estudiantes egresados de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Autonoma de Baja
California. El estudio se desarroll6 con un enfoque cuantitativo mediante encuestas en
linea, validadas por expertos en calidad educativa. Los hallazgos destacan una percepcion
positiva de los estudiantes sobre la influencia de los procesos institucionales en su
formacion académica, al mismo tiempo que se identificaron areas de mejora en la gestion
de calidad. La investigacion concluye que los indicadores de percepcion estudiantil son
claves para el desarrollo de estrategias de mejora continua y para fortalecer los sistemas de

calidad en educacion superior.

En sintesis, la investigacion se sustenta en una base teorica solida y contextualizada,
que articula la planificacioén educativa, la gestion comunicacional y la mejora continua. Su
proposito es ofrecer un modelo aplicable y replicable que contribuya al fortalecimiento de
la calidad académica y administrativa de la UIIX, en coherencia con las demandas

contemporaneas de la educacion superior.
1.2. Planteamiento del problema.

Sobre la base de los antecedentes identificados, la autora se da a la tarea de realizar
un estudio exploratorio en contexto de la Unidad de Postgrado de la Universidad de
Investigacion e Innovacion de México, donde se ha podido constatar a partir de la

observacion las siguientes problematicas:

° El Postgrado Internacional de UIIX recibe a 900 postgraduantes en tres
periodos del afio; por ende, el rapido crecimiento de la comunidad del postgrado
internacional gener6 desafios en la comunicacion entre los miembros de la Unidad de
Postgrado, afectando de cierta manera, en las primeras cohortes, la coordinacion efectiva de

procesos esenciales, identificando retrasos en procesos y confusion entre los actores.
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° Durante la primera y segunda admision 2022, se identificaron observaciones
y molestias manifestadas por grupos de estudiantes. Estos primeros periodos permitieron
evaluar y plantear mejoras en los procesos de calidad, especialmente en lo relacionado con
la comunicacion interna.

° Esta situacion evidencia el espacio de mejora con enfoque estructurado para
administrar de manera efectiva las comunicaciones internas, lo cual limita la capacidad de
respuesta y coordinacion entre los distintos actores involucrados.

° Ausencia de un modelo sistematico y estandarizado de gestion de
comunicacion interna, que integre principios de mejora continua para orientar la

planificacion académica y administrativa.

En la Unidad de Postgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion de
México (UIIX), se evidencia la ausencia de un modelo estructurado de gestion de
comunicacion interna que permita integrar de manera eficiente y continua los procesos de
planificacion académica y administrativa. Esta carencia limita la coordinacion entre las
areas funcionales, debilita la capacidad de respuesta institucional, afecta la trazabilidad de
la informacion, y compromete la mejora de la calidad educativa, particularmente en un
contexto de creciente demanda, complejidad organizativa y necesidad de

internacionalizacion.
1.3. Formulacion del problema (Pregunta de investigacion).

(Como contribuir a la mejora de la calidad en los procesos académicos basados en
la teoria de Deming en la Unidad de Postgrado de la Universidad de Investigacion e

Innovacién de México durante el periodo 2022-2025?
1.4. Justificacion.

La comunicacion desde sus origenes ha contribuido a la sociedad y en la actualidad
fortalece la fluidez de las acciones dentro de una Institucion. Por tanto, se comparte a

continuacion la justificacion de la investigacion en sus diferentes areas:
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Justificacion tedrica

La presente investigacion se justifica teéricamente en la medida en que busca
enriquecer el conocimiento interdisciplinario en los campos de la comunicacion interna, la
gestion educativa y los modelos de mejora continua, aplicados al contexto de las
instituciones de educacion superior. En particular, su valor académico radica en el
desarrollo de un modelo de gestion de comunicacion interna basado en la teoria Deming, el
cual propone integrar los principios de mejora continua a los procesos comunicativos

institucionales, especificamente en el ambito del postgrado.

Desde esta perspectiva, se contribuye al fortalecimiento de la literatura
especializada tanto a nivel local como regional, generando una propuesta metodolégica y
conceptual que puede ser replicada y adaptada a otros entornos universitarios con
caracteristicas organizativas similares. Esta aportacion atiende vacios tedricos identificados
en los estudios actuales y responde a las exigencias contemporaneas de innovacion en la

administracion académica.

En ese sentido, Gascon (2017) en su obra Todo PMP, sefiala que aproximadamente
el 90% del tiempo en los proyectos se invierte en comunicacion, subrayando que una
comunicacion eficaz implica proporcionar la informacion adecuada, en el momento
oportuno y con el impacto correcto. Por tanto, establecer un modelo de gestion de
Comunicacién Interna resulta fundamental para optimizar el proceso académico en

instituciones como la UIIX.

Asimismo, investigaciones recientes en el &mbito educativo, como las recogidas en
Utopia y Praxis Latinoamericana (2020), destacan que una planificacion cuidadosa y una
gestion eficiente son condiciones indispensables para alcanzar resultados académicos
significativos. La literatura coincide en que estructuras organizativas solidas y estrategias
de comunicacion efectivas contribuyen a la coherencia de los programas de estudio, al

compromiso del cuerpo docente y a la satisfaccion estudiantil.

Finalmente, desde una perspectiva de gestion de calidad, Deming (1989) argumenta
que la mejora continua constituye un proceso permanente en el cual la perfeccion no se

alcanza totalmente, pero se convierte en una meta orientadora hacia la cual deben dirigirse
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los esfuerzos institucionales. Esta filosofia de mejora progresiva sustenta la 16gica del
modelo propuesto, que aspira a convertir la comunicacion interna en una herramienta

estratégica para elevar la calidad académica en la Unidad de Postgrado de la UIIX.
Justificacion social

A nivel social, la presente investigacion cobra relevancia por el impacto directo que
puede generar en la comunidad académica y administrativa de la Unidad de Postgrado de la
Universidad de Investigacion e Innovacion de México (UIIX). De acuerdo a la propuesta de
un modelo de gestion de Comunicacion Interna estructurada, la investigacion ofrece una
solucién orientada a fortalecer los procesos de coordinacion interdepartamental, optimizar
los flujos de informacion y promover una mayor participacion de los actores
institucionales. Estas mejoras contribuyen a un entorno organizacional mas transparente,

colaborativo y eficaz (Chiavenato, 2019; Robbins & Judge, 2015).

De manera indirecta, los principales beneficiarios de estos cambios seran los
estudiantes de posgrado, quienes accederan a procesos académicos mas claros, agiles y
coherentes, lo que incidird positivamente en su experiencia formativa y en la percepcion de
calidad institucional. De esta manera, el modelo propuesto no solo mejora la operatividad
interna, sino que también eleva la calidad del servicio educativo, alineandose con las
demandas actuales de excelencia y pertinencia en la educacion superior (UNESCO, 2005;

Diaz Barriga, 2003).

Por lo que, la implementacion de un modelo comunicacional basado en principios
de mejora continua puede tener un efecto multiplicador en el tejido social de la universidad.
Una comunicacioén efectiva fortalece la cohesion institucional, fomenta el trabajo
colaborativo entre docentes y estudiantes, y genera un ambiente organizacional basado en
la confianza y el compromiso compartido (Serna Gémez, 2017; Fernandez, 2014). Estas
condiciones favorecen el desarrollo de comunidades académicas dindmicas, innovadoras y

orientadas al logro de resultados.

Finalmente, al consolidar procesos académicos mas eficientes y transparentes, la
UIIX también puede mejorar su posicionamiento y reputacion institucional, al proyectarse

como una universidad comprometida con la calidad y la mejora continua. Esto representa
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un valor agregado para la sociedad en su conjunto, al contar con una institucién que forma
profesionales altamente capacitados y conscientes de la importancia de la gestion
estratégica de la comunicacion como factor clave para el desarrollo académico y

organizacional (Casas, 2011; Ferrés, 2007).
Justificacion practica

En el plano practico, la investigacion adquiere especial relevancia por su potencial
transformador a corto plazo dentro de la Unidad de Postgrado de la Universidad de
Investigacion e Innovacion de México (UIIX). La mejora de los procesos de planificacion y
desarrollo académico tiene un impacto directo en la eficiencia operativa institucional,

permitiendo una administracién més agil, coherente y orientada a resultados.

La implementacion de un modelo de gestion de Comunicacion Interna basado en la
teoria Deming establece canales formales, claros y eficaces para la transmision oportuna de
informacion entre estudiantes, docentes y personal administrativo. Esto reduce los
malentendidos y simplifica la logistica interna, favoreciendo una programacién mas fluida
de actividades académicas como charlas, talleres, asesorias y evaluaciones. En
consecuencia, se fortalece la coordinacion interdepartamental y se optimiza el uso de los

recursos institucionales.

Como lo afirma Martins, Julia (2025) las comunicaciones claras pueden ayudar a
enviar el mensaje correcto en el momento indicado. Fomenta la colaboracion fluida y, a la
vez, asegura de que a todos los miembros del equipo se los incluya cuando sea realmente

oportuno.
Justificacion metodologica

Desde una perspectiva metodologica, la investigacion representa un aporte
significativo al proponer un modelo de gestion de Comunicacion Interna basado en la teoria
Deming, el cual puede ser replicado, adaptado y validado en otros contextos universitarios
similares. En este sentido, constituye una contribucion metodoldgica relevante para el
campo de los estudios sobre comunicacién interna y gestion académica, dado que integra

componentes tedricos, practicos y operativos en una propuesta concreta y aplicable.
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Por tanto, la propuesta metodoldgica busca responder con profundidad a la pregunta
central de investigacion, como mejorar la calidad de los procesos académicos a través de
una gestion comunicacional efectiva, sentando las bases para futuras investigaciones y

modelos institucionales.
Justificacion individual

La investigacion representa una oportunidad significativa para consolidar mi
formacion como investigadora en el campo de la educacion superior y la comunicacion
interna. La posibilidad de disefiar un modelo de gestion de Comunicacion Interna basado en
la teoria Deming, me permite aplicar conocimientos tedricos y metodoldgicos adquiridos
durante mi trayectoria académica, de la misma manera contribuir activamente a la mejora

de procesos institucionales concretos en un entorno universitario real.

Ademas, el desarrollo de este estudio responde a una inquietud personal por mejorar
la articulacion entre las distintas areas que componen la Unidad de Postgrado, conscientes
de que una comunicacion clara, estratégica y planificada es un elemento clave para lograr
eficiencia, coordinacion y calidad en las instituciones de educacion superior. Al estar
vinculada profesionalmente con espacios académicos, he podido identificar de cerca las
dificultades derivadas de la desarticulaciéon comunicativa, lo que refuerza mi compromiso

con la busqueda de soluciones practicas y sostenibles.

Por ende, este trabajo de investigacion fortalece mi crecimiento profesional, dado
que me posiciona como impulsora de cambios estructurales con base en evidencias,
favoreciendo el liderazgo técnico en procesos de mejora institucional. Al desarrollar un
modelo replicable, también asumo la responsabilidad de proyectar este conocimiento hacia

otros espacios educativos, generando un impacto que va mas alla de la presente gestion.

Por tanto, esta investigacion tiene un valor académico, cientifico y se convierte en
una experiencia transformadora en lo personal y profesional, reafirmando mi vocacion por

contribuir a la calidad educativa desde una perspectiva estratégica, ética e innovadora.
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1.5. Objeto de estudio.

El objeto de estudio de la presente investigacion es la Gestion de la Comunicacion
Interna en instituciones de educacion superior, entendida como el proceso organizacional
estratégico mediante el cual se planifica, canaliza, transmite y retroalimenta la informacion
entre los diferentes actores que integran una organizacion universitaria y que influye

directamente en la eficiencia y calidad de los procesos académicos.

Este objeto se construye a partir de una realidad observable, como; las dificultades
de articulacién y coordinacion comunicacional en entornos de Postgrado con creciente
complejidad organizativa. La investigacion se centra en la comprension y mejora de esta
realidad, mediante el disefio de un modelo que combine los principios de la comunicacion

estratégica con los fundamentos del mejoramiento continuo de Deming.
1.6. Campo de accion.

El campo de accion de la investigacion se delimita en torno a la Comunicacion
interna en los procesos académicos de la Unidad de Postgrado de la Universidad de

Investigacion e Innovacion de México (UIIX), durante el periodo 2023 al 2025.

Desde el punto de vista tematico, se enfoca en el disefio y validacién de un modelo
de gestion de Comunicacion Interna basado en la teoria Deming (ciclo PDCA), enfocados
en los procesos de planificacion, ejecucion y evaluacion académica. Es en este espacio
organizacional, en este marco temporal y con estos actores, donde se buscara intervenir y

transformar las practicas actuales para contribuir a la mejora de la calidad educativa.

A continuacion se presenta una tabla donde se identifica los componentes del marco

teorico y se identifica claramente la definicion de los mismos:

Tabla 1. Componentes del marco tedrico

Componentes del Definicién Ejemplos
marco teorico

Objeto de estudio PE!‘?_ dela fea"dadt ‘ El proceso de ensefianza y aprendizaje en el 1er semestre de la carrera de
objetiva que presenta e . . . sz
' prémem; Coﬂst,uida Agronomia de la Universidad... de Ambato, Ecuador durante la gestiéon 2023

oblema idealmente mediante la

abstraccién y sobre la
s Objeto de cual acttia el investigador
] estudio
E " Campo de/ parte tematica, espacialy | F| rendimiento académico mediante el desarrollo de estrategias didacticas
5
[=]

OIS temporal del objeto que es
y mediante abstraccion.
Sera lo que
especificamente se
pretende estudiar,
investigar, madificar del
objeto de estudio

la Universidad... de Ambato, Ecuador durante la gestion 2023

Campo de accion

decidida segun el problema | iNnNovadoras en los estudiantes del 1er semestre de la carrera de Agronomia de
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Fuente: Universidad Internacional de Investigacion e Innovacion (UIIX), Presentacion de

Orientaciones ETAPA 1. Tesis Doctoral — Unidad de Investigacion (2025)
1.7. Objetivos.
1.7.1. Objetivo General.

Proponer un modelo de Gestién de Comunicacion Interna basado en la teoria
Deming para la mejora de la calidad en el proceso académico en la Unidad de Postgrado de

la Universidad de Investigacion e Innovacion de México durante el periodo 2023-2025.
1.7.2. Objetivos especificos.

° Determinar los fundamentos teodricos referenciales sobre comunicacion
interna, gestion educativa y teoria de Deming que sustenten la construccion del modelo
propuesto.

° Caracterizar el estado actual de la comunicacion interna en los procesos
académicos de la Unidad de Postgrado de la UIIX.

° Elaborar un modelo de gestion de Comunicacion Interna estructurada en el
ciclo de mejora continua (PDCA) aplicable a la planificacion y coordinacién académica de
la Unidad de Postgrado.

° Evaluar la pertinencia y aplicabilidad del modelo propuesto mediante la
validacién con actores institucionales y su relacion con la mejora en la calidad de los

procesos académicos.
1.8. Hipétesis.

El estudio se enmarca en el método hipotético - deductivo, dado que parte de la
teoria Deming para formular una proposicion que sera sometida a prueba. La hipotesis es
de tipo de investigacioén porque plantea una relacion causal especifica entre la
implementacion de un modelo de gestion de Comunicacion Interna y el incremento en la
calidad de los procesos académicos, con una afirmacion clara y comprobable en un

contexto definido.

Por tanto, se comparte la hipdtesis a continuacion:
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Si se implementa un modelo de gestion de Comunicacion Interna basado en la teoria
Deming en la Unidad de Postgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion de

México, entonces se incrementara significativamente la calidad en el proceso académico.
1.9. Alcance tematico.

El proyecto se enmarca en el ambito de la gestion educativa universitaria, con
enfoque en la comunicacién interna y la aplicacion de la teoria de mejora continua de
Deming. Tiene un alcance tedrico al integrar diferentes corrientes conceptuales,
metodologico al proponer un modelo replicable, y practico al buscar transformar procesos

institucionales en entornos reales de educacion superior.
1.10. Delimitacion Espacial y Temporal.

La investigacion se desarrolld en la Unidad de Postgrado de la Universidad de
Investigacion e Innovacion de México (UIIX), institucion de caracter privado, con enfoque

internacional, la sede principal esta ubicada en México.

El estudio se circunscribe al periodo comprendido entre los afios 2023 y 2025,

coincidente con el ciclo de planificacion académica de la UIIX durante dicho periodo.
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CAPITULO II. Fundamentos Teoéricos Referenciales.

El presente capitulo tiene como finalidad sustentar de manera teorica, referencial y
desde el estado del arte la investigacion; Modelo de Gestion de Comunicacion Interna
basado en la teoria Deming para la mejora de la calidad en el proceso académico en la
Unidad de Postgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion de México durante el
periodo 2023-2025. Por tanto, se desarrollan los principales referentes conceptuales,
histéricos, contextuales, normativos y legales que permiten enmarcar el objeto de estudio.
Se establece una revision critica y sistematica de la literatura académica existente, asi como
el analisis del estado actual del conocimiento en el campo de la gestion de la Comunicacion
Interna y la mejora de calidad en educacién superior, con el proposito de identificar vacios

y orientar a la construccion tedrica del modelo.

2.1. Estado del arte (Marco historico y actual).

En el presente apartado la autora, describe el desarrollo historico y actual del objeto
de estudio, abordando la evolucion de la comunicacion organizacional hasta su
especializacion en la comunicacion interna universitaria, con énfasis en investigaciones

realizadas en el Ambito iberoamericano.

La gestion de la comunicacion interna en las instituciones de educacion superior
constituye un campo en creciente desarrollo que ha evolucionado desde una perspectiva
operativa hacia una funcion estratégica. En los contextos universitarios actuales,
caracterizados por la complejidad organizativa, la innovacion educativa y la busqueda
constante de calidad, se ha reconocido que los flujos comunicativos internos son

determinantes para el funcionamiento eficiente de los procesos académicos.

La comunicacion organizacional emergié como campo formal de estudio en
América Latina durante el siglo XX, influenciada por teorias provenientes de Estados
Unidos y Europa. Su consolidacion teérica se dio a partir de los afios 70, cuando se empezo
a considerar que la comunicacion no solo debia entenderse como un proceso técnico de
transmision de mensajes, sino como un componente estructural de las organizaciones.

Costa (2005) acuiid el concepto de comunicacion integrada, articulando las dimensiones
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institucional, interna y mercadologica en una perspectiva sistémica que coordinara

identidad, cultura, imagen y comunicacion estratégica.

Rebeil y Arévalo (2018) sefialan que el campo de la comunicacion organizacional se
configura actualmente como una triada que articula comunicacién interna como gestion,
comunicacion institucional como imagen y comunicaciéon mercadologica como ventas, con
énfasis en la coherencia, el alineamiento con la vision institucional y la responsabilidad
social organizacional. Desde esta 16gica, la comunicacion deja de ser instrumental y se
convierte en un factor clave de articulacion institucional, afectando directamente el clima
organizacional, la toma de decisiones, la participacion y los procesos de mejora continua.
En esta transicion, autores como Saladrigas (2005) destacan que la comunicacion en las
organizaciones debe ser analizada desde distintas matrices: funcionalista, interpretativa,
critica y poscritica, reconociendo asi su complejidad epistemologica y su relacion con el

poder, la cultura y la innovacion.

La comunicacion interna fue historicamente relegada al ambito de la operacion
tactica, limitada a la emision descendente de instrucciones o boletines informativos. Sin
embargo, desde los afios 90 en adelante, esta perspectiva cambi6. En la actualidad, se
reconoce que la comunicacion interna cumple un papel estratégico, sobre todo en contextos

organizacionales complejos como las universidades.

Krohling-Kunsch (2012) define tres dimensiones esenciales de la comunicacion
interna, la humana (vinculo entre personas), la estratégica (alineacion institucional) y la
instrumental (canales y medios). Estas dimensiones deben abordarse de forma articulada

para que la comunicacion interna sea efectiva y contribuya a la sostenibilidad institucional.

En México, desde la década de 1990 se consolidaron practicas institucionales de
comunicacion en universidades y organismos educativos. La creacion de asociaciones
como la AMCO por sus siglas en espaiol; Asociacion Mexicana de Comunicadores
Organizacionales y la AMIC como la Asociacion Mexicana de Investigadores en
Comunicacion, foment6 el estudio y profesionalizacion de esta area, integrando tanto a
expertos académicos como a responsables de la gestion comunicacional en instituciones

educativas.
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En cuanto a la gestion de la comunicacion interna en instituciones de educacion
superior, ha sido analizada desde enfoques que vinculan los procesos comunicativos con el
aseguramiento de la calidad académica, el desarrollo organizacional y la cultura
institucional. En Colombia, por ejemplo, estudios como los de Arango y Pulgarin (2011)
documentaron que desde los afios 40 se usaban medios impresos internos para mantener el
contacto con el personal educativo, lo cual marco el inicio de una visidn mas sistematica

sobre el tema.

De la misma manera en México, Contreras y Garibay (2020) destacan que la
comunicacion interna ha cobrado especial importancia en universidades que atraviesan
procesos de expansion y reestructuracion. En estos contextos, la comunicacion se convierte
en una herramienta clave para fortalecer la identidad, mejorar la interaccion entre

departamentos y optimizar la toma de decisiones académicas.

El grupo de investigacion CIOI (Comunicacion Integral para las Organizaciones e
Instituciones), en México, ha propuesto que una comunicacion interna efectiva debe estar
basada en principios de ética, participacion y responsabilidad social, contribuyendo a
humanizar las instituciones y a consolidar su proyecto institucional (Rebeil & Arévalo,

2018).

Pese al creciente reconocimiento de la importancia de la comunicacion interna, son
pocos los estudios que han desarrollado modelos de gestion comunicacional
especificamente disefiados para unidades de postgrado en universidades (Utopia y Praxis
Latinoamericana, 2020). Esta situacion se traduce en vacios de cardcter metodologico y
aplicado, lo cual representa una oportunidad relevante para investigaciones como la que se

propone en este estudio.

En el caso especifico de América Latina y México, se ha observado un desarrollo
progresivo de la disciplina. Aunque aun persisten vacios tedricos y practicos,
particularmente en la articulacién entre comunicacion interna y modelos de calidad como el
de Deming. El modelo PDCA que consiste en planificar, hacer, verificar y actuar, propuesto

por Deming (1989), ha sido fundamental en los sistemas de gestion de calidad, pero su
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aplicacion a los procesos comunicacionales en el ambito universitario es escasa 'y

subexplorada.

En el caso de México, buena parte de los trabajos se han centrado en diagndsticos
generales del clima organizacional o en la evaluacion de canales de comunicacion, sin que
se articulen propuestas integrales de gestion que vinculen explicitamente la comunicacién
interna con la mejora continua del proceso académico. Esto se vuelve mas critico en
instituciones con crecimiento acelerado, donde los problemas de articulacidn, dispersion
informativa y saturacion de canales pueden afectar la eficiencia operativa y la calidad de los

servicios académicos.

Por ello, la investigacion se posiciona como un aporte innovador, al proponer un
modelo de gestion de la comunicacion interna en la Unidad de Posgrado de la Universidad
de Investigacion e Innovacion de México, con base en la teoria de mejora continua de
Deming. Este enfoque permite organizar y sistematizar los flujos comunicativos y
promueve una cultura institucional centrada en la planificacion, evaluacion y

retroalimentacion permanente.

En conclusion, el recorrido histérico y actual del objeto de estudio, evidencia que la
gestion de la comunicacion interna ha transitado desde lo operativo hacia lo estratégico,
especialmente en instituciones educativas. En el contexto latinoamericano y mexicano, se
ha avanzado en la conceptualizacion y profesionalizacion del campo, aunque persisten
vacios en la aplicacién de modelos integrales en unidades especificas como los posgrados.
De ahi la relevancia de esta investigacion, que no solo responde a una necesidad
institucional concreta, sino que contribuye a ampliar el conocimiento en el area mediante

una propuesta metodologicamente sustentada.
2.2. Marco Tedrico.

El crecimiento sostenido y acelerado de la comunidad académica en el postgrado
internacional de la UIIX ha expuesto importantes debilidades en la comunicacion interna,
lo que ha generado dificultades en la coordinacion de procesos clave, afectando tanto la
experiencia del estudiante como la eficacia administrativa. Esta problematica revela la

necesidad de un modelo de gestion de comunicacion organizacional estructurado, con
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enfoque en mejora continua. En este contexto, el Marco Tedrico analiza las principales
teorias que sustentan el objeto de estudio y ofrece una interpretacion critica sobre cémo

dichas teorias contribuyen a delinear el marco conceptual y referencial de la investigacion.
2.2.1. Teoria de la Comunicacion Organizacional
2.2.1.1. La Comunicacion

La comunicacion es entendida como un proceso social esencial que posibilita el
intercambio simbolico entre los actores de una institucion, para fines informativos y para
fomentar vinculos, construir sentidos compartidos y alcanzar objetivos estratégicos. Este
tipo de comunicacion abarca en la transmision de mensajes y en la retroalimentacion entre
emisores y receptores, condicion fundamental para que se genere un proceso comunicativo

real (Gomez, 2016; Santos, 2012).

En cuanto a las clasificaciones dentro de la disciplina, se han identificado diversas
dimensiones que abarcan su estudio (Krohling-Kunsch, 2012; Félix, 2014). La dimension
humana busca optimizar la comunicacion interpersonal fomentando el respeto y la
comprension entre las personas, tanto en el interior como en el exterior de la organizacion,
con el proposito de contribuir a la humanizacion de las mismas en un contexto mundial
complejo y desigual. La dimension estratégica considera a la comunicaciéon como un
elemento esencial para agregar valor a las organizaciones, pues mediante ella estas pueden
posicionarse en el mercado al planificar acciones dirigidas a sus publicos estratégicos
(stakeholders), alineandose con sus objetivos, mision, vision y valores. Por ultimo, la
dimension instrumental se centra en los medios y herramientas para la transmision de
informacion. Posteriormente, Krohling-Kunsch (2014) afiadi6 la dimension cultural,
enfatizando que la comunicacion no se desarrolla de forma aislada sino en estrecha relacion
con la cultura organizacional, la cual debe integrarse junto con las otras dimensiones

mencionadas.

En términos historicos, este campo ha evolucionado desde un enfoque instrumental,
enfocado en relaciones publicas y marketing externo durante los afios ochenta, hacia un
enfoque estratégico en los afios noventa, cuando se introduce la figura del Dircom, Director

de Comunicacion quien asume responsabilidades sobre la comunicacion interna y externa.
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Ya en el siglo XXI, la comunicacion incorpora la gestion digital, integrando herramientas
tecnoldgicas como parte estructural de su ejercicio (Alvarez, 2013). Es evidente la

transformacion y el proceso que tuvo la Comunicacion en las Organizaciones.
2.2.1.2. La Comunicacion en las organizaciones

Desde una perspectiva integral, la comunicacion en las organizaciones se concibe
como un conjunto de practicas y estrategias disefiadas para facilitar las interacciones
internas y externas en una organizacion, consolidando asi su cultura y su identidad
institucional (Alvarez, 2013; Andrade, 2005). Andrade propone analizar desde tres
dimensiones: como proceso social, como disciplina académica y como técnica aplicada.
Ademas, distingue entre comunicacion interna y externa, ambas con objetivos distintos
pero complementarios: la primera, orientada al fortalecimiento del clima laboral; la

segunda, a la proyeccion de imagen y relacion con el entorno.

La comunicacién organizacional es una disciplina en constante evolucion que estudia los
procesos de transmision de mensajes y significados dentro y fuera de una organizacion,
considerando las relaciones entre los distintos actores institucionales y sus entornos. Esta
teoria se fundamenta en la idea de que la comunicacion no es solo un canal para la
transmision de informacion, sino una herramienta estratégica para la cohesion, el liderazgo,
la toma de decisiones y la construccion de identidad institucional (Contreras Delgado &

Garibay Rendon, 2020).

Desde sus origenes en el siglo XX, autores como Barnard (1938) y Redding (1937)
establecieron las bases de la comunicacién como elemento central en la coordinacion
organizacional. Posteriormente, Goldhaber (1989) amplio la perspectiva al definir la
comunicacion organizacional como el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes. En el contexto latinoamericano, la disciplina ha incorporado visiones
mas integrales como la comunicacion estratégica (Costa, 2005), la comunicologia (Galindo,
2012) y la comunicacion productiva (Nosnik, 2002), posicionandose como eje de

transformacion institucional y social.

La teoria de la comunicacion organizacional de acuerdo a lo descrito por Armijos Mayon,

F. B., Bermudez Burgos, A. 1., & Mora Sanchez, N. V. (2019) en gestion de administracion
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de los recursos humanos, se centra en el estudio de como se establecen, mantienen y
mejoran las comunicaciones dentro de una organizacion. Esta teoria sostiene que una
comunicacion efectiva es esencial para el funcionamiento 6ptimo de una institucion, facilita
la coordinacion de actividades, la toma de decisiones y el logro de los objetivos
organizacionales. En el contexto universitario, la aplicacion de esta teoria permite mejorar
la interaccion entre los distintos actores involucrados en los procesos académicos,
promoviendo la transparencia, la colaboracion y la eficiencia en la planificacion y

desarrollo académico.

Por su parte, Robbins, S. P., & Judge, T. A. (2019) sostiene, que la teoria de la
comunicacion organizacional es fundamental en las instituciones educativas superiores, ya
que contribuye a establecer canales efectivos de comunicacion tanto interna como externa,
promoviendo un ambiente de trabajo colaborativo, una cultura organizacional solida y una
gestion eficiente. Algunos aspectos importantes de la comunicacion organizacional en
instituciones educativas superiores incluyen la: transmisioén de informacion, el clima

organizacional, la resolucion de conflictos y la imagen institucional.

En este sentido, la Tabla 1 presenta un resumen de las principales caracteristicas y
elementos considerados en el estudio de la comunicacion organizacional (Contreras
Delgado & Garibay Rendon, 2020, p. 10). Se identifican los elementos, Dimensiones,

Tipos, Componentes de la Comunicacion y la Comunicacion como actividad .

Tabla 2: Comunicacion en las Organizaciones

COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Elementos
(Andrade, 1991)

Fendmeno natural

Disciplina de estudio

Conjunto de técnicas y
actividades

Dimensiones
Kusch (2012;2014) y
Félix (2014)

Humana

Estrategica

Instrumental

Cultural

Tipos

(Ferrer, 1992; Leon, 2002;

2006)

Internao
intrainstitucional

Comunicacion
externao
interinstitucional

Comunicacion
comercial

Componentes
(Comunicacion
corporativa)

(Van Riel, 1997;2003)

Comunicacion de
direccion

Comunicacion
organizativa

Comunicacion de
marketing

Como actividad

Comunicacion

Comunicacion
integrada, global,

. Comunicaciéninterna | externayrelaciones X
(Saladrigas, 2005) : Lernay corporativae
publicas A
institucional
Dimensiones Comunicacion

(Rebeil & Arévalo, 2017;
2018)

Comunicacion interna
(gestion)

institucional/
corporativa (imagen)

Comunicacion
mercadolégica (ventas)
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Fuente: InMediaciones de la Comunicacion 2020 - Vol. 15/ N°2 - ISSN 1510-5091 - ISSN 1688-8626 (En
linea) - Montevideo (Uruguay) - 43-70

En México, la comunicacion organizacional ha transitado desde un enfoque operativo hacia
uno estratégico y sistémico. Rebeil y Arévalo (2018) proponen un modelo de comunicacion
integral que articula dimensiones internas, institucionales y mercadoldgicas, orientadas al
fortalecimiento del sentido de pertenencia, la identidad organizacional y la responsabilidad

social.

En cuanto a la comunicacion organizacional en el &mbito universitario, especialmente en
unidades de postgrado, cobra relevancia por su capacidad de influir en la gestion
académica, el clima institucional y la calidad del proceso educativo. Como sostiene
Fernandez (2014), una comunicacion eficaz permite alinear a los actores educativos con la

mision institucional, facilitando la innovacion y la mejora continua.
2.2.1.3. La Comunicacion interna

La comunicacion interna se concibe como el conjunto de flujos comunicativos que se
generan, circulan y se reproducen al interior de una organizacion, con el proposito de
garantizar la integracion, participacion y coordinacion efectiva de sus miembros. No se
limita a la transmision descendente de mensajes, sino que incluye multiples direcciones,
horizontal, ascendente y transversal, medios y formas, que facilitan la cohesioén

organizativa y la alineacion institucional (Berceruelo, 2014; Arizcuren et al., 2008).

En el contexto educativo, esta se expresa como el proceso mediante el cual se comunican
objetivos, tareas, decisiones y valores a todos los actores que integran la comunidad
educativa, los docentes, estudiantes, personal administrativo, directivos y técnicos (Canul

Alcocer & Lopez Gamboa, 2024).

De acuerdo con la revision sistematica realizada por Canul Alcocer y Lopez Gamboa

(2024), los principales componentes de la comunicacion interna son:

e Emisor y receptor interno: quienes participan activamente en los flujos
comunicacionales dentro de la institucion (docentes, administrativos, estudiantes,

directivos).
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e Mensajes organizacionales: contenidos formales e informales que circulan dentro de
la organizacion.
e (Canales de comunicacion: medios empleados, tanto fisicos como digitales,
sincronicos y asincronicos.
e Retroalimentacion: capacidad de respuesta o interaccion entre los agentes

comunicativos, esencial para la mejora continua.

Ademas, se identifica que la tecnologia ha reformulado estos elementos, incorporando
nuevos entornos virtuales y herramientas digitales que exigen habilidades de gestion y

adaptabilidad (Nivela-Cornejo et al., 2021).

De la misma manera, se considera relevante identificar las caracteristicas de una
comunicacion interna eficiente, como la multidireccionalidad, que no fluye solo de arriba
hacia abajo; incorpora interacciones horizontales y de doble via. Entre sus aportes este tipo
de direccidn, tiene beneficios como; la estrategia institucional, dado que se alinea con la
cultura, misidn y vision de la organizacion, es participativa porque promueve la inclusion
de todos los miembros, fortaleciendo el sentido de pertenencia, es medible permitiendo
establecer mecanismos de seguimiento, evaluacion y mejora (Delport, 2020) y adaptable,

dado que responde a contextos cambiantes y crisis, como se evidencid en la pandemia por

COVID-19 (Zainun et al., 2020).

La comunicacioén interna es una herramienta organizacional clave porque motiva e integra
al personal y mejora el compromiso, la productividad y el clima laboral (Wills-Espinosa et
al., 2017). Fortalece la cultura e identidad institucional, permitiendo difundir valores,

normas y practicas comunes.

Ademas, optimiza los procesos académicos y administrativos, mediante una planificacion
comunicativa clara y coherente (Jiménez Penarreta et al., 2021). Contribuye a la imagen
institucional, dado que una comunicacion interna sélida se traduce en una percepcion
externa positiva (Avram, 2015). También, facilita la transformacion digital, al articular

nuevas formas de interaccion y gestion educativa (Espinosa, 2014).

En el ambito de las instituciones de educacion superior, la comunicacion interna ha

demostrado ser una herramienta estratégica para mejorar la calidad académica, la eficiencia
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organizativa y la gobernanza institucional. Al integrar a todos los agentes educativos, los
estudiantes, docentes, administrativos y directivos, fomenta una cultura de colaboraciéon y

corresponsabilidad, esencial para alcanzar los objetivos educativos (Gonzalez, 2003; Canul

Alcocer & Lopez Gamboa, 2024).

La investigacion evidencia que una comunicacion interna planificada y evaluada favorece
la transparencia, reduce los conflictos, potencia la innovacion académica y refuerza la toma
de decisiones informadas. Por tanto, no debe tratarse como una funcion implicita o
secundaria, sino como un eje transversal que sustenta el desarrollo y transformacion de las

universidades en el siglo XXI.

Cuadro resumen sobre la comunicacion interna basada en los principios de ética,
participacion y responsabilidad social, orientada a humanizar las instituciones y consolidar

su proyecto institucional:

Tabla 3: Funciones de la Comunicacion Interna

FAVORECE

Coordinacion Circulacidn
(de tareas ¥ (rapidez y fluidez
esfuerzos) de la informacion)
> — <

Profesional EFICACIA DE LA Personal
ORGANIZACION

~T
T

Solidaridad

Ldentificacidn Cohesion
(de las personas con (entre las personas
la organizacion) en el grupo)
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Fuente: Adaptado de “Funciones de la Comunicacion Interna”, en Comunicacion institucional: Plan de
comunicacion interna. Caso de estudio: FUESMEN (Frare Fama, 2020, p. 25), basado en Capriotti (1998)
Segun la propuesta del Dr. Paul Capriotti, una gestion eficiente de la comunicacion interna
posibilita la articulacion coherente de las tareas y esfuerzos del personal, al mismo tiempo
que favorece la circulacion agil y precisa de la informacién, disminuyendo la propagacion
de rumores que podrian afectar el clima institucional. Esta interaccién continua entre la
organizacion y sus integrantes, tanto en el plano profesional como en el humano, fortalece
la eficacia organizacional y facilita la adaptacion ante los cambios del entorno. Del mismo
modo, una comunicacion interna planificada contribuye a la cohesion entre los miembros,
promueve la alineacion con los valores institucionales y consolida el sentido de
pertenencia. Al fortalecer la solidaridad y la cooperacion dentro de los equipos de trabajo,
se genera una sinergia colectiva que impulsa el logro de los objetivos organizacionales y

robustece la cultura institucional orientada a la mejora continua.
2.2.2. Teoria de la Calidad de Deming

W. Edwards Deming (1989), estadistico estadounidense, fue el creador de la teoria de la
mejora continua de la calidad, ampliamente conocida como el Ciclo PDCA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar). Su enfoque parte del supuesto de que todos los procesos pueden
ser mejorados sistematicamente mediante la recoleccion y analisis de datos, el

establecimiento de estdndares y la accidn correctiva constante.

La teoria de William Edwards Deming sobre la calidad es una propuesta de transformacion
organizacional basada en la mejora continua, la gestion sistémica y el liderazgo
participativo. Deming propuso una filosofia de calidad sustentada en el aprendizaje
organizacional, la eliminacién de barreras, la constancia en el proposito y el trabajo
colaborativo como condiciones esenciales para lograr resultados sostenibles en cualquier

tipo de organizacion, incluida la educativa (Arapa Carcasi, 2024).

Su enfoque parte de una concepcion sistémica del trabajo, en la que todos los miembros
deben estar alineados bajo una visidon comin y con objetivos de largo plazo, rechazando la
vision de resultados inmediatos basada en metas numéricas o productividad mecanica. En

su modelo, la calidad no es un estado sino un proceso permanente de mejora.
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El componente mas representativo de la teoria de Deming es el ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar). Este ciclo representa un enfoque sistematico y reiterativo para el
mejoramiento de procesos, en cuatro fases; Planificar, momento donde se definen los
objetivos, procesos y metas de mejora, hacer, se implementa lo planificado, verificar se
miden y evaltan los resultados obtenidos y por Ultimo, actuar, preciso ajustar, estandarizar
o modificar para mejorar el siguiente ciclo. Este ciclo es aplicable tanto a organizaciones
productivas como educativas, siendo un eje estructural en los modelos de gestion de calidad

(Arapa Carcasi, 2024).

Ademas, Deming propuso 14 principios gerenciales, conocidos como los "14 puntos de
Deming", entre los que destacan, crear constancia en el propdsito, adoptar una nueva
filosofia de gestion, eliminar las barreras interdepartamentales, y mejorar constantemente
todos los procesos de produccion y servicio. Estos puntos buscan transformar la cultura
organizacional y eliminar practicas que obstaculizan la calidad (Soret & Mercedes de
Obesso, 2020, como se cita en Arapa Carcasi, 2024). En este contexto, Deming propuso un
sistema conceptual sustentado en cuatro pilares fundamentales que orientan la toma de
decisiones y la gestion organizacional. El primero, la apreciacion por un sistema, alude a la
comprension integral de las interrelaciones entre los procesos y actores que conforman una
organizacion, destacando la necesidad de una vision sistémica para alcanzar la optimizacion
global y no solo de partes aisladas. El segundo pilar, el conocimiento de la variacion,
enfatiza la importancia de reconocer, medir y gestionar las diferencias inherentes a los
procesos, a fin de reducir errores, incrementar la consistencia y garantizar la calidad de los
resultados. El tercer componente, la teoria del conocimiento, plantea que toda mejora
requiere basarse en una comprension racional sustentada en la experiencia, la evidencia y la
reflexion critica sobre los procesos. Finalmente, la psicologia del ser humano en el trabajo
reconoce el papel esencial de la motivacion, el aprendizaje y el compromiso del personal
como elementos determinantes para el éxito de la mejora continua. En conjunto, estos
pilares constituyen la base epistemologica y operativa del pensamiento de Deming,

orientando la gestion hacia la eficiencia, la cooperacion y la sostenibilidad institucional.

Este enfoque busca comprender integralmente los fendmenos organizacionales para

dirigirlos de manera eficaz, ética y con una vision humana.
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De acuerdo a la revision, se constata que la teoria Deming es sistémica, que entiende las
organizaciones como sistemas interdependientes. Ademads es humanista, que reconoce el
papel del liderazgo, la motivacion y el aprendizaje continuo. También, estd orientada a
procesos, no se enfoca solo en resultados, sino en como se obtienen, es ciclica y continua,
dado que promueve la mejora sostenida en el tiempo y por tltimo, es preventiva porque

sustituye la inspeccion final por la calidad desde el disefio.

La aplicacion de la teoria de Deming en la educacion universitaria ha cobrado relevancia en
contextos que demandan mayor calidad y pertinencia formativa. Arapa Carcasi (2024)
sostiene que, en el marco de la Cuarta Revolucion Industrial, la mejora continua y la
gestion de la calidad no son exclusivas del sector empresarial, sino que se trasladan con

eficacia al ambito académico.

En este sentido, los principios de Deming permiten a las universidades redisefiar sus
procesos formativos, administrativos y de evaluacion con una logica sistémica, integradora
y participativa. La educacion superior, al adoptar el ciclo PHVA, puede garantizar una
mejora progresiva del perfil de egreso, de la calidad del curriculo, de la evaluacion docente

y del clima organizacional.

Ademas, la teoria proporciona herramientas para desarrollar una cultura institucional
basada en la innovacion, el compromiso ético, la formacion por competencias y la
satisfaccion de los diversos publicos, los estudiantes, docentes, empleadores. Asi, se
fortalece el vinculo entre universidad y sociedad, generando egresados con mejores
capacidades para enfrentar entornos complejos, dindmicos y globalizados (Chemlal &

Azouazi, 2023, citados en Arapa Carcasi, 2024).

Deming (1989) afirmaba que “la calidad no es un acto, sino un habito” y que las
organizaciones deben funcionar como sistemas interdependientes, donde la mejora de cada
componente impacta en la totalidad. Para la autora, es un punto importante que toda
actualizacion se considere dicho punto, que impacte de manera favorable a todos los
componentes del sistema, basandose en la reduccion de la variabilidad, la estandarizacion

de procesos y la participacion activa del personal en la toma de decisiones.



39
Este enfoque ha sido aplicado ampliamente en la industria, pero también ha sido adaptado
al ambito educativo, donde permite mejorar los procesos de ensefianza y aprendizaje, la
gestion administrativa y los servicios institucionales. En este sentido, la teoria de Deming
no solo implica un control técnico, sino un cambio de cultura organizacional orientado a la

excelencia.
2.2.3. Calidad en la Educacion Superior

La calidad del servicio en las instituciones, tanto privadas como publicas, se
entiende como la capacidad de satisfacer las expectativas y necesidades de los usuarios
mediante servicios que, aunque intangibles, deben ser percibidos como eficaces, confiables
y pertinentes. Este concepto presenta una alta complejidad metodologica, ya que la
naturaleza intangible del servicio dificulta su medicion objetiva, quedando muchas veces
sujeta a la percepcion subjetiva de los usuarios. En este sentido, se vuelve imprescindible
contar con metodologias estandarizadas que permitan evaluar con rigurosidad los niveles de
calidad. Entre estas, el modelo SERVQUAL, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
ha sido uno de los mas utilizados en investigaciones aplicadas al ambito educativo,
sanitario y administrativo, ya que permite identificar brechas entre las expectativas y las

percepciones del servicio prestado (Izquierdo & Anastacio, 2021).

En el contexto de las instituciones publicas, la calidad del servicio se vincula
directamente con los procesos de modernizacion del Estado, la transparencia y la eficiencia.
En paises como Pert, se han impulsado politicas para consolidar una administracion
publica orientada a resultados, que brinde servicios accesibles, oportunos y pertinentes. No
obstante, la falta de un modelo nacional estandarizado ha llevado a adaptar metodologias
extranjeras como SERVQUAL, lo que evidencia la necesidad de desarrollar marcos
propios, contextualizados a la realidad sociocultural y organizativa de las entidades

publicas (Izquierdo & Anastacio, 2021).

En el campo de la educacion superior, la calidad es un concepto dindmico,
multidimensional y contextualizado, que debe entenderse como un proceso en constante
construccion. Segun la UNESCO (2009), la calidad educativa se relaciona con cuatro

principios fundamentales: la pertinencia (responder a las demandas del entorno), la eficacia
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(alcanzar los objetivos propuestos), la eficiencia (uso racional de los recursos) y la equidad

(garantizar el acceso y trato justo a todos los actores educativos).

Superando el paradigma de la ensefianza transmisiva, las instituciones de educacion
superior estan llamadas a desarrollar procesos formativos que promuevan el pensamiento
critico, la innovacion, la autonomia, el aprendizaje significativo y el desarrollo integral del
estudiante, como lo sefialan Guzman (2011) y otros autores en el campo de la pedagogia
universitaria. Estas metas plantean nuevos desafios para la docencia, la gestion académica y
la evaluacion, al tiempo que exigen el disefio de marcos tedricos sélidos para orientar las

investigaciones sobre calidad educativa.

En consecuencia, se sugiere investigar las buenas practicas docentes, analizar las
competencias pedagdgicas, tecnoldgicas y sociales que deben poseer los profesores
universitarios, asi como valorar el rol activo de los estudiantes en su proceso formativo.
Ademas, es imprescindible reconocer la diversidad de factores que inciden en la calidad
educativa, tales como la estructura organizativa, el curriculo, el contexto socioeconémico
de los estudiantes, la infraestructura institucional y, sobre todo, la gestion estratégica de la
comunicacion interna, la cual incide directamente en la coordinacion de los procesos y en la

cultura organizacional (Guzman, 2011).
Figura 1. El diagrama de Ishikawa como herramienta de calidad en la educacion

El diagrama de Ishikawa como herramienta de calidad en la educacion: una 1219
revision de los ultimos 7 afos
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Fuente: Diagrama General Ishikawa. Adaptado de “Justificacion de los requisitos de la Norma UNE - EN

ISO 90001:2000 mediante analisis de causas por el diagrama de Ishikawa”

Desde una perspectiva latinoamericana, la calidad se ha entendido como un proceso
de mejora continua que debe permear todos los niveles de la vida universitaria: la docencia,
la investigacion, la vinculacion social y la gestion institucional (Villa & Poblete, 2007).
Lograr esta mejora implica desarrollar competencias profesionales, implementar sistemas
de evaluacion permanentes y consolidar estructuras de participacion que involucren a todos

los actores de la comunidad académica.

En este sentido, la planificacion estratégica, la autoevaluacion y la acreditacion se
han convertido en herramientas clave para el aseguramiento de la calidad en las
universidades. Dentro de este enfoque, la comunicacion organizacional adquiere un papel
central, pues permite alinear los objetivos institucionales, socializar los planes de mejora,
distribuir la informacion de manera eficiente y generar una cultura organizacional

transparente y comprometida.

La integracion del enfoque de Deming a los procesos educativos aporta una mirada
sistémica y participativa al concepto de calidad. El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar) propuesto por Deming, promueve una logica de mejora continua basada en
evidencia, retroalimentacion y corresponsabilidad. Al ser adaptado al &mbito universitario,
este enfoque impulsa el desarrollo de modelos de gestion comunicacional interna que
contribuyen a una gobernanza mas colaborativa, eficiente y orientada al cambio
institucional. La calidad, en este marco, deja de ser una meta puntual para convertirse en

una cultura de evaluacion, innovacion y aprendizaje organizacional constante.

Finalmente, la planificacion educativa cobra especial relevancia en este contexto.
Tal como lo explican Alvarez Rojo y Quintana Garcia (2020), el disefio de una educacién
de calidad requiere un enfoque sistematico de planificacion, en el que se definan metas
claras, se ejecuten estrategias efectivas y se evaliien los procesos de manera rigurosa. Esta
planificacion no puede estar desligada de la comunicacion, pues es a través de ésta que se

articulan los recursos, los actores y los tiempos institucionales. Por tanto, la calidad
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educativa solo es posible si se gestiona desde una logica integrada, donde la comunicacion
interna, la mejora continua y la participacion institucional actian como pilares

fundamentales para el desarrollo y sostenibilidad de las universidades en el siglo XXI.

La revision tedrica realizada permite integrar de manera coherente los fundamentos
de la comunicacion organizacional e interna, la teoria de la calidad de Deming y los
enfoques contemporaneos sobre calidad en la educacion superior. Estos aportes, analizados
de forma critica, evidencian que la comunicacidon no puede concebirse inicamente como un
canal instrumental, sino como un sistema estratégico y transversal que incide directamente
en la planificacion, coordinacion y evaluacion de los procesos académicos. El ciclo PHVA
de Deming aporta una logica de mejora continua que, aplicada a la comunicacion
institucional, posibilita la estandarizacién de procesos, la retroalimentacion sistematica y la
construccion de una cultura organizacional orientada a la calidad. En el ambito
universitario, estos principios se alinean con las exigencias de pertinencia, eficacia y
eficiencia que plantean organismos internacionales y normativas nacionales. En
consecuencia, el marco tedrico sustenta conceptualmente la investigacion y justifica la
pertinencia del Modelo de Gestiéon de Comunicacion Interna propuesto para la UIIX, en
tanto constituye una respuesta académica y practica a los vacios identificados en la gestion

comunicacional y un aporte innovador al campo de la educacion de posgrado.
2.3. Marco Conceptual.

En la Unidad de Postgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion de
Meéxico, la gestion comunicacional juega un papel fundamental en la mejora de la calidad
de los procesos de planificacion y desarrollo académico. La efectividad de la comunicacion
interna y externa, la adecuada gestion de recursos y la implementacién de un modelo de
gestion comunicacional son aspectos clave para garantizar la excelencia en la ejecucion de
las actividades académicas. En este sentido, es crucial comprender en profundidad cada uno
de estos conceptos para identificar como influyen en la calidad de los procesos académicos

en la Unidad de Postgrado.

2.3.1. Comunicacion Organizacional
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La comunicacion organizacional estudia los flujos de informacion formales e

informales dentro de una organizacion, considerando las relaciones entre sus miembros y su

interaccion con el entorno. Desde esta perspectiva, la comunicacion es entendida como un

proceso social que construye sentido, genera cohesion y posibilita el cumplimiento de

objetivos institucionales (Andrade, 2005). En su evolucion histérica, esta teoria ha

transitado de una vision funcionalista centrada en los canales, a una concepcion estratégica,

en la que la comunicacion se configura como eje articulador de la cultura organizacional, la

identidad institucional y la innovacion (Alvarez, 2013; Capriotti, 1998).

En 2017, se publico "La comunicacion para las organizaciones en México",

coordinado por Rebeca Illiana Arévalo Martinez & Griselda Guillén Ojeda. A continuacion

se muestra los conceptos de propuestas que abordan la comunicacion en las organizaciones:

Tabla 4. Principales conceptos en las propuestas para abordar la comunicacion en las organizaciones

PROPUESTAS PARA ABORDAR LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Ingenieriaen Comunicologia Comunicacion
comunicacion Comuniconomia social, sistémicay | Fluxuscomunicacional
social Comunicometodologia constructivista
Sistema
S normativo: SN
Comunicacion s £ s Comunicacion: lntegra,
. Corazon ideoldgico congruente, . .
productiva integral e integrada
coherentey
consistente
; N Organizacion . .
Nueva Teoria Comunicacion como campo gant El comunicador coordina
. - T como sistema
Estratégica multidisciplinar. . ., todos los recursos
. L - de innovaciony L
(NTE) Comunicacion estratégica. s e e comunicacionales
significacion
Teoria Comunicacion como Comunicacion
general sobre fenémeno complejo, estratégica El comunicador respetala
comunicacion situacional y fluido. como cambio diversidad
estratégica Comunicacion estratégica conversacional
Comunicacion ) C L
Integral para las Teoria de la Comunicacién Comunicacion
Or gn‘iziéiones Constitutiva de las Integral paralas Responsabilidad Social
ganiza Organizaciones (CCO). Organizaciones Organizacional (RSO)
e Instituciones Comunicacion estratégica (CIO)
(cI01) 8
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Fuente: InMediaciones de la Comunicacion 2020 - VOL. 15 /N° 2 - ISSN 1510-5091 - ISSN
1688-8626 (En linea) - Montevideo (Uruguay) - 43-70

En el contexto de la Unidad de Postgrado de la UIIX, estas teorias aportan
herramientas fundamentales para interpretar las fallas de articulacion comunicativa entre
areas y su impacto en la coordinacion de procesos académicos. Ademas, permite sustentar
el disefio de un modelo que responda a una logica formativa e integradora, participativa y

estratégica.

Lo que refiere a la planificacion y ejecucion de estrategias destinadas a facilitar la
comunicacion efectiva dentro de la Unidad de Postgrado. Incluye la definicion de canales
de comunicacién interna, la promocion de una cultura comunicativa transparente y
colaborativa, y la implementacién de mecanismos de retroalimentacion para asegurar la
fluidez y claridad en la transmision de informacion. Una gestion en comunicacion
organizacional eficaz contribuye a fortalecer la coordinacion entre los diferentes actores
involucrados en los procesos académicos, mejorando la eficiencia y la calidad de las

actividades de planificacion y desarrollo académico (Molano, 2023).

La teoria ofrece una base conceptual sélida, pero su aplicacion efectiva requiere
adaptarla a entornos complejos como el universitario, donde coexisten estructuras
jerarquicas y dinamicas horizontales. Por tanto, el modelo propuesto debe considerar tanto
los canales formales como las practicas culturales, los liderazgos intermedios y los valores

organizacionales que median la comunicacion.
2.3.2. Teoria Deming (Ciclo PDCA)

En cuanto a la Teoria Deming (Ciclo PDCA), es un enfoque de gestion de calidad
que propone la mejora continua a través de cuatro fases, planificar, hacer, verificar y actuar
(Deming, 1989). Este Ciclo, también conocido como PDCA (Plan-Do-Check-Act), es una
metodologia de gestion desarrollada por W. Edwards Deming con el propdsito de fomentar
la mejora continua de los procesos organizacionales. Este enfoque se consolido en Japon

durante la posguerra, siendo clave en su reconstruccion industrial.

2.3.2.1. Ciclo PDCA
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El ciclo PDCA se compone de cuatro fases interdependientes:

° Planificar (Plan): Se identifican problemas y se establecen objetivos claros y

medibles, junto con los indicadores necesarios para evaluar su cumplimiento.

) Hacer (Do): Se ejecutan las acciones planificadas, recogiendo datos sobre el
rendimiento.
° Verificar (Check): Se analizan los resultados obtenidos frente a los objetivos

propuestos, identificando desviaciones y oportunidades de mejora.
° Actuar (Act): Se toman decisiones para implementar cambios correctivos y

se reinicia el ciclo, asegurando la mejora continua.

Este modelo tiene multiples aplicaciones, desde la estandarizacion de procesos hasta
la gestion de la calidad ambiental, donde permite la monitorizacion efectiva de

contaminantes y la toma de decisiones basadas en datos.

Figura 2. Ciclo PDCA

Actuar (Act)

Se toman decisiones para corregir lo
necesario.

Planificar (Plan)

Desarrollados a donde queremos llegar

Hacer (Do)

Se llevan adelante las acciones.

Verificar (Check)

Se verifican los resultados obtenidos.

Fuente: Propia

En esencia, el PDCA promueve una cultura organizacional orientada a la calidad, la
eficiencia y la participacion activa de todos los niveles de la organizacion, siendo una
herramienta esencial para la toma de decisiones basadas en evidencias y la innovacion

constante.
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2.3.3. Calidad de los Procesos Académicos

La calidad de servicio en instituciones, tanto privadas como publicas, se define
como la capacidad para cumplir con las expectativas y necesidades de los usuarios
mediante servicios que, aunque intangibles, deben ser percibidos como satisfactorios. Este
concepto es complejo debido a que la calidad en servicios no puede medirse de manera
tangible, y su evaluacion depende en gran parte de la percepcion individual de cada usuario,
lo que genera variabilidad en los juicios sobre la calidad recibida. Por ello, es
imprescindible contar con metodologias estandarizadas que permitan establecer criterios
objetivos para conceptualizar y medir la calidad de servicio, destacando el modelo
SERVQUAL como uno de los més frecuentes y aplicados en investigaciones tanto del

sector privado como publico (Izquierdo & Anastacio, 2021).

En el contexto de las instituciones publicas, la calidad de servicio también esta
vinculada con la modernizacién de la gestion y la satisfaccion de los ciudadanos, que
implica brindar servicios accesibles, oportunos y que respondan a sus requerimientos. La
administracion publica en Pert, por ejemplo, busca afianzar la prestacion de servicios de
calidad como parte de sus politicas de modernizacion, reconociendo la importancia de
capacitar al personal y mejorar los procesos administrativos. Sin embargo, alin no existe un
modelo propio estandarizado para medir la calidad de servicio en estas entidades, por lo
que se ha recurrido mayormente al modelo mencionado en el parrafo anterior, adaptados
como SERVQUAL, que evalua las brechas entre expectativas y percepciones del servicio

(Izquierdo & Anastacio, 2021).

La calidad de los procesos académicos se refiere a la excelencia en la planificacion,
ejecucion y evaluacion de las actividades educativas en la Unidad de Postgrado. Incluye la
eficacia en la gestion de recursos, la coherencia en la estructuracion de los programas de
estudio, la participacion activa de los actores clave como docentes y estudiantes, y la
implementacion de mecanismos de mejora continua. Garantizar la calidad de los procesos
académicos implica asegurar la pertinencia, relevancia y eficacia de las acciones
desarrolladas en el &mbito educativo, contribuyendo al logro de los objetivos institucionales

y al cumplimiento de estandares de excelencia académica.
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En este mismo contexto, el concepto de planificacion estratégica es de importancia,
el mismo consiste en la definicion de objetivos a largo plazo y en la elaboracion de
estrategias para alcanzarlos de manera efectiva. En la Unidad de Postgrado, la planificacion
estratégica se enfoca en la formulacion de metas académicas claras, en la asignacion
eficiente de recursos, en la coordinacioén de acciones para mejorar la calidad de los procesos
de planificacion y desarrollo académico, y en la adaptacion a los cambios y desafios del
entorno educativo. Una planificacion estratégica adecuada permite orientar las acciones de
la Unidad de Postgrado hacia la consecucion de sus objetivos institucionales y la mejora

continua de sus procesos académicos (Castro, 2015).

En su investigacion, Otalvaro, Arroyave (2016) realiza una contribucion
significativa al disefio y formulacion de un sistema de indicadores de gestion en
comunicacion organizacional aplicado a la Universidad de Antioquia. Su estudio articula un
proceso metodologico riguroso que combina técnicas cuantitativas y cualitativas para
diagnosticar el estado actual de la comunicacion institucional y, a partir de este diagnostico,
proponer indicadores especificos que permiten medir el cumplimiento, la satisfaccion y el
impacto de las estrategias comunicativas en el contexto universitario. Este aporte facilita la
toma de decisiones estratégicas en el area de comunicacion, fortalece el posicionamiento
del comunicador dentro de la organizacidon y promueve la mejora continua en los procesos
comunicativos, contribuyendo asi a la gestion estratégica de la comunicacion en

instituciones académicas.

Un claro aporte del trabajo de Yungan, Choca (2025) a la Gestion de la
Comunicacion Organizacional, fue evidenciar como esta funcion es clave para el
fortalecimiento y éxito del emprendimiento social en el contexto especifico de la Prefectura
de Chimborazo. Su investigacion demuestra que una comunicacion organizacional efectiva
contribuye a la promocién, coordinacion y difusion de los emprendimientos y a la
construccion de relaciones solidas con los grupos de interés, facilitando la sostenibilidad y
el desarrollo social local. Ademas, integré metodologias cuantitativas y cualitativas para
brindar un analisis integral y aplicado que puede orientar intervenciones y mejoras en la

gestion publica para impulsar iniciativas sociales. Asi, su estudio contribuye a consolidar la
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comprension de la comunicacion organizacional como un motor estratégico para el

desarrollo social y la innovacion institucional en contextos ecuatorianos.

En conclusion, la Calidad en los procesos académicos, se considera; al nivel de
eficiencia, coherencia, satisfaccion y logro de aprendizajes que presenta una institucion en
sus procesos formativos y de gestion académica. Por ende y desde una perspectiva critica y
propositiva, la investigadora asume que la calidad en la educacion superior no debe
reducirse a un cumplimiento normativo o técnico, sino que debe concebirse como un
proceso transformador, integral y permanente. A partir de los aportes de la UNESCO
(2009) y Guzman (2011), reconoce que la calidad trasciende la transmision de
conocimientos, abarcando dimensiones como el pensamiento critico, la autonomia, la
equidad y el impacto social. En concordancia con Villa y Poblete (2007), sostiene que este
ideal solo es alcanzable mediante una articulacion efectiva entre los procesos académicos y
de gestion institucional, donde la comunicacion interna desempefia un papel estratégico.
Por ello, la investigadora adopta un enfoque que integra los principios de mejora continua
propuestos por Deming, al considerar que la planificacion comunicacional y la
participacion activa de los actores universitarios son claves para construir entornos
educativos de excelencia. Su posicionamiento parte de la conviccion de que el
aseguramiento de la calidad requiere estandares evaluativos y una cultura organizacional
solida, dialdgica y centrada en el desarrollo humano, donde la comunicacién interna actie
como un catalizador para la transformacion educativa y la consolidacion del proyecto

institucional.
2.4. Marco Contextual.

En el contexto mexicano, la comunicacion organizacional ha adquirido una
perspectiva integradora, donde se la entiende como el eje vital de las organizaciones,
conforme a la postura del enfoque CCO (Comunicacion Constitutiva de las
Organizaciones), el cual plantea que las organizaciones no existen sin comunicacion, ya
que esta es el flujo mismo de la vida institucional. Esta vision incorpora fundamentos de la
teoria de la complejidad y del modelo de comunicacion integrada (Rebeil, 2018; Rebeil &

Arévalo, 2018).
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En 2005 se cre6 el Grupo de Investigacion Especial sobre Comunicacion
Organizacional dentro de la AMIC, que posteriormente adopt6 el nombre de Grupo de
Investigacion 8 (GI8), Comunicacion Integral para las Organizaciones. Este colectivo
definid el campo como una triada conformada por la comunicacioén interna, la
mercadoldgica y la corporativa, aplicables a organizaciones privadas, publicas y del sector
social. Ademas, se contempla el estudio de estrategias, herramientas, impactos y

retroalimentacién comunicativa (Guillén, Padilla & Espinosa, 2017).

A nivel institucional, tanto la Asociacion Mexicana de Comunicadores (AMCO)
como la Asociacion Latinoamericana de Investigadores en Comunicacion (ALAIC)
reconocieron la comunicacion organizacional como una subdisciplina, aunque con
diversidad de enfoques y sin una delimitacion univoca sobre sus fronteras funcionales

(Guillén et al., 2017).

Otro aspecto que emergi6 fue la revalorizacion de la ética empresarial, que
trascendid su concepcion como mero cumplimiento normativo, para convertirse en una
dimension estratégica de la comunicacion en organizaciones comprometidas socialmente.
Esto implica orientar la gestion hacia fines econdmicos y sociales coherentes con los
valores institucionales (Rebeil & Arévalo, 2018). Desde esta dptica, el colectivo del CICA
propuso concebir la Comunicacion Integral para las Organizaciones e Instituciones (CIOI)
como un proceso basado en la ética, la responsabilidad social organizacional y el respeto
por la diversidad, con la finalidad de promover la participacion y el bien comun en todos

los niveles institucionales (Rebeil & Arévalo, 2018).

En consonancia con estas propuestas, se publicaron obras relevantes como
Comunicacion estratégica en las organizaciones (2006), coordinado por Rebeil Corella, y
La comunicacion para las organizaciones en México (2017), editado por Rebeca Illiana,
que recopilan investigaciones sobre evolucion conceptual, estrategias comunicativas y
enfoques éticos. Del mismo modo, en 2008, en Brasil, se realizé un congreso que
reflexiond sobre la comunicacion como instrumento para la sostenibilidad organizacional

(Krohling-Kunsch, 2015).
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La investigacion se desarrolla en la Unidad de Postgrado de la Universidad de
Investigacion e Innovacion de México (UIIX), institucion privada con enfoque
internacional. El contexto institucional esta caracterizado por un crecimiento acelerado en
su matricula, particularmente en programas de postgrado, lo cual ha generado desafios

comunicacionales en cuanto a coordinacion, trazabilidad y articulacion entre areas.

A nivel socioecondmico, la UIIX atiende a profesionales de diversas regiones de
América Latina, lo que exige estrategias de comunicacion multicanal. Culturalmente, se
promueve una vision global, innovadora e inclusiva. La gestion de procesos debe alinearse

con estdndares internacionales, especialmente en términos de calidad educativa.
Mision de Postgrado UIIX

Formar profesionales e investigadores de alto nivel, innovadores y criticos, capaces
de generar y aplicar conocimiento avanzado para la solucion de problematicas complejas en
un entorno global, a través de programas de posgrado de excelencia, investigacion
cientifica, vinculacion interdisciplinaria y el uso ético de la tecnologia, contribuyendo asi al

desarrollo sostenible y al bienestar social.
Vision de Postgrado UIIX

Ser una unidad de referencia nacional e internacional en la formacion de lideres,
cientificos y profesionales de posgrado, reconocida por su calidad académica, su
contribucion a la investigacion, la innovacion y la transferencia de conocimiento, asi como
por su impacto positivo en la sociedad y su capacidad de adaptacion a los retos emergentes

del mundo contemporaneo.
Posicionamiento estratégico en el tema y campo de accion

Desde la perspectiva de la investigacion, la UIIX se posiciona como una institucion
que reconoce la comunicacion interna como un eje estratégico de calidad académica y
como un factor critico de éxito en la gestion de procesos de posgrado. Este posicionamiento
implica concebir la comunicacion mas alla de un medio de transmision de informacion,

sino como un sistema organizacional transversal que articula la planificacion, la ejecucion y
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la evaluacion de los procesos académicos. En este sentido, la UIIX asume un compromiso
institucional con la mejora continua, la trazabilidad de los flujos comunicacionales y la
participacion activa de todos los actores, entre ellos, docentes, coordinadores, asesores,

administrativos y estudiantes, en la construccion de una cultura de calidad.

El modelo de gestion de comunicacion interna propuesto se alinea con el
posicionamiento estratégico institucional de promover la innovacion, la
internacionalizacion y la excelencia académica, en consonancia con estandares globales de
educaciodn superior. Asi, la investigacion aporta al marco conceptual y metodologico y
también como, un instrumento aplicable y replicable que fortalece el liderazgo de la UIIX

en el campo de la gestion educativa y comunicacional en América Latina.
2.5. Marco Legal y Normativo.

El marco legal y normativo que regula la gestion de la educacion superior y, de
manera particular, la comunicacion interna en instituciones académicas, se organiza en
distintos niveles, desde lo internacional hasta lo institucional. Este marco proporciona el
sustento juridico y regulatorio para garantizar la calidad, la transparencia y la mejora

continua de los procesos de ensefianza y gestion académica.

En el plano internacional, la UNESCO ha establecido lineamientos estratégicos para
la educacion superior que subrayan la importancia de la calidad, pertinencia y gobernanza
universitaria. Documentos como la Declaracion Mundial sobre la Educacion Superior en el
Siglo XXI (1998) y los reportes sobre aseguramiento de la calidad (UNESCO, 2009)
insisten en que los procesos de comunicacion y gestion institucional deben ser
transparentes, participativos y orientados a la mejora continua. Desde esta perspectiva, la
UIIX debe alinear sus procesos comunicacionales con estandares globales de calidad, lo
que constituye una oportunidad de posicionamiento estratégico en el marco de la

internacionalizacion de la educacion superior.

En el &mbito regional, organismos como la Red Iberoamericana para el
Aseguramiento de la Calidad en la Educacion Superior (RIACES) promueven criterios de
evaluacion que incluyen la eficacia de la comunicacion institucional como parte de la

gestion de la calidad. Del mismo modo, el Consejo para la Acreditacion de la Educacion
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Superior (COPAES) en México, en consonancia con marcos internacionales de
acreditacion, establece estandares en los que la gestion de la informacion y la comunicacion
es reconocida como un eje clave para garantizar la transparencia y la rendicion de cuentas

en programas de posgrado.

En el nivel nacional, la Ley General de Educacion Superior (2021) en México
constituye el marco rector. Esta ley reconoce la educacion superior como un derecho,
enfatiza la calidad y establece la obligacion de las instituciones de implementar procesos de
gestion eficientes, transparentes y sujetos a rendicion de cuentas. Si bien la norma sefiala el
aseguramiento de la calidad como principio fundamental, no especifica mecanismos
normativos especificos para la gestion de la comunicacion interna en las instituciones de
educacion superior. Este vacio repercute en la dificultad para estandarizar criterios y
procesos comunicacionales, dejando a cada institucion la responsabilidad de establecer sus

propios lineamientos.

Finalmente, en el nivel institucional, la UIIX cuenta con sus reglamentos internos de
postgrado, los cuales plantean la obligacion de velar por la mejora continua, garantizar
transparencia en los procesos académicos y establecer mecanismos de rendicion de cuentas
mediante indicadores de calidad. Sin embargo, al igual que ocurre en el plano nacional, se
observa un sesgo normativo respecto a la comunicacién interna, aunque se reconoce su
importancia como soporte de los procesos académicos y administrativos, no existen
disposiciones detalladas sobre la estandarizacion de canales, protocolos de

retroalimentacion o mecanismos de trazabilidad.

Desde la perspectiva tedrica asumida en esta investigacion, la ausencia de
regulaciones especificas sobre comunicacién interna en los marcos normativos nacional e
institucional representa un espacio de mejora estructural, que deja a criterio de cada
universidad la definicion de politicas y protocolos comunicacionales. No obstante, este
espacio también se interpreta como una oportunidad estratégica para proponer un Modelo
de Gestion de la Comunicacion Interna basado en la teoria de Deming, que permita llenar
este espacio normativo con practicas estandarizadas, sistematicas y alineadas a estandares

internacionales de calidad educativa.
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CAPITULO III. Fundamentos metodologicos y resultados de investigacion.

Con base en el enfoque propositivo de la investigacion y los lineamientos
metodoldgicos establecidos, el presente capitulo desarrolla los fundamentos que orientan el
proceso investigativo, desde la operacionalizacion de las variables hasta la presentacion de
los resultados obtenidos. Se inicia con una metodologia de enfoque mixto, la cual integra el
enfoque cuantitativo y cualitativo para lograr una comprension integral del fenomeno de
estudio: la gestion de la comunicacion interna en la Unidad de Postgrado de la Universidad
de Investigacion e Innovacion de México (UIIX), desde la perspectiva de mejora continua
propuesta por Deming. A lo largo del capitulo se detallan el disefio de investigacion
adoptado, los métodos, técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de datos, el
procedimiento de aplicacion, el procesamiento de la informacion y el analisis de resultados.
Todo ello permite sustentar empiricamente la propuesta de un modelo estructurado de
comunicacion interna orientado a la calidad académica, a partir de evidencias contrastadas

y el rigor cientifico.

De manera complementaria, este capitulo justifica las decisiones metodologicas a
partir de un ejercicio de trazabilidad y transparencia investigativa, evidenciado en la
seleccion de los instrumentos, la validacion por juicio de expertos y la aplicacion de
criterios de inclusion y exclusion en las muestras definidas. La integracion de encuestas,
entrevistas y analisis documental responde a la logica de la triangulacion metodoldgica,
garantizando confiabilidad y validez interna de los hallazgos. Ademas, se reconoce que la
estrategia de muestreo, la codificacion tematica y el analisis de frecuencias aportan tanto
una lectura descriptiva de las tendencias como una comprension profunda de las
percepciones de los actores. Este doble nivel de analisis fortalece la pertinencia del modelo
propuesto, asegurando que su disefio se fundamenta en la teoria y también en la evidencia

empirica recogida de la realidad institucional.
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Operacionalizacion de Variables

Tema: Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna basado en la teoria Deming para la mejora de la calidad en los procesos
académicos en la Unidad de Postgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion de México durante el periodo 2023-2025

Pregunta de

investigacion

Objetivo

general

Objetivos

especificos

Hipotesis

Variables estudiadas

Dimensiones

Indicadores

(Como contribuir
ala mejorade la
calidad en el
proceso
académico
basado en la
teoria Deming en
la Unidad de
Postgrado de la
Universidad de
Investigacion e
Innovacion de
Meéxico durante
el periodo 2023 -
20257

Proponer un
modelo de
Gestion de la
Comunicaciéon
Interna basado
en la teoria
Deming para la
mejora de la
calidad en los
procesos
académicos en la
Unidad de
Postgrado de la
Universidad de
Investigacion e
Innovacion de
México durante
el periodo

2023-2025

Determinar los
fundamentos
tedricos
referenciales de
un modelo de
gestion de la
comunicacion
interna en la
Unidad de
postgrado de la
Universidad de
Investigacion e
Innovacion de

México.

Caracterizar el
estado actual en el
contexto de la
gestion de la
comunicacion
interna en la
Unidad de

Si se propone un
modelo de gestion de
Comunicacion
Interna basado en la
teoria Deming en la
Unidad de Postgrado
de la Universidad de
Investigacion e
Innovacion de
México, entonces se
incrementara
significativamente la
calidad del proceso
académico durante el

periodo 2023-2025.

Variable

independiente:

Modelo de Gestion de la

Comunicacion Interna

Estructura
Comunicativa: Disefio
y formalizacion de
canales y flujos de
comunicacion dentro de
la organizacion.

Existencia de canales
formales de
comunicacion interna
(correo,reuniones,
circulares).

Procesos
Comunicacionales:
Procedimientos para la
gestion, transmision, y
retroalimentacion de
informacion.

Frecuencia y
oportunidad en la
entrega de informacion.

Herramientas
Tecnolodgicas: Uso de
plataformas y correo

Porcentaje de
utilizacion de
herramientas digitales

electronico. para la comunicacion.
Coordinacion Nivel d dinacié
Interdepartamental: Ivel de coordinacion

Integracion y
sincronizacion de la
comunicacion entre
diferentes areas y

actores.

reportado entre
departamentos
académicos y
administrativos.

Gestion de la
Informacion:
Administracion y
control de la
informacion relevante
para la toma de
decisiones.

Satisfaccion de los
usuarios (estudiantes,
docentes, asesores,
administrativos) con el
flujo comunicacional.
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postgrado de
UIIX.

Variable

interviniente:

Teoria Deming

Planificar (Plan):
Definicion de
objetivos, estrategias
y recursos para la
mejora continua.

Hacer (Do):
Implementacion de
las acciones
planificadas en los
procesos
organizacionales.

Verificar (Check):
Monitoreo y
evaluacion de los
resultados obtenidos.

Actuar (Act):
Ajustes y
correcciones basadas
en la evaluacion para
optimizar el proceso.

Desarrollo y
documentacion de
planes de mejora
relacionados con la
comunicacion y calidad
académica.

Ejecucién efectiva de
actividades segtn los
planes establecidos.

Reportes y analisis de
resultados con
indicadores de
desempeiio.

Implementacion de
ajustes y mejoras a
partir de los hallazgos
de evaluacion.

Participacion activa de
los actores
institucionales en ciclos
PDCA.

Variable

dependiente:

Mejora de la calidad
en el proceso

académico

Coordinacion de
Investigacion:
Eficiencia y eficacia
en la articulacion de
actividades y

procesos académicos.

Tiempo promedio de
coordinacion entre
departamentos para
actividades.

Satisfaccion de los
Estudiantes:
Percepcion de
calidad y atencion en
los servicios
académicos.

Resultados de encuestas
de satisfaccion
estudiantil respecto a los
procesos académicos.
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Elaborar el
modelo de
Gestion de la
Comunicacion
Interna basado en
la teoria Deming.
Evaluar la
pertinencia y
aplicabilidad del
modelo propuesto
mediante la
validacién con
actores
institucionales y
su relacion con la
mejora en la
calidad de los
procesos

académicos.

Eficiencia
Administrativa:
Organizacion y
gestion de recursos
para soportar el
proceso académico.

Reduccioén de errores y
retrasos en la gestion
administrativa
(respuestas y
orientaciones).

Innovacion en
Procesos: Integracion
de mejoras
tecnologicas y
metodologicas
continuas.

Numero de procesos
académicos mejorados o
innovados durante la
gestion.
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3.2. Diseiio metodoldgico.

Segun Hernandez Sampieri, Ferndndez y Baptista (2024), el disefio metodoldgico es
el plan o esquema general que guia la ejecucion de una investigacion, con el propoésito de
responder preguntas de investigacion, cumplir objetivos y someter a prueba hipodtesis,
estableciendo el tipo de disefio que se utilizara, como experimental, transeccional,

longitudinal o no experimental.
3.2.1. Definicion del enfoque, disefio y tipo de investigacion de la tesis.

La presente investigacion se enmarca en el enfoque mixto, dado que integra la logica
cuantitativa y cualitativa, asi como un componente documental. Desde lo cuantitativo, se
buscé medir tendencias y percepciones a través de encuestas estructuradas, mientras que
desde lo cualitativo se exploraron las experiencias, percepciones y propuestas de mejora de
actores clave mediante entrevistas semiestructuradas. Finalmente, el analisis documental
permitié contrastar la normativa y las comunicaciones institucionales con la practica

comunicacional.

El disefio de la investigacion se corresponde con un enfoque mixto, articulando un
componente cuantitativo de tipo no experimental, transeccional y descriptivo, con un
componente cualitativo de cardcter fenomenoldgico e interpretativo. En la fase cuantitativa
no se manipularon variables, sino que se observaron y analizaron en su contexto natural,
permitiendo identificar tendencias generales en los procesos de comunicacion interna. En la
fase cualitativa, de orientacion fenomenoldgica, se buscé profundizar en el significado de
las experiencias de los actores institucionales, comprendiendo como perciben y viven los

procesos comunicacionales en su entorno académico.

El tipo de investigacion se clasifica como diagnostica, explicativa e interpretativa,
con un caracter propositivo. Se diagnostico la situacion actual de la comunicacién interna,
se explicaron las causas y relaciones subyacentes a partir del analisis descriptivo e
interpretativo, y finalmente se formul6 una propuesta, el Modelo de Gestion de
Comunicacién Interna basado en la Teoria de Deming, orientado a la mejora continua de
los procesos académicos en la Unidad de Posgrado de la Universidad de Investigacion e

Innovacién de México (UILX).
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3.2.2. Definicion de métodos, técnicas e instrumentos de obtencion de datos.

La investigacion combind métodos del nivel tedrico y del nivel empirico, con el

proposito de garantizar una aproximacion integral al objeto de estudio.
a) Métodos del nivel teorico

En el nivel tedrico, se recurrio al método de analisis - sintesis, a fin de examinar de
manera critica los aportes conceptuales sobre comunicacion organizacional, gestion
académica y el ciclo PHVA de Deming, para luego integrarlos en un marco coherente que
oriento el estudio. Ademas, se aplico el método inductivo - deductivo, dado que a partir de
los referentes teoricos se definieron categorias analiticas iniciales, mientras que del discurso
de los actores emergieron nuevas categorias que enriquecieron la comprension del
fendmeno. Del mismo modo, se empleo el enfoque sistémico, entendiendo la comunicacion
interna como parte de un sistema organizacional interdependiente, en el que cada
subsistema como; académico, administrativo y de soporte, influye en los resultados
globales. Finalmente, se utilizé el método histdrico - l6gico, lo que permitié reconstruir la
evolucion de la gestion comunicacional en la admision estudiada (2022-2025) y establecer

su coherencia en el tiempo.
b) Métodos del nivel empirico

Los métodos del nivel empirico permiten recoger, sistematizar y analizar
informacion directamente del campo de estudio. En esta investigacion se emplearon; En
primera instancia la encuesta estructurada, aplicada a estudiantes y personal administrativo
para obtener informacion cuantitativa sobre el estado actual de la comunicacion interna.
Entrevista semiestructurada, dirigida a docentes, asesores de tesis y coordinadores de
investigacion del entorno institucional, con el propdsito de profundizar en la interpretacion
de los resultados cualitativos y enriquecer la propuesta de mejora. Se entrevisto a siete
actores clave de la Unidad de Posgrado, de los cuales tres son coordinadoras de
investigacion, dos asesores de tesis y dos docentes. Para preservar la confidencialidad, cada
participante fue identificado con un codigo (CO1, DOC2, AS1), siguiendo las

recomendaciones €ticas de la investigacion cualitativa (APA, 2020).
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Ademas, el Analisis documental, verificacion de los Comunicados oficiales,
denominados en UIIX “Comunicaciones Internas” que se emitieron en un inicio a la

primera version de estudiantes y docentes.

Cada uno de estos métodos se operacionaliza mediante técnicas e instrumentos
especificos, disefiados y validados en funcion de los objetivos del estudio y articulados

segun la secuencia metodoldgica establecida para cada fase de la investigacion.

Esta combinacion metodologica permite triangular informacion para obtener
resultados robustos y contextualizados que respalden la construccidon y evaluacion del

modelo.
Desarrollo de las técnicas de obtencion de datos.

Las técnicas de obtencion de datos se disefiaron de manera articulada con el enfoque
mixto y el propoésito central de la investigacion. En la fase cuantitativa, se empled la técnica
de encuesta, aplicada de manera digital a través de la plataforma Google Forms, lo que
facilito el acceso a la poblacidn definida; doctorandos y personal administrativo y permitio
sistematizar de forma inmediata las respuestas. Esta técnica fue seleccionada por su
pertinencia para recoger informacion estandarizada en torno a percepciones y valoraciones
de los participantes respecto a la gestion de la comunicacion interna, la calidad de los

procesos académicos y la aplicacion de la teoria de Deming.

En la fase cualitativa, se recurrid a la técnica de entrevista semiestructurada,
aplicada a actores clave de la institucion; los coordinadores de investigacion, docentes y
asesores de tesis, con el objetivo de profundizar en sus experiencias y perspectivas sobre la
comunicacion interna. Esta técnica permitié una mayor flexibilidad en la interaccion, de
manera que los entrevistados pudieron expresar con amplitud percepciones, vivencias y

propuestas de mejora en los procesos comunicacionales y académicos.

Finalmente, se aplico la técnica de analisis documental, consistente en la revision
exhaustiva de 10 comunicaciones internas oficiales emitidas por la Direccion Académica en
los afos 2022 y 2025, dirigidas a la cohorte de doctorandos de la Admision 2-2022. Esta

técnica permiti6 identificar patrones, vacios y contradicciones en la gestion comunicacional
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institucional y contrastar la practica documental con los hallazgos obtenidos en las

encuestas y entrevistas.
Desarrollo de los instrumentos de obtencion de datos.

A partir de las técnicas seleccionadas, se desarrollaron tres instrumentos de

recoleccidon de informacion.

El primero correspondio a la encuesta estructurada, cuyo cuestionario se dividid en
bloques tematicos que respondieron a las dimensiones operacionalizadas, gestion
comunicacional interna, calidad del proceso académico y aplicacion del ciclo PHVA de
Deming. En el caso de los estudiantes, el cuestionario se estructurd en cuatro bloques; datos
generales, gestion comunicacional interna, calidad académica y conocimiento del ciclo de
mejora continua. Para los administrativos, la encuesta midio la gestion de la comunicacion
interdepartamental, operacionalizada en cinco dimensiones; claridad y documentacion de
canales (Plan), coordinacion y duplicidad (Do—Check), definicidon de roles y tiempos de
respuesta (Check), protocolos de escalamiento y trazabilidad (Act), y gestion de la
multicanalidad (Do—Check). Todos los items se construyeron bajo una escala tipo Likert de

5 puntos, lo que permitié cuantificar percepciones.

El segundo instrumento fue la guia de entrevista semiestructurada, diseiiada para
explorar la percepcion de los actores clave respecto a la comunicacion interna y los
procesos académicos. La guia incluyd preguntas orientadas a indagar sobre la experiencia
comunicacional en la institucion, las fortalezas y debilidades de los canales utilizados, la
retroalimentacion recibida, la relacion de estas practicas con la calidad académica y las
propuestas de mejora institucional. Su disefio respondi6 al principio de flexibilidad de la

entrevista semiestructurada, lo que posibilité recoger informacion rica y diversa.

El tercer instrumento fue la matriz documental, construida para sistematizar la
revision de las comunicaciones internas. En ella se registraron metadatos normalizados
como el ID del documento, emisor, destinatario, fecha, asunto, canal de difusion, vigencia y
objetivo parafraseado. Ademas, cada circular fue valorada en criterios de claridad,
pertinencia, coherencia normativa, oportunidad/temporalidad y trazabilidad, mediante una

escala de 1 a 4. Este procedimiento permitio objetivar el analisis y garantizar la trazabilidad
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de los hallazgos, integrando la dimensioén normativa y operativa de la comunicacion

institucional.
Validacion por expertos

De acuerdo a la validacion del instrumento cuantitativo, la autora detalla el proceso

desarrollado para la validacion por juicio de expertos para el cuestionario de la encuesta:
Primero, se seleccion6 cuatro expertos con formacion y experiencia en areas:

- Gestion educativa, el Dr. Javier Numan Caballero Merlo.

- Comunicacion organizacional, la Dra. Thania Jheny Torres Pernia.
- Evaluacion de instrumentos, el Dr. Luis Ernesto Barrueco Gallardo.
- Metodologia cuantitativa, la Dra. Nancy Edith Ochoa Guevara.

En cuanto al disefio del instrumento de valoracion, la autora empled una matriz con
cuatro criterios basados en Escobar y Cuervo (2008) como, la claridad, redaccion
comprensible y precisa, la coherencia, su relacion ldgica del item con la dimension, la
relevancia, importancia del item para la variable y la suficiencia, cantidad adecuada de

items por dimension. Esto se valora a nivel de dimension, no por item.

Cada experto evaluod cada item del cuestionario usando una escala de 1 a 4, como se

muestra en la siguiente figura:

Figura 3. Escala de cumplimiento

1. No cumple 2. Cumple parcialmente 3. Cumple adecuadamente 4. Cumple completamente

wl

1 1
1 2
Nivel de cumplimiento

Fuente: propia.

A los expertos se entregd en un documento que se adjunta en anexo, donde se
describe; el objetivo de la investigacion, la matriz con los items del cuestionario y sus
dimensiones, las instrucciones claras para la valoracion y plazo adecuado para la

devolucion.
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Para el andlisis, se verificaron la incorporacion de observaciones de los expertos se
ajustan los items que reciban baja puntuacion en cualquiera de los criterios evaluados, para

identificar items con baja validez y modificarlos o eliminarlos.

De acuerdo a la estructura del documento de validacion, ubicado en anexos de la

tesis, se presenta la siguiente figura:

Figura 4. Proceso de validaciéon por experto.

Ficha del
Carta de experto (nombre, Matriz de Resumen

Recomendaciones
y ajustes
realizados al
cuestionario

Versién final del

cuestionario
validado

invitacién al formacién, valoracién por estadistico de
experto experiencia, dimensiones valoracién
firma)

Fuente: Propia.

3.2.4. Determinacion de la muestra y su criterio de seleccion

La presente investigacion tiene un enfoque mixto y contempla la aplicacion de
instrumentos tanto cuantitativos, con las encuestas estructuradas y cualitativos como; con la
entrevistas semiestructuradas y la revision documental. En consecuencia, se adoptaron
criterios de seleccion muestral probabilisticos para la fase cuantitativa y no probabilisticos

para la fase cualitativa.

En el estudio se combinaron dos estrategias de muestreo de acuerdo con los
objetivos de cada fase. Para la fase cuantitativa, se emplearon criterios probabilisticos
estratificados y censales, dado que se realiz6 una encuesta diferente a estudiantes y otra al
equipo administrativo, con el propdsito de asegurar la representatividad de la muestra y
permitir la generalizacion de los resultados. En cambio, para la fase cualitativa, se recurrid
a criterios no probabilisticos, privilegiando la seleccion intencional de informantes clave

que aportaran profundidad y riqueza interpretativa, muestreo por criterio intencional. De



63

este modo, cada enfoque metodologico quedo alineado con la naturaleza de la evidencia

que se busco obtener.
a) Muestra para el enfoque cuantitativo

La poblacion objetivo estuvo conformada por actores institucionales directamente
vinculados a los procesos académicos de la Unidad de Postgrado de la Universidad de
Investigacion e Innovacion de México (UIIX). En concreto, se incluyeron 107 doctorandos
de la Admision 2-2022 siendo la primera cohorte de los programas doctorales y 5
integrantes del personal administrativo con funciones activas en 2025 en las areas de
Soporte a Estudiantes, Soporte de Plataforma, Seguimiento Académico, Departamento de

Escolares y Soporte de Investigacion, para un total de N = 112 personas.

Se adopt6d un muestreo censal, invitando a la totalidad de la poblacion definida (N =
112) a responder el cuestionario. Para preservar la representatividad, los analisis se

desagregaron por estratos; doctorandos y administrativos.

TAMANO POR ESTRATO
n =107 (doctorandos).
n =5 (administrativos).
N=112.

Los criterios de inclusion, los doctorandos oficialmente matriculados en la Admision
2-2022, el personal administrativo con funciones académicas vigentes en 2025, aceptacion
del consentimiento informado, completitud minima del cuestionario. En los criterios de
exclusion, se consideraron; a los estudiantes en condicion de baja, personal administrativo
eventual sin funciones académicas, respuestas duplicadas o con menos del umbral de

completitud.

Se considero analiticamente, debido al desbalance de tamafo entre estratos, priorizar
el reporte separado por rol. Si bien en estudios con estratos desbalanceados suele
considerarse el uso de ponderaciones para analisis combinados, en el presente caso se optd
deliberadamente por analizar cada estrato de manera independiente. Esta decision responde
tanto a la naturaleza diferenciada de los roles, de doctorandos y administrativos, como al

tamano reducido del estrato administrativo (n = 5), lo que hacia poco robusta la estimacién
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de indicadores globales. Asi, el analisis separado garantiza claridad interpretativa y validez

interna en la lectura de los resultados.

Los aspectos éticos considerados fueron, la participacion voluntaria, consentimiento

informado y tratamiento de datos en forma agregada, sin identificadores personales.
b) Muestra para el enfoque cualitativo

Para las entrevistas semiestructuradas se empled muestreo intencional por criterios,
con variacion maxima (Sampieri, 2020), priorizando la relevancia informativa y
experiencia directa de los participantes en los procesos de comunicacidn institucional y

gestion académica.

Se planificé entrevistar entre 5 y 10 informantes clave, con cierre por saturacion
tedrica; en la practica, se realizaron 7 entrevistas en profundidad (n = 7) y se determino el
cierre al no emerger categorias nuevas en las ultimas aplicaciones. Perfiles incluidos, tres
Coordinadores de Investigacion, con al menos 10 afios de experiencia en investigacion
dirigiendo tesis, dos Asesores de tesis con al menos 5 afios de en direccion y evaluacion de
investigaciones, y dos Docentes con al menos 7 afios de experiencia en programas de

postgrado.

Criterios de inclusion, experiencia directa en procesos académicos de la UIIX, con
trayectoria institucional minima de 1 afo y al menos 2 afios en docencia y asesorias;
consentimiento informado y disposicion é€tica para participar. Criterios de exclusion,

antigiiedad de 1 afio; conflicto de interés manifiesto, entrevistas incompletas o redundantes.

Procedimiento de seleccion y acceso, se realizé un mapeo de roles criticos y
recomendacion tedrica, contacto por correo institucional, entrevistas semiestructuradas en
modalidad virtual. Aseguramiento de rigor, heterogeneidad tedrica de perfiles,
triangulacion interna entre roles coordinacion, docencia y asesoria, registro de video de
decisiones y punto de cierre por saturacion; codificacion alfanumérica; CI-01, DOC-02,

AS-03 para anonimato y trazabilidad.
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Entre los aspectos éticos considerados, estan; participacion voluntaria,

confidencialidad garantizada, citas anonimizadas y resguardo seguro de datos.
¢) Muestra para analisis documental

La muestra documental se delimité a los comunicados internos emitidos por la
UIIX, denominados como “Comunicacion interna”, dirigidos a los estudiantes de la
Admision 2/2022. Se consideraron exclusivamente aquellos enviados en dos momentos;
diez circulares académicas emitidas por la UIIX, dirigidas a los estudiantes de la Admision
2-2022. Se revisaron cinco comunicaciones institucionales correspondientes al afio 2022,
que fue el inicio de la cohorte y cinco comunicaciones emitidas en 2025, fase de cierre del

proceso académico.

La estrategia de muestreo fue de tipo censal, dado que se incorporaron la totalidad
de circulares académicas identificadas en ambos periodos de interés, lo que garantiza
exhaustividad y evita sesgos de seleccion. En el criterios de inclusion, se considera a las
circulares académicas auténticas, con emisor institucional identificable, vinculadas
directamente con la comunicacion interna y la gestion académica de la Admision 2-2022, y
disponibles en repositorios oficiales. En cuanto a los criterios de exclusion, se considero;
los comunicados de otras versiones o admisiones y comunicaciones informales no

verificables.

Cada circular fue registrada en una matriz documental con ID Unico, incluyendo
metadatos; emisor, unidad, fecha, asunto, destinatarios, vigencia y canal de difusion. El
tamafio final del corpus quedd definido en diez documentos como se detalld anteriormente.
El rigor metodologico se garantiza mediante cadena de custodia, como el respaldo seguro
de los documentos originales y un proceso de codificacion tematica que permitié comparar
patrones comunicacionales entre ambas gestiones. Las consideraciones éticas incluyeron el
resguardo de la informacion en entornos restringidos, la autorizacion institucional para su

uso académico y la anonimizacién de cualquier dato sensible.
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3.3. Trabajo de campo

La etapa de trabajo de campo constituy6 una fase crucial en el proceso investigativo,
al permitir el acercamiento directo con los actores institucionales, la validacion empirica de
los instrumentos y la recopilacidn sistematica de evidencias. En este estudio doctoral, el
trabajo de campo se orientd a recabar informacion sustantiva acerca de la gestion de la
comunicacion interna en la Unidad de Postgrado de la Universidad de Investigacion e
Innovaciéon de México (UIIX), en concordancia con los principios del ciclo de mejora
continua PHVA de Deming. La estrategia metodolédgica se fundamentd en un enfoque
mixto, integrando técnicas cuantitativas, como la encuesta estructurada y cualitativas, como
las entrevistas semiestructuradas y andlisis documental, con el proposito de captar tanto las

tendencias generales como los significados profundos del fenémeno estudiado.
3.3.1. Aplicacion de los instrumentos.
a) Preparacion del trabajo de campo

Se disefiaron tres instrumentos principales, cuestionario, preguntas para la entrevista

y una matriz de analisis documental.

La validacion del instrumento cuantitativo se realizo mediante juicio de expertos,
con la participacion de cuatro especialistas en comunicacion institucional y calidad
educativa en postgrado, quienes evaluaron la pertinencia, claridad y coherencia de los items
con los objetivos de la investigacion, la ficha técnica de los evaluadores lo verd en el Anexo
3 . Esta validacion permitio asegurar la validez del contenido del cuestionario. De esta
manera, se cumplié con los principios éticos establecidos en la investigacion (APA, 2020),
mediante la aplicacion del consentimiento informado a todos los participantes y la

autorizacion formal de la Direccion Académica, en virtud de su competencia institucional.
b) Ejecucion

Una vez desarrollado el cuestionario, se aplicé a la poblacion definida, doctorandos
de la Admisién 2-2022 y personal administrativo activo en 2025, mediante formulario

digital en Google Forms, durante un periodo de dos semanas. Las preguntas para las
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entrevistas semiestructuradas se dirigieron a actores estratégicos; coordinadores de
investigacion, docentes con experiencia en postgrado y asesores de tesis. Las entrevistas se
realizaron de forma virtual, grabadas con autorizacion y posteriormente transcritas para el

analisis.

El analisis documental se enfocd en las comunicaciones internas de tipo circular
académica emitidas a los doctorandos de la Admision 2-2022, correspondientes a las

gestiones 2022 y 2025, conformando un corpus de 10 documentos.
c¢) Registro y resguardo

Todos los datos fueron almacenados en repositorios digitales protegidos, con acceso

restringido, garantizando confidencialidad y uso exclusivo con fines académicos.
3.3.2. Procesamiento de la informacion.

El procesamiento de datos se realizé conforme al enfoque mixto y preservando la

trazabilidad metodologica desde la recoleccion hasta la sintesis final de hallazgos.

En el componente cuantitativo, los datos se prepararon en Google Sheets mediante
una revision inicial, detectando los duplicados, validacion de rangos y estandarizacion de
escalas Likert. Posteriormente, se realizaron analisis descriptivos, como porcentajes y
medidas de tendencia central, cuyos resultados se organizaron en tablas y graficos para

facilitar su interpretacion comparativa por estratos.

En el componente cualitativo, las grabaciones de las entrevistas fueron transcritas de
manera literal, anonimizadas y auditadas. Mediante un procedimiento manual sistematizado
en matrices de Excel y cuadros en Word. Cada transcripcion fue leida de manera
exhaustiva, subrayando los fragmentos relevantes y asigndndoles codigos tematicos. Estos
codigos fueron luego agrupados en categorias deductivas, derivadas del marco tedrico,
ciclo PHVA de Deming, tipos y medios de comunicacion, retroalimentacion, experiencias
positivas y negativas, impacto en procesos académicos y en categorias emergentes surgidas
del discurso. El registro en matrices permitio identificar la frecuencia de aparicion de cada

tema en las entrevistas y contrastarlo con la encuesta y la documentacion revisada. Esta
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estrategia, aunque manual, aseguro la validez y confiabilidad del andlisis, en concordancia
con la recomendacion de Sampieri (2020) sobre la pertinencia de construir instrumentos
propios de andlisis siempre que se describen los criterios de registro, seleccion y

codificacion.

Componente documental, el andlisis se centr6 en las 10 comunicaciones internas
académicas seleccionadas, cinco correspondientes al ano 2022 y cinco del afio 2025. Cada
documento fue catalogado en una matriz de extraccion con metadatos normalizados,
detallando el ID, emisor, fecha, asunto, vigencia, canal. La codificacion incluyo categorias
deductivas como, fases PHVA, tipo de comunicacion, tanto formal, como informal, medios
como el correo y el chat de whatsapp, claridad del mensaje, responsables y plazos. El
analisis comparativo permiti6 identificar patrones, vacios y contradicciones en la gestion

comunicacional entre ambas gestiones.

El cierre analitico se formalizé con productos de sintesis; matrices de hallazgos por
categoria , linea de tiempo de cambios en la gestion comunicacional, redes semanticas de

coocurrencia de codigos, y extractos representativos, anonimizados y trazables por ID.

3.3.3. Triangulacion de resultados

Finalmente, se realiz6 una triangulacion metodologica integrando los hallazgos
cuantitativos, cualitativos y documentales en una matriz comparativa. Esta integracion
permitio contrastar convergencias, como el reconocimiento de la efectividad de los canales
y divergencias , como la percepcion de claridad en responsabilidades vs. protocolos

escritos, lo que favoreci6é una comprension mas profunda del fendmeno.

La triangulacion fortaleci6 la validez interna de la investigacion, enriquecio la
interpretacion critica de los resultados y consolid6 la pertinencia de proponer un Modelo de
Gestion de Comunicacion Interna basado en el ciclo de Deming, orientado a la mejora

continua de la calidad en los procesos académicos de la UIIX.
3.4. Analisis de los resultados en los datos obtenidos.

En esta seccion se presenta una ilustracion y descripcion detallada de los hallazgos

obtenidos, organizados segun las variables e indicadores del estudio. El andlisis se
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construye desde una logica secuencial concurrente, integrando datos cuantitativos y

cualitativos para ofrecer una comprension holistica del fendmeno investigado.
Principales hallazgos
- Encuesta a doctorandos Adm. 02/2022

De los 107 encuestados, el 76,6 % corresponde a estudiantes que iniciaron su
trayectoria directamente en UIIX y que llevan aproximadamente tres afios en esta
Institucion de Estudios Superiores. En contraste, el 23,4 % son estudiantes de
homologacién, razén por la cual su tiempo como posgraduandos en la institucion es menor

(véase Figura 5).

Figura 5. Distribucion porcentual de estudiantes segin antigiiedad en UIIX.

Tiempo en la Institucién
107 respuestas

@ Menos de 1 afio
® 12a2afios
2 a 3 afios

l

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a estudiantes (2025).

De acuerdo con los resultados, el 58,3 % de los encuestados se declara totalmente
conforme con la oportunidad en la recepcion de las comunicaciones e informacion,
mientras que un 29,6 % manifiesta estar de acuerdo. En conjunto, esto representa un 87,6%
de valoracion positiva. Sin embargo, un 7,4 % expresa desacuerdo y un 5,0% se mantiene
neutral, lo cual evidencia un margen de mejora en los tiempos y la trazabilidad del envio.
Este resultado sugiere la necesidad de ajustar y monitorear los procesos comunicacionales,
unificar criterios y establecer momentos oportunos para la difusion de la informacion,
ademas de reforzar los mecanismos de confirmacion de recepcidn y lectura para asegurar

una cobertura mas efectiva (Véase Figura 6):
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Figura 6. Valoracion sobre la oportunidad en la recepcion de comunicaciones e informacion.

Toda informacién y comunicacion que emite la Unidad de Postgrado de UlIX llega a usted de

manera oportuna (a tiempo).
107 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a estudiantes (2025).

Se realizo la siguiente consulta por departamentos: La comunicacion del
“Departamento X’ de Postgrado UIIX favorece a la colaboracion y apoyo de los distintos
procesos. De acuerdo a los resultados favorables y mayores estd como primer lugar Soporte
Estudiantes con un 56,4 %, seguido por un empate Coordinacién Académica y Soporte de

Investigacion con el 54,2 % (Véase Grafica 1):

Grafica 1. Valoracion de los departamentos que colaboran y apoyan favorablemente:

La comunicacion del departamento "X" del Postgrado UlIX favorece
a la colaboracion y apoyo de los distintos procesos

56,5

56,1

56

55,5

55

54,5

54

53,5

53
Los tres mas votados

W Sop. Estudiantes  m Coord. Académica  mSop. Investigacion

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a estudiantes (2025).
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En relacion con la participacion de los posgraduandos como actor en decisiones
relevantes, se muestra que el 74,8 % reporta una valoracidn positiva, lo que sugiere
apertura y disposicion institucional para incorporar la voz estudiantil. No obstante, un 15,2
% indica que no se realiza dicha participacion, proporcion que advierte una brecha de

implementacion y consistencia entre lineamientos y practica cotidiana (Véase Figura 7):

Figura 7. Percepcion sobre la participacion del posgraduando en decisiones relevantes.

Se promueve la participacion de usted como actor, integrante de la Unidad de Postgrado en

decisiones relevantes a través de medios formales de Comunicacion
107 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a estudiantes (2025).

Segun la Figura 8, el 85,9 % de los encuestados considera efectivos los canales de
comunicacion de la UILX, mientras que un 14,1 % no los percibe asi. El patron describe un
desempefio mayoritariamente favorable que supera umbrales usuales de suficiencia, pero el
segmento disconforme no es trivial, sugiere brechas de estandarizacion, alcance o
trazabilidad, como mensajes redundantes por multiples canales, tiempos de respuesta

irregulares o ausencia de confirmacion de lectura.
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Figura 8. Percepcion sobre la participacion del posgraduando en decisiones relevantes.

Existen canales efectivos para comunicarse con todas las areas del postgrado.
107 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

N

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a estudiantes (2025).

- Encuesta a administrativos

Se aplico una encuesta censal al conjunto de lideres de los departamentos que
brindan acompafiamiento y soporte directo a los doctorandos. El instrumento indaga la
oportunidad y efectividad de la comunicacion, estandarizacion de canales, trazabilidad de

decisiones, duplicidad de tareas y tiempos de respuesta.

Es pertinente destacar que el 71,4% de las personas encuestadas presenta una
antigliedad en la institucion coincidente con la de los doctorandos de la admision evaluada,
lo que favorece la comparabilidad de las percepciones al compartir un tiempo de exposicion

similar a los procesos académicos y de comunicacion (Véase en la Figura 9):

Figura 9. Distribucion porcentual de administrativos segun antigiiedad en UIIX.
Tiempo en la Institucién
7 respuestas

® 12a2afios
® 2 a3 afios

28.6%
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Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a administrativos (2025).

El 57 % de los encuestados consideran que los canales y formatos de comunicacion
entre departamentos no estan claros ni documentados, entiendo en algunas respuestas las
demoras, o mensajes cruzados y posibles tareas repetidas. También llama la atencion que el
43 % restante si percibe orden; quizé en esas areas tienen practicas mas claras que se podria
replicar. Desde mi perspectiva, para la institucion se identifica un espacio de mejora,
definir un canal principal para los tramites, publique un instructivo sencillo con pasos y
responsables, y que cada comunicacion tenga un identificador y confirmacion de recibido;
con eso, seria mas facil saber a quién escribir, qué enviar y evitar confusiones para ganar

tiempo:

Figura 10. Riesgo de duplicidad de tareas por uso de multiples canales de comunicacién en administrativos

de la UIIX

Los canales y formatos de comunicacién interdepartamental estan claramente definidos y
documentados para mi funcién

7 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
28.6% @ En Desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a administrativos (2025).

El resultado evidencia que una mayoria relativa, el 57,1 % de los administrativos reconoce
haber estado en riesgo de duplicar tareas debido a la dispersion de instrucciones en

multiples canales, lo que sugiere una debilidad en la estandarizacion de flujos



74
comunicacionales. Un grupo menor 28,6 % sefiala no haber enfrentado esta situacion, lo
que refleja que en ciertos casos los procesos se desarrollan con mayor claridad y orden. El
14,3 % que se mantiene neutral puede interpretarse como una zona de ambigiiedad,
posiblemente vinculada a experiencias ocasionales o poco significativas. En conjunto, el
hallazgo apunta a la necesidad de unificar criterios de comunicacion interdepartamental
para evitar redundancias y mejorar la eficiencia en la gestion académica:

Figura 11. Percepcion sobre la claridad y documentacion de los canales de comunicacion
interdepartamental en la UIIX

Te paso que estuviste a punto de repetir tareas por recibir instrucciones a través de mdltiples

canales (correo, grupo de chat o llamada) sin un criterio unificado
7 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En Desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

28.6%

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a administrativos (2025).

El anélisis de los resultados de las encuestas aplicadas tanto a doctorandos como a
administrativos de la UIIX refleja un panorama mayoritariamente positivo en la valoracion
de la comunicacioén interna, con altos niveles de conformidad respecto a la oportunidad de
los mensajes, la apertura institucional a la participacion estudiantil y la efectividad general
de los canales. Sin embargo, persisten focos de debilidad estructural vinculados a la falta de
estandarizacion, claridad y trazabilidad en los flujos interdepartamentales, lo que se traduce
en riesgos de duplicidad de tareas, tiempos de respuesta irregulares y mensajes cruzados.
Estos hallazgos, en su conjunto, evidencian que la UIIX ha avanzado de manera
significativa en la consolidacion de sus procesos comunicacionales, pero también subrayan

la necesidad de implementar protocolos unificados, instructivos claros y mecanismos de
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confirmacion de recepcion, con el fin de fortalecer la eficiencia, la transparencia y la

calidad en la gestion académica.
- Entrevista a actores clave

El analisis de las siete entrevistas realizadas a coordinadores de investigacion (CO),
docentes (DOC) y asesores de tesis (AS) permiti6 identificar patrones discursivos comunes,
asi como diferencias en las percepciones sobre la comunicacion interna en la Unidad de
Postgrado de la UIIX. La codificacion y organizacion de los relatos permitié extraer cuatro
grandes categorias analiticas, los tipos y medios de comunicacion interna, Calidad

comunicacional (PHVA), percepciones del personal e impacto en procesos académicos.

Los entrevistados coincidieron en sefialar que la comunicacion circula
principalmente a través del correo institucional y de WhatsApp, cada uno con
caracteristicas diferenciadas. El correo institucional es percibido como el canal formal y
oficial; sin embargo, su uso no es homogéneo, pues algunos actores alin recurren a cuentas
personales, lo que fragmenta la trazabilidad y dificulta el control documental. En contraste,
WhatsApp es valorado por su inmediatez y cercania, aunque se le reconoce como un canal

“informal” que genera sobrecarga informativa, dispersion y duplicidad de mensajes.

La recurrencia de esta categoria en seis de las siete entrevistas muestra que la
coexistencia de canales formales e informales constituye un fendmeno estructural en la
UIIX, aporta agilidad, pero a la vez vulnera de cierta medida, la estandarizacién y el

seguimiento de los procesos académicos.

En segundo lugar, emergio la categoria asociada a la calidad comunicacional desde
el enfoque del ciclo PHVA de Deming. Los entrevistados reconocen avances en las fases de
planificacion y ejecucion, donde existen lineamientos basicos para sustentaciones,
asignacion de asesores o gestion en el aula virtual. Sin embargo, se evidencia una debilidad
en las fases de verificacion y actuacion, reflejada en la falta de retroalimentacion

sistemdtica hacia asesores y docentes.

Una asesora (CO1) expreso que la retroalimentacion “muchas veces no llega”, y

cuando llega es reactiva ante errores, mas que preventiva. Esta irregularidad compromete la
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capacidad de la institucion de cerrar el ciclo de mejora continua, generando riesgo de

estancamiento y variabilidad en la calidad de la experiencia académica.

La tercera categoria recogio las experiencias subjetivas y percepciones sobre la
comunicacion interna. Se reconocen aspectos positivos como la cordialidad en el trato y la
disposicion al apoyo, sin embargo, persisten experiencias negativas vinculadas a la falta de
induccion formal y protocolos claros. Una asesora (AS1) manifestd que en su inicio recibio
“solo una charla de tres minutos” como induccion, lo que le gener6 sensacion de

vulnerabilidad.

Ademas, se sefialo que los tiempos de respuesta no son homogéneos, mientras
algunos tutores contestan de inmediato, otros pueden tardar semanas, lo que genera
incertidumbre y desmotivacion en los doctorandos. Estas percepciones confirman que,
aunque la comunicacion se percibe cercana, la falta de consistencia interdepartamental

erosiona la confianza en los procesos.

Finalmente, la categoria de impacto recogié los efectos concretos de los problemas

comunicacionales sobre el desarrollo académico. Se identificaron tres ejes principales:

Contradicciones entre asesores y facilitadores de Estancias Doctorales, que generan
desmotivacion en los estudiantes, quienes reciben indicaciones contradictorias en diferentes

etapas del trabajo de tesis.

Sobrecarga comunicacional, que lleva a que correos importantes se pierdan entre
multiples mensajes, provocando retrasos y confusion. Ausencia de respuestas oportunas,
que deriva en estancamiento o incluso abandono de procesos de tesis, en un porcentaje

menor.

Estos hallazgos permiten concluir que las deficiencias en la comunicacion no son
solo un problema organizativo, sino que tienen un impacto directo en la calidad y
continuidad de la formacion doctoral, vulnerando la motivacion y el rendimiento de los

doctorandos.

- Analisis documental
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Andlisis de resultados del componente documental

El anélisis documental se centré en 10 comunicaciones institucionales emitidas por
la Direccion Académica de Postgrado de la UIIX, dirigidas a los estudiantes de la Admision
2-2022. El corpus incluy6 cinco documentos de la gestion 2022 y cinco de la gestion 2025,
catalogados en una matriz de extraccion con metadatos normalizados; ID, emisor, fecha,

asunto, vigencia, canal.

Ante de detallar los principales hallazgos, es importante mencionar, que en la
literatura de comunicacion organizacional, la “comunicacion interna” se entiende como un
proceso amplio, dindmico y continuo que abarca el conjunto de interacciones y flujos de
informacion dentro de una organizacion (Ferndndez Collado, 2001; Cornelissen, 2020). En
contraste, una “circular” o “comunicado institucional” es un instrumento documental
especifico, con formato, destinatario y proposito delimitados, generalmente utilizado para

informar, instruir o normar a un grupo concreto (Martinez, 2017).

El hecho de que la UIIX denomine a sus documentos como “comunicacién interna”
refleja una busqueda de uniformidad terminoldgica; sin embargo, desde la teoria, tal
denominacion resulta mas adecuada para referirse al sistema global de comunicaciéon y no a
cada pieza documental individual. Esta ambigiiedad terminologica puede derivar en
problemas de claridad conceptual y en la difusion fragmentada de mensajes, como sefialan
Robbins y Judge (2017), cuando la nomenclatura no distingue entre el proceso de

comunicacion interna y el producto, documento oficial.

Por lo tanto, el andlisis documental evidencia una inconsistencia conceptual, como
espacio de mejora, lo que se rotula como comunicacidn interna corresponde en realidad a
circulares académicas, piezas que deben entenderse como instrumentos de un circuito
mayor de comunicacion organizacional. Esta diferenciacion es relevante porque, segin
Kreps (2019), la efectividad de la comunicacion organizacional depende tanto de los

procesos estratégicos como de la gestion estandarizada de los mensajes formales.

La codificacion deductiva permitio identificar patrones recurrentes:
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Fases PHVA, las comunicaciones cumplen con planificacion y ejecucion, como por
ejemplo el envio de cronogramas, recordatorios de entrega de documentos, orientaciones a
tutores, empero presentan debilidad en verificacion y actuacion, dado que pocas incluyen

mecanismos de seguimiento o retroalimentacion.

Tipo de comunicacion, todas las piezas son formales, emitidas todas desde la
Direccion Académica, sin embargo, algunas remiten a canales complementarios, como los

grupos de WhatsApp para estancias doctorales, enlaces de Zoom y otros de Google meet.

El medio que predomina es el correo electronico institucional como canal oficial. La
inclusion de hipervinculos a formularios o plataformas externas, como Google Forms,
Zoom, Drive, lo que evidencia una estrategia de hibridacion tecnoldgica. En cuanto a la
claridad del mensaje, en general los asuntos y objetivos son claros y directos, por ejemplo
la remision de documentos de admision, la evaluacion de percepcion del curso concluido.
Sin embargo, se detecta falta de consistencia en la extension y el detalle de la informacion,
mientras algunas comunicaciones especifican plazos exactos y pasos operativos, otras se

limitan a recordatorios generales.

Responsables y plazos, la mayoria incluye responsables institucionales de Direccion
Académica y Direccion de Investigacion, asi también fechas limite, lo que aporta
trazabilidad. Sin embargo, se observa variabilidad en la explicitacion de consecuencias

frente al incumplimiento.

En 2022, las “Comunicaciones internas”enfatizaban la induccién y puesta en marcha
del programa, bienvenida, orientaciones a estudiantes y tutores, remision de
documentacioén, evaluacidon de percepcion de curso. Su foco principal fue informativo e
instructivo. En 2025, los documentos reflejan una maduracion del proceso institucional,
vinculandose con actividades de cierre, calendario final de actividades, reuniones y
estancias doctorales, acompafiamiento logistico, remision de titulos apostillados. Aqui se

observa un caracter mas operativo y de gestion de evidencias.

La linea de tiempo evidencia un desplazamiento de la comunicacion, de la
instruccion inicial y normativa hacia la gestion de procesos académicos concretos, lo que

refleja consistencia en el ciclo de vida de la cohorte. Existen algunos vacios e
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inconsistencias, como espacios de mejora; la reiteracion del término “comunicacion
interna” sin diferenciacion puede diluir el alcance de cada pieza documental. Se observa
una falta de integracioén entre comunicaciones de distintas areas, las comunicaciones sélo
las da la Direccion Académica, lo que refuerza la percepcion de fragmentacion sefialada en

entrevistas.

Aunque los plazos suelen definirse, no siempre se explicita el mecanismo de

verificacion del cumplimiento.



Tabla 5. Sintesis del analisis cualitativo de entrevistas y del componente documental

Categoria /
Fuente

Hallazgos principales

Espacios de mejora
identificados
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Implicaciones para la gestion
comunicacional

Tipos y medios
de comunicacion
interna

Predomina el uso del correo
institucional como canal formal y
WhatsApp como canal rapido e

Sobrecarga informativa y
dispersion de mensajes en
multiples grupos; falta de

Urge definir un canal principal y
protocolizar su uso, reduciendo la
dependencia de WhatsApp y

(entrevistas) informal. El correo ofrece homogeneidad en el uso del fortaleciendo la trazabilidad.

trazabilidad, pero no siempre es correo institucional.

usado con cuentas oficiales;

WhatsApp es valorado por

inmediatez.
Calidad Avances en Planificacion y Debilidad en Verificacion y Se requiere institucionalizar
comunicacional | Ejecucion (orientaciones, Actuacion: retroalimentacion protocolos de retroalimentacion y
— Ciclo PHVA asignacion de asesores, aulas irregular, ausencia de generar evaluaciones periddicas
(entrevistas) virtuales). mecanismos sistematicos de que cierren el ciclo de mejora

control y mejora.

continua.

Percepciones del
personal
(entrevistas)

Comunicacién percibida como
cordial y respetuosa; disposicion al

apoyo de coordinadores y docentes.

Induccion insuficiente (“charla
de 3 minutos”), tiempos de
respuesta heterogéneos, falta de
protocolos claros.

Fortalecer la induccion
institucional y establecer tiempos
maximos de respuesta para tutores
y asesores.
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Impacto en Reconocimiento de espacios Contradicciones entre asesores, | Generar criterios unificados para
procesos sincrénicos como positivos; pérdida de correos importantes, | asesoria, sistematizar
académicos apertura a propuestas de mejora (ej. | retrasos por ausencia de comunicaciones clave y mejorar la
(entrevistas) uso de IA, actualizacion de respuesta, desmotivacion coordinacion entre areas.
materiales). estudiantil.
Observacion Uso del término genérico Ambigiiedad conceptual: el Es necesario revisar y
inicial — “Comunicacion interna” en todas | término alude al sistema global, | estandarizar la nomenclatura
Terminologia las circulares institucionales. pero en la practica se trata de documental, diferenciando
(documentos) circulares académicas procesos de comunicacion globales
especificas. de piezas puntuales.
Regularidades y | Comunicaciones cumplen fases de | Escasa presencia de Protocolizar plantillas de
patrones Planificacion y Ejecucion; Verificacion y Actuacion; comunicacion con criterios de
(documentos) predomina correo institucional; se inconsistencia en el nivel de claridad, trazabilidad y
incorporan formularios y enlaces detalle de la informacion; mecanismos de seguimiento.
externos. consecuencias del
incumplimiento poco claras.
Comparacion En 2022 priman comunicaciones de | Persisten vacios en integracion Fortalecer la coherencia
entre gestiones | induccion e informacion general. entre areas y en control de longitudinal de las
2022-2025 En 2025 se observan mensajes mas | versiones. comunicaciones y establecer
(documentos) operativos vinculados a estancias y procedimientos de control

cierre de la cohorte.

documental.
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Vacios y Reconocimiento de responsables y | No siempre se explicitan Incorporar procedimientos de

contradicciones | plazos en la mayoria de los casos. mecanismos de verificacion; verificacion explicitos y promover

(documentos) coexistencia de lineamientos y mayor integracion entre direcciones
practicas fragmentadas. y coordinaciones.

Fuente: elaboracion propia con base en entrevistas a coordinadores, docentes y asesores de tesis, y en el analisis documental de

comunicaciones internas emitidas por la Direccion Académica de Postgrado de la UIIX (2022-2025).
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3.5. Redaccion de resultados y discusion.

El anélisis de los resultados obtenidos a través de encuestas, entrevistas y analisis
documental permitio construir una vision integral sobre la gestién de la comunicacion
interna en la Unidad de Postgrado de la UIIX. La estrategia de triangulacion de datos
facilito la identificacion de regularidades y la interpretacion critica de los hallazgos en

contraste con los referentes tedricos y normativos revisados.

En primer lugar, los resultados de la encuesta aplicada a los doctorandos de la
Admision 2-2022 revelan un panorama mayoritariamente positivo respecto a la oportunidad
y suficiencia de las comunicaciones institucionales. El 87,6 % de los estudiantes reportd
estar conforme con la oportunidad de la recepcion de informacion, lo que confirma que la
institucion ha logrado avances importantes en la difusion oportuna de mensajes
académicos. Sin embargo, el 7,4 % en desacuerdo y el 5 % en posicion neutral advierten la
existencia de un margen de mejora en términos de trazabilidad, confirmacion de recepcion
y estandarizacion de procesos. Estos hallazgos coinciden con lo sefialado por Cornelissen
(2020) y Fernandez Collado (2001), quienes subrayan que la comunicacidn organizacional
no se limita a emitir mensajes, sino que requiere de mecanismos efectivos de seguimiento y

retroalimentacion para garantizar su eficacia.

En segundo lugar, la encuesta a los administrativos reflejo percepciones mas criticas
sobre los canales interdepartamentales, un 57 % consider6 que los formatos y flujos no
estan claramente documentados, lo cual genera riesgos de duplicidad de tareas y retrasos en
los tiempos de respuesta. Este hallazgo se confirma en las entrevistas cualitativas, donde
actores clave sefialaron la saturacion de grupos de WhatsApp, la dispersion de mensajes y
la falta de criterios unificados como obstaculos recurrentes. Desde la perspectiva del ciclo
PHVA de Deming, esto evidencia que la UIIX avanza en la planificacion y ejecucion
(Plan—Do), pero mantiene debilidades en la verificacion y accidn correctiva (Check—Act),

limitando la consolidacién de un sistema de mejora continua.

El anélisis de entrevistas también permitioé profundizar en las percepciones de los
actores. Los coordinadores, docentes y asesores valoraron la cordialidad y disposicion de

apoyo, pero coincidieron en sefialar carencias en la induccion institucional,
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retroalimentacion irregular y tiempos de respuesta heterogéneos. El sistema actual depende
excesivamente de la iniciativa personal de coordinadores y docentes, lo que genera
variabilidad en la experiencia académica de los estudiantes. Estas percepciones refuerzan la
idea de que, aunque la comunicacion interna es apreciada, carece de consistencia y
estandarizacion, lo que genera experiencias dispares entre los doctorandos. Este resultado
contrasta con lo planteado por Kreps (2019), quien sostiene que la efectividad de la
comunicacion organizacional depende de procesos normados y replicables, mas allé de la

buena voluntad de los actores.

Por su parte, el andlisis documental de 10 comunicaciones institucionales de los
afios 2022 y 2025 confirmd tanto avances como vacios. Mientras que en 2022 las circulares
se enfocan en la induccion y orientacion inicial, en 2025 el énfasis recayo en la gestion
operativa de actividades de cierre, lo que demuestra coherencia en el ciclo de vida de la
cohorte. No obstante, se identifico el uso indiscriminado del término “comunicacion
interna” para referirse a documentos que en realidad son circulares académicas especificas,
lo cual genera ambigiiedad conceptual y limita la precision del sistema documental.
Ademas, la ausencia de mecanismos explicitos de verificacion y la falta de integracion

entre areas confirman la fragmentacion sefialada por los entrevistados.

En conjunto, los resultados muestran una comunicacion interna funcional pero
vulnerable, caracterizada por fortalezas en la oportunidad, cordialidad y apertura a la
participacion estudiantil, y debilidades en la estandarizacion, retroalimentacion y
coordinacion interdepartamental. Desde la mirada doctoral, estos hallazgos confirman la
pertinencia de avanzar hacia un Modelo de Gestion de Comunicacion Interna basado en la
teoria de Deming, que institucionalice las buenas practicas existentes, reduzca la
dependencia de canales informales, protocolos claros, medicion sistematica y cierre de

manera efectiva el ciclo de mejora continua.

La triangulacion de datos permiti6 corroborar convergencias, como la valoracion
positiva de los canales formales y explicar divergencias, como la persistencia de
percepciones de saturacion y duplicidad pese a la existencia de lineamientos formales, lo

cual fortalece la validez de los hallazgos.



Tabla 6: Triangulacion de hallazgos de la comunicacion interna en la UITX

Oportunidad en
la comunicacion

Canales y
medios de
comunicacion

Participacion en
decisiones

87,6 % de
doctorandos
valoran
positivamente la
oportunidad en la
recepcion de
informacion.

85,9 % considera
efectivos los
canales
institucionales;
14,1 % percibe
deficiencias.

74,8 % de
doctorandos
perciben apertura a
su participacion;
15,2 % opina lo
contrario.

Actores
reconocen que la
informacion
llega, pero
algunos perciben
retrasos y
sobrecarga en
WhatsApp.

Predomina el
uso de correo
institucional y
WhatsApp.
Correo = formal,
WhatsApp =
rapido pero
disperso.

Algunos actores
confirman
apertura
institucional;
otros sefialan
falta de
consistencia en
la practica.

La mayoria de
circulares
especifican
plazos, pero no
siempre
mecanismos de
verificacion del
cumplimiento.

Uso
sistematico de
correo
institucional;
se incluyen
enlaces a
formularios y
plataformas
externas.

No se hallaron
circulares
especificas que
documenten
mecanismos de
participacion
estudiantil.
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Existe
percepcion
positiva
general,
aunque persiste
un margen de
insatisfaccion
por ausencia de
trazabilidad y
confirmacion
de recepcion.

Convergencia:
los canales
existen y son
valorados, pero
la
multicanalidad
informal
(WhatsApp)
genera
saturacion y
riesgos de
duplicidad.

Hay brecha
entre el
discurso
normativo y la
practica
cotidiana, lo
que debilita la
legitimidad del
proceso
participativo.



Claridad y
estandarizacion
de procesos

Retroalimentacio
ny seguimiento
(PHVA)

Impacto en
procesos
académicos

Fuente: Propia.

57 % de
administrativos
perciben falta de
claridad y
documentacién en
canales
interdepartamentale
S.

Encuesta refleja
satisfaccion
general, pero sin
medicion especifica
de
retroalimentacion.

Los Doctorandos
valoran
positivamente la
comunicacion, pero
un 14 % identifica
problemas.

Se mencionan
contradicciones
entre asesores,
falta de
protocolos y
variabilidad en
tiempos de
respuesta.

Retroalimentacio
n irregular: se da
mas ante errores
que de manera
preventiva o
sistematica.

Contradicciones
entre asesores y
falta de
respuesta afectan
la motivacion y
avance de tesis.

Documentos
con
informacion
clara pero
heterogénea:
algunos
detallados,
otros
generales.

Escasa
evidencia
documental de
procesos de
verificacion o
devolucion de
resultados.

Las
comunicacione
s formales
apoyan
procesos, pero
no siempre
integran a
todas las areas
responsables.
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Persiste déficit
de
estandarizacio
ny
homogeneidad,
que afecta la
coherencia
entre areas y
roles.

Se confirma
que la
institucion
avanza en
Planificacion y
Ejecucion, pero
muestra
debilidades en
Verificacion y
Actuacion del
ciclo Deming.

La
comunicacion
es funcional
pero
fragmentada,
con
consecuencias
directas en la
calidad
académica y la
motivacion de
los
doctorandos.

En conclusion, el estudio evidencia que la UIIX posee una base comunicacional

solida, pero requiere ajustes estructurales y normativos que garanticen coherencia,

trazabilidad y sostenibilidad en la gestion de los procesos académicos.



87
CAPITULO IV: Propuesta de transformacién

El presente capitulo desarrolla la propuesta de transformacion resultante del proceso
investigativo, orientada a dar respuesta a las debilidades diagnosticadas en la gestion de la
comunicacion interna de la Unidad de Postgrado de la UIIX. La comunicacion interna,
como se evidencid en el analisis de resultados, constituye un factor estratégico para
garantizar la calidad académica, la coordinacion interdepartamental y la participacion
activa de los actores institucionales. Sin embargo, el diagndstico mostrod problemas
asociados a la fragmentacion de canales, la falta de protocolos estandarizados y la ausencia

de retroalimentacion sistematica.

En este marco, se propone el disefio e implementacion de un Modelo de Gestion de
la Comunicacién Interna basado en el ciclo PHVA de Deming, concebido como un sistema
integrado que busca institucionalizar las buenas practicas existentes, corregir los vacios
identificados y fortalecer la cultura institucional de calidad y mejora continua. Esta
propuesta se sustenta en un enfoque mixto, integrando fundamentos teoricos,
metodologicos y practicos, y plantea fases de implementacion progresivas que aseguren su

viabilidad y sostenibilidad en el tiempo.

Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna en Universidades
Introduccion

La comunicacion interna en las universidades es un proceso fundamental que influye
tanto en el clima organizacional como en el logro de los objetivos académicos y
administrativos. Sin embargo, la diversidad de actores, la complejidad de sus estructuras y
la dindmica cambiante de los entornos universitarios requieren un modelo integral que

facilite una gestion coherente, eficiente y adaptable de la comunicacion interna.

Los diversos instrumentos evidencian que ain existen oportunidades de mejora en la
Universidad de Investigacion e Innovacion, en cuanto a la Comunicacion Interna se refiere.

Especialmente, en relacion con la articulacion de los canales, la definicion de protocolos
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comunes y la implementacion de mecanismos de retroalimentacion continua. Estos
aspectos, al no ser atendidos, derivan en duplicidad de tareas, descoordinacion e incluso

cierta desmotivacion entre estudiantes, docentes y personal administrativo.

Desde la perspectiva de la teoria de Deming (ciclo PHVA) y de la comunicacion
organizacional estratégica, se propone un modelo genérico que, ademas de ofrecer un
marco tedrico, defina procedimientos metodolégicos y herramientas practicas para
consolidar una cultura comunicacional transparente, participativa y orientada a la mejora

continua.

Este modelo se concibe como un resultado propositivo en el marco de la
investigacion cientifica, dado que aporta una solucion concreta y replicable a los problemas
de comunicacién interna que enfrentan las universidades, en coherencia con la funcion
transformadora de la ciencia. Por tanto y de acuerdo a los hallazgos identificados y la
concepcidn del modelo cientifico como una representacion tedrica que refleja las relaciones
esenciales del objeto de estudio, se propone a continuacién un Modelo de Gestion de la
Comunicacién Interna para la Universidad de Investigacion e Innovacion de México, que
integra dimensiones teoricas, metodoldgicas y practicas, y que puede ser adaptado a

diferentes contextos institucionales.
4.1. Fundamentacion de la propuesta de transformacion

Desde la perspectiva de la teoria de Deming, se constaté que en la Universidad de
Investigacion e Innovacion de México se logra avances parciales en las fases de
Planificacién (Plan) y Ejecucion (Do); sin embargo, persisten vacios importantes en las
fases de Verificacion (Check) y Actuacion correctiva (Act), donde se requiere mayor
sistematicidad para garantizar la mejora continua. A esta lectura se suma la teoria de la
comunicacion organizacional, la cual sostiene que la efectividad comunicacional depende
de procesos claros, documentados y con trazabilidad, aspectos que aun no se encuentran
consolidados en la practica institucional. (Fernandez Collado, 2001; Cornelissen, 2020;

Kreps, 2019).

La presente propuesta surge de la necesidad de superar los espacios de mejora

identificados en la investigacion sobre la gestion de la comunicacion interna. Los hallazgos
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evidenciaron la coexistencia de canales formales e informales sin una adecuada
articulacion, la ausencia de procesos estandarizados y una retroalimentacion poco
sistematica. Estas condiciones generan efectos directos en el funcionamiento institucional,
como la duplicidad de tareas, tiempos de respuesta irregulares, circulacion de mensajes
contradictorios y, en consecuencia, un impacto negativo tanto en la calidad académica

como en la experiencia integral del estudiante.

Contar con un modelo de gestion de comunicacidn interna contribuye a respaldar la
calidad académica, al asegurar que lineamientos, politicas y procesos se difundan con
claridad y precision entre autoridades, docentes, estudiantes y personal administrativo.
Ademas, fortalece la gestion administrativa, al reducir la fragmentacion de la informacion y
evitar la duplicidad de tareas, con el fin de garantizar la rendicidon de cuentas y la
transparencia, aspectos valorados en los indicadores de acreditacion, e impulsa la cohesion
institucional, al consolidar una cultura organizacional orientada a la mejora continua. En
conjunto, una IES que logra establecer un sistema de comunicacion interna solido y
sistematico proyecta confiabilidad y madurez institucional, elementos que inciden
favorablemente en la valoracion de los Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de la

Educacion Superior (CIEES) y en la sostenibilidad de sus procesos de calidad.

Para la acreditacion otorgada por los CIEES, el Modelo de Gestion de la
Comunicacién Interna constituye un proceso esencial para garantizar la calidad de las
Instituciones de Educacion Superior (IES) en México. Dicho proceso, considera el
cumplimiento académico y administrativo, asi como la capacidad institucional para
demostrar cohesion organizacional, transparencia en la toma de decisiones y eficacia en la
gestion. En este sentido, Robles Sanchez, Quijano Garcia y Medina Hernandez (2021)
subrayan que la comunicacion interna desempefa un papel decisivo, porque fomenta la
identidad institucional, promueve la participacion activa de los distintos actores
universitarios y permite atender de manera oportuna las recomendaciones de los

organismos acreditadores.
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En este contexto, el Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna se plantea como
un instrumento de caracter teorico y practico que ofrece una respuesta concreta a estas
necesidades. Su finalidad es optimizar los flujos comunicacionales, clarificar roles y
responsabilidades, establecer mecanismos de estandarizacion y garantizar una
retroalimentacion constante. Con ello se busca fortalecer la calidad académica, aportar
sostenibilidad a los procesos de investigacion y docencia, y consolidar una cultura

institucional orientada a la transparencia, la coordinacion y la mejora continua.
Objetivo General

Disefiar un Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna que estandarice
procesos, garantice la trazabilidad de los mensajes y fortalezca la participacion de los

actores universitarios, asegurando calidad académica y sostenibilidad institucional.
Objetivos especificos

Estandarizar los canales y formatos de comunicacion en la universidad.

Establecer protocolos con identificadores unicos y confirmacion de recepcion.

Implementar indicadores de desempeinio, tiempos de respuesta, cobertura,
satisfaccion.

Garantizar la retroalimentacion periddica hacia todas las 4reas académicas y

administrativas.
4.1.1. Estructura de la propuesta

El Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna se concibe como un sistema
integrado que, por primera vez, formaliza un marco comunicacional universitario
sustentado en la teoria de la mejora continua de Deming y en los estandares de calidad
educativa. Su caracter innovador radica en la manera en que logra articular los subsistemas
tedrico, metodoldgico y practico en un diseio adaptable y replicable, sensible a la
diversidad cultural que caracteriza a la comunidad universitaria y a la necesidad de

garantizar flujos de informacion confiables y transparentes.
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No es lo mismo difundir lo que se gestiona que gestionar la comunicaciéon. En
muchas universidades —organizaciones atravesadas por enfoques de la complejidad
(Massoni, 2009)— la relacion comunicativa con publicos externos y con la comunidad
interna suele convertirse en un flujo reactivo de mensajes cotidianos, mas que en una
planificacion estratégica de qué comunicar, cuando, como y para quién. Dado que las
tecnologias sociales transforman de manera profunda la forma en que las personas se
informan y se vinculan, el entorno interno universitario tampoco puede quedar al margen de

ese cambio.
Subsistema tedrico del modelo

En el plano tedrico, el modelo propuesto encuentra su fundamento en la
comunicacion organizacional estratégica, concebida como un proceso integral mediante el
cual las instituciones logran articular su mision, vision y objetivos con las expectativas de
sus publicos internos y externos. En esta perspectiva, la comunicacion no se limita a la
transmision de informacion, sino que se constituye en un instrumento de gestion que
favorece la construccion de significados compartidos, la cohesion organizacional y el
fortalecimiento de la identidad institucional (Fernandez Collado, 2014; Capriotti, 2009).
Dentro de este marco, la comunicacion interna ocupa un lugar central, dado que constituye
el espacio donde se generan las interacciones cotidianas que inciden de manera directa en la
calidad de los procesos académicos, en el clima institucional y en la eficiencia de la gestion

(Marchiori, 2010; Kunsch, 2016).

De manera complementaria, el modelo se apoya en el ciclo PHVA de Deming
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar), entendido como una metodologia de gestion orientada
a la mejora continua. Este ciclo plantea la necesidad de planificar las acciones, ejecutarlas
de forma controlada, someterlas a verificacion sistematica y finalmente introducir ajustes
que garanticen la optimizacion de los resultados (Deming, 1989; Ishikawa, 1994). Su
pertinencia en el &mbito de la educacion superior radica en que proporciona una logica de
trabajo ordenada y dinamica que permite evaluar y mejorar de manera permanente los

procesos comunicativos y académicos (Juran, 1993).
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La integracion de estos dos pilares, la comunicacion organizacional estratégica y el
ciclo PHVA de Deming, se articula a través de principios rectores que dotan de coherencia
y viabilidad a la propuesta. Entre estos se destacan la transparencia, como garantia de
legitimidad en la circulacion de la informacion (Kunsch, 2016); la bidireccionalidad,
entendida como la necesidad de establecer canales de didlogo y retroalimentacion en todos
los niveles institucionales (Marchiori, 2010); la participacion activa de los actores
universitarios, indispensable para consolidar consensos y fortalecer el sentido de
pertenencia (Fernandez Collado, 2014); y la trazabilidad de los procesos, concebida como
la capacidad de registrar, evaluar y dar seguimiento a cada accién comunicativa en un

marco de calidad y rendicion de cuentas (Juran, 1993).

De esta manera, el modelo se inscribe en un andamiaje conceptual robusto,
respaldado tanto por la teoria de la comunicacioén organizacional como por la gestion de la
calidad. Este marco asegura que toda accidon comunicativa se oriente bajo una logica de
mejora continua, en la que la comunicacion interna se convierta en un eje estratégico para
la optimizacion de los procesos académicos, contribuyendo a consolidar una cultura

institucional basada en la innovacion, el aprendizaje permanente y la excelencia.
Subsistema metodologico del modelo

Desde el punto de vista metodologico, la propuesta se organiza bajo la 16gica del
ciclo de calidad de Deming (PHVA), el cual ha sido ampliamente reconocido como un
instrumento fundamental para asegurar procesos de mejora continua en distintos ambitos
organizacionales, incluido el educativo (Deming, 1989; Ishikawa, 1994). Este ciclo
constituye la base metodologica que permite planificar, ejecutar, verificar y actuar de
manera sistematica, garantizando que los procesos comunicativos no sélo respondan a
necesidades inmediatas, sino que contribuyan a la consolidacion de una cultura institucional

de calidad y aprendizaje permanente (Juran, 1993).

La primera fase, correspondiente a la planificacion, implica la definicion de
objetivos comunicacionales claros y alineados con la mision institucional. De la misma
manera, contempla la identificacion precisa de los publicos internos, los docentes,

administrativos y estudiantes y la elaboracion de mensajes coherentes y pertinentes para
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cada segmento. Este proceso de planificacion metodologica se plasma en la elaboracion de
un Manual Institucional de Comunicacién Interna, concebido como una herramienta
normativa que estandariza lineamientos, roles y responsabilidades (Fernandez Collado,
2014). De este modo, la planificacion asegura que toda accion comunicativa se inscriba en

un marco estratégico y verificable.

La segunda fase, denominada ejecucion, se concreta en la utilizacion de canales
oficiales de comunicacion, entre los que destaca la plataforma académica institucional, que
funciona como espacio formal y regulado de interaccion. Esta etapa se acompana de
protocolos estandarizados, cuyo propdsito es asegurar la trazabilidad de cada mensaje
mediante el uso de identificadores nicos, plazos de respuesta definidos y confirmaciones
de recepcion. Dichos mecanismos garantizan la transparencia y la eficiencia del flujo
comunicativo, elementos considerados esenciales en la gestion organizacional

contemporanea (Kunsch, 2016; Marchiori, 2010).

La tercera fase corresponde a la verificacion, orientada a la medicion sistematica de
resultados a través de indicadores previamente definidos, creacion de un apartado en la
plataforma educativa, donde se garantice la revision con el check de revisado y si tienen
consultas incorporar el departamento correcto, garantizando la direccionalidad concreta y
directa, con enlace de los departamentos . En dicha seccion en plataforma tendremos
identificado el tiempo de respuesta a los mensajes, la cobertura alcanzada, la reduccion de
duplicidades en las tareas y el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los procesos
comunicativos. La verificacion, entendida como un momento de evaluacion objetiva,
permite identificar brechas, fortalezas y areas de mejora, lo cual resulta indispensable para

garantizar la pertinencia y eficacia del modelo (Ishikawa, 1994).

Finalmente, la cuarta fase se centra en la actuacion, entendida como el espacio
donde los hallazgos de la verificacion se convierten en acciones correctivas y de
fortalecimiento institucional. En esta etapa se incluye la retroalimentacion periddica de los
equipos, la implementacion de ajustes estratégicos y la consolidacion de buenas practicas
que, al institucionalizarse, elevan la calidad de la gestion comunicativa y fortalecen el

aprendizaje organizacional (Juran, 1993). Este cierre metodologico no representa un punto
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final, sino el inicio de un nuevo ciclo de mejora continua que retroalimenta y actualiza de

manera constante el proceso comunicativo de la institucion.
Subsistema practico del modelo

En sintesis, el plano metodolédgico de la propuesta articula de manera coherente los
principios de la comunicacidn interna y la logica del ciclo PHVA, dotando al modelo de una
estructura operativa clara, medible y perfectible. Esta integracion asegura que la gestion de
la comunicacion interna se convierta en un eje estratégico para la mejora de los procesos

académicos y para el fortalecimiento de la cultura de calidad en la universidad.

El subsistema practico constituye la dimension operativa del modelo, dado que
despliega herramientas y estrategias concretas que lo hacen viable en la vida cotidiana de la
universidad. Mientras los planos tedrico y metodologico definen el marco conceptual y la
logica de accion, este plano responde a la pregunta fundamental de cémo llevar a la practica
el modelo de gestion de la comunicacion interna en el contexto especifico de la unidad de

postgrado.

En primer lugar, se contemplan instrumentos normativos y de estandarizacion, tales
como el Manual Institucional de Comunicacion Interna, los protocolos de comunicacion
estandarizados y las matrices de roles y responsabilidades. Estos recursos permiten
clarificar la participacion de cada actor institucional, reducir la ambigiiedad y garantizar la
trazabilidad de los procesos comunicativos (Fernandez Collado, 2014). La existencia de
lineamientos formales asegura que los mensajes se emitan de manera coherente, uniforme y
alineada con los objetivos académicos, reduciendo asi la dispersion de informacion y

fortaleciendo la coordinacion interna (Marchiori, 2010).

En segundo lugar, se proponen mecanismos tecnoldgicos que optimicen el flujo de
informacion y faciliten el monitoreo en tiempo real. Entre ellos destacan los tableros de
control en linea, disefiados para organizar la informacion por admision y generar reportes
dindmicos sobre el estado de los procesos comunicativos. Estos tableros permiten
identificar cuellos de botella, tiempos de respuesta y niveles de cobertura de los mensajes,
lo cual constituye un insumo clave para la toma de decisiones basadas en evidencias

(Kunsch, 2016). Adicional, se recomienda el uso de un sistema centralizado de gestion
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comunicativa, que concentre los flujos formales en un tinico canal institucional, evitando

duplicidades y asegurando la coherencia informativa.

De manera complementaria, el plano practico contempla acciones de capacitacion y
sensibilizacion, como la implementacion de un Curso en plataforma académica de la UIIX,
con induccidn formal en investigacion y el disefio de plantillas de comunicacion
previamente estructuradas para la gestion académica y de investigacion basadas en los
calendarios académicos y de investigacion, con columnas de informacion de acuerdo al
receptor, Administrativos, docentes y posgraduandos. Estas acciones buscan estandarizar la
calidad de los mensajes y fortalecer las competencias comunicativas del personal
académico y administrativo, asesores, docentes y estudiantes. Al mismo tiempo, se plantea
la elaboracion de un cronograma anual de difusion institucional, también basada en el
calendarios académico y calendario de investigacion actualmente existentes ambos, que
asegure la planificacion de los flujos comunicativos dirigidos a docentes, asesores y
estudiantes de la unidad de postgrado, garantizando asi la coherencia en la interaccion entre

los actores que corresponde al departamento académico y el departamento de investigacion.

La implementacion del modelo se concibe de manera progresiva y factible. En una
primera etapa, se prevé una fase piloto centrada en los programas de doctorado, lo que
permitira evaluar en un entorno controlado la pertinencia de los instrumentos disefiados,
identificar fortalezas y corregir posibles debilidades. En una segunda fase, el modelo se
ampliara gradualmente a los distintos programas de maestria y especializacioén de la unidad
de postgrado. Finalmente, en una tercera etapa, se proyecta la consolidacion institucional,
integrando el modelo a los planes de aseguramiento de la calidad y a los procesos de
gestion académica de la universidad en su conjunto. Este esquema de implementacion
progresiva responde a la 16gica de la mejora continua propuesta por Deming (1989) y

garantiza la sostenibilidad del modelo a largo plazo.

En sintesis, el plano préctico asegura que la propuesta no permanezca en el nivel
conceptual, sino que se traduzca en acciones concretas, viables y sostenibles. Al integrar
normas, tecnologias, procesos de capacitacion y una estrategia de implementacion gradual,

el modelo busca convertirse en un recurso efectivo para optimizar la comunicacion interna,
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fortalecer la gestion académica y consolidar una cultura institucional de calidad en la

educacion superior.
4.1.2. Etapas de implementacion

El camino para hacer realidad esta propuesta se desarrolla en cinco etapas sucesivas
que garantizan su pertinencia y sostenibilidad. El proceso inicia con un diagndstico y
sensibilizacion de la comunidad universitaria, en el que se levantan lineas base sobre
tiempos de respuesta, duplicidad de mensajes y uso de canales, al mismo tiempo que se
socializan los hallazgos y se capacita a los actores en principios de comunicacion

organizacional.

Una vez identificadas las brechas y los actores, se avanza hacia la estandarizacion
mediante la elaboracion y aprobacion del Manual Institucional, la definicion de protocolos
con trazabilidad asegurada y la asignacion clara de responsables y plazos para cada tipo de

comunicacion.

La tercera etapa corresponde al pilotaje, donde el modelo se aplica inicialmente en
los programas de doctorado, permitiendo registrar y observar los flujos de comunicacién a
través de la plataforma, mientras se miden indicadores de satisfaccion y reduccion de
mensajes duplicados. Los aprendizajes obtenidos en esta fase nutren la cuarta etapa, que es
la de expansion, caracterizada por la extension progresiva del modelo a todas las areas de

postgrado y la incorporacion de los ajustes necesarios para perfeccionar su funcionamiento.

Finalmente, la propuesta alcanza su madurez en la etapa de consolidacion, cuando se
integra de manera formal al sistema institucional de aseguramiento de la calidad. En este
momento, se instauran evaluaciones anuales, procesos de retroalimentacion sistematica y la
actualizacion permanente de protocolos y herramientas, con el proposito de garantizar que
la comunicacion interna se convierta en un rasgo cultural de la universidad, caracterizado

por la claridad, la eficacia y la orientacion a la mejora continua.
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4.1.3. Herramientas para garantizar la efectividad del Modelo

La efectividad del Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna no depende
unicamente de la definicion de principios o de la estructuracion de subsistemas, sino de la
capacidad de contar con herramientas concretas que permitan su operatividad diaria. Estas
herramientas funcionan como el puente entre la teoria y la practica, dado que convierten en

acciones tangibles las directrices planteadas en el marco conceptual y metodologico.

Figura 1: Articulacion de Herramientas con el Ciclo PHVA

(-Matriz RACIL *«Manual Institucional h
de Comunicacion
+Ajustes de mejora Interna

continua

1. _
Planificar

—

*Tableros de control

en linea *Protocolo con

identificador inico.

*Plataforma digital
unificada

.

Fuente: Elaboracion propia.

i) Manual Institucional de Comunicacion Interna

En primer lugar, el Manual Institucional de Comunicacion Interna se erige como el

documento rector que estandariza los procesos, fija los formatos oficiales y establece las
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normas de uso de los canales comunicativos. Al estar disponible para toda la comunidad
universitaria, asegura que no existan interpretaciones divergentes sobre como debe
realizarse la comunicacion, favoreciendo la homogeneidad de criterios y la coherencia

institucional.

Se comparte a continuacién un manual institucional de Comunicacién como
herramienta, basado en los criterios de comunicacion universitaria y organizacional
establecidos por Herranz de la Casa, Tapia Frade y Vicente Lazaro (2009), quienes
investigaron la comunicacion interna en universidades espafiolas e iberoamericanas,
destacando la necesidad de conocer a los publicos internos y estandarizar la gestion
comunicacional. Ademas, se destaca que Fernandez Collado resalta la importancia de
contar con instrumentos normativos como; manuales, protocolos, matrices de roles, que
reduzcan la ambigiiedad y fortalezcan la coordinacion interna y por tltimo, basado en la
practica latinoamericana reciente, estudios como el de Martillo-Alcivar, Marcos-Rodriguez,
Mariduenia-Marcos y Llerena-Erazo (2024) sobre comunicacion interna en universidades
ecuatorianas, donde se enfatiza la implementacion de protocolos formales y plataformas

digitales como mecanismos de estandarizacion y transparencia.

Seccion Contenido principal Descripcion/Propésito  Herramientas

de apoyo

- Objetivo del Manual
1. Presentaciéon - Alcance institucional Explicar la importancia ~ Referencias

- Fundamentacion teérica  del manual como institucionales y
(comunicacion herramienta normativa  académicas.
organizacional y PHVA) que garantiza coherencia

y calidad en la

comunicacion interna.

- Transparencia
2. Principios - Bidireccionalidad Establecer valores y Declaracion de
rectores - Participacion criterios que orientan mision/vision
- Trazabilidad toda accion institucional.

comunicativa dentro de
la universidad.



3. Roles y
responsabilidades

4. Canales oficiales
de comunicacion

5. Protocolos de
comunicacion

6. Formatos y
plantillas oficiales

7. Indicadores de
desempefio

- Autoridades
- Coordinaciones
- Docentes

- Administrativos

- Estudiantes

- Plataforma UIIX.

- Correo institucional.
- Grupos oficiales de
mensajeria.

- Identificadores tinicos de

mensajes (codigos).
- Confirmacion de
recepcion y vista del
mensaje.

- Plazos maximos de
respuesta.

- Estandares de redaccion

- Comunicados
- Circulares

- Informes

- Convocatorias

- Tiempos de respuesta
- Cobertura de mensajes

- Reduccion de duplicidad
- Satisfaccion de usuarios

Definir
responsabilidades en
procesos comunicativos
usando matriz RACI
(Responsable,
Rendicion de cuentas,
Consultados e
Informado)

Determinar los canales
validos para la emision
y recepcion de
mensajes.

Estandarizar
procedimientos y evitar
duplicidad o pérdida de
informacion.

Uniformar la
presentacion de
mensajes institucionales
y facilitar la trazabilidad
documental (rastrear
cada comunicacion
desde su origen hasta su
destino final).

Medir y evaluar
periddicamente la
efectividad de la
comunicacion
institucional.

99

Matrices RACI,
organigramas.

Catalogo de
canales y flujos
autorizados.

Plantillas de
comunicacion
por etapas
(estudiantes de
los dos primeros
semestres, de los
dos segundos
semestres y de
los ultimos
semestres),
instructivos de
uso.

Banco de
formatos
descargables.

Tableros de
control en linea
o encuestas a los
estudiantes, en
cada semestre.



8. Mecanismos de
retroalimentacion

9. Gestion
documental y
trazabilidad

10. Plan de
capacitacion

11. Gestion del
cambio y
actualizacion del
manual

- Encuestas periodicas
- Reportes de incidencias

- Registro automatico de
mensajes.

- Historial verificable

- Auditoria de flujos

- Induccién en uso de
protocolos

- Talleres de competencias

comunicativas
- Actualizacion anual

- Estrategias de
sensibilizacion

- Procesos de adaptacion
progresiva

- Revision anual del
manual

ii) Protocolo con identificador tinico

Garantizar que la
comunicacion sea
bidireccional y abierta a
mejoras continuas.

Asegurar que toda
comunicacion pueda
rastrearse en origen,
destinatario y respuesta.

Fortalecer habilidades
comunicativas de toda la
comunidad universitaria.

Asegurar que el manual
sea dinamico,
actualizado y sostenible
a largo plazo.
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Formularios en
plataforma
digital y reportes
por correo.

Sistema digital
de seguimiento.

Cursos en linea,
manuales
interactivos.

Cronograma de
revisiones,
comité de
seguimiento.

En este manual se suman los protocolos con identificador unico, cuya funcion es

garantizar la trazabilidad de cada mensaje emitido dentro de la universidad. Gracias a estos

protocolos, todo comunicado, sea académico, administrativo o estratégico, puede ser

rastreado en su origen, en sus destinatarios y en la respuesta generada. Esta trazabilidad

reduce la duplicidad de tareas, evita la pérdida de informacidn y permite generar un

historial verificable que fortalece la transparencia.

iii) Plataforma unificada UIIX

En la plataforma se desarrolla un espacio para las comunicaciones, circulares,

informes y convocatorias que se van emitiendo.

La plataforma digital unificada constituye la columna vertebral del sistema

comunicacional. Su propdsito es centralizar todos los flujos de informacién en un mismo
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espacio, evitando la dispersion en multiples canales y asegurando que los mensajes
oficiales se transmitan de forma ordenada, con los registros adecuados y bajo un mismo
estandar. Este entorno digital, al ser accesible para todos los miembros de la comunidad,

refuerza la idea de una universidad conectada, transparente y orientada a la calidad.
iv) Tableros de control en linea

Otra herramienta fundamental son los tableros de control en linea, disefiados para
monitorear en tiempo real los principales indicadores de la gestion comunicacional. Estos
tableros no solo muestran datos como los tiempos de respuesta, la cobertura de los
mensajes o el grado de satisfaccion de los usuarios, sino que también facilitan la toma de
decisiones oportunas al proporcionar una vision panoramica del desempeiio comunicativo
de la institucion. Su caracter dindmico permite que sean ajustados periddicamente, de modo

que se convierten en instrumentos vivos al servicio de la mejora continua.
v) Matriz RACI

Las matrices RACI, matriz de la asignacion de responsabilidades representan
igualmente un recurso clave, pues clarifican los roles y responsabilidades en cada proceso
comunicacional. En un entorno universitario caracterizado por la multiplicidad de actores y
funciones, la delimitacion de quién ejecuta una tarea, quién la aprueba, quién debe ser
consultado y quién Uinicamente informado evita confusiones y promueve una coordinacion
mas efectiva entre las diferentes areas. Con ello, se fortalece la corresponsabilidad
institucional y se previenen los vacios de gestion que anteriormente obstaculizan la fluidez

informativa.

En conjunto, estas herramientas no son piezas aisladas, sino un entramado que se
articula bajo la 16gica del modelo. Cada una de ellas responde a los hallazgos detectados en
el diagnostico inicial y, al integrarse en la practica cotidiana, reduce significativamente los
espacios de mejora previamente identificados. De esta manera, el Manual fija las reglas, los
protocolos aseguran la trazabilidad, los tableros de control permiten evaluar en tiempo real,
las matrices RACI clarifican las responsabilidades y la plataforma digital unificada

concentra y ordena los flujos informativos. Esta sinergia es la que finalmente garantiza que
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el modelo no quede en el plano tedrico, sino que se convierta en una herramienta efectiva

para transformar la comunicacion interna en la UIIX.

Validacion con actores institucionales de la pertinencia y aplicabilidad del modelo

propuesto y su relacion con la mejora en la calidad de los procesos académicos

La propuesta fue evaluada por tres especialistas en metodologia de la investigacion,
comunicacion y gestion académica, quienes coincidieron en resaltar su claridad,

coherencia, pertinencia y suficiencia.

En relacion con la claridad, el Experto A sefiald que la propuesta es clara y precisa,
expuesta con pertinencia. El Experto B destaco que la redaccion puntualiza los apartados
mas importantes, presentdindose de manera ordenada. Por su parte, el Experto C observo
que el documento esta redactado con un estilo claro, preciso y accesible para la comunidad
académica a la que esté dirigido. Indic6 que las secciones se encuentran bien estructuradas,
con un flujo l6gico que facilita la comprension progresiva del modelo. De la misma
manera, resaltd que los objetivos se formulan de manera explicita, con un lenguaje
apropiado que evita ambigiiedades, subrayando especialmente la fundamentacion tedrica y
la articulacion metodoldgica, que resultan comprensibles incluso para usuarios con

diferentes niveles de conocimiento.

En cuanto a la coherencia, el Experto A sefiald que existe una correspondencia
evidente entre la problematica asumida y el disefio metodologico de la investigacion. El
Experto B coincidid en que existe una relacion logica entre los objetivos y el modelo
planteado. El Experto C complementa afirmando que la propuesta presenta una coherencia
interna muy solida, pues los objetivos se vinculan directamente con los fundamentos
teoricos, como lo es particularmente con la teoria de Deming y la comunicacion
organizacional estratégica, los cuales sustentan las fases metodoldgicas propuestas en el
ciclo PHVA. Ademas, destacd que las herramientas y mecanismos practicos, como los
protocolos de comunicacion y la plataforma digital, se integran de manera congruente con

las fases del modelo, sin contradicciones ni rupturas conceptuales.

Respecto a la pertinencia, el Experto A subrayo6 que la propuesta asume una

problemadtica que constituye una exigencia en los procesos actuales de mejoramiento
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continuo de la formacion profesional, en aras de lograr la excelencia académica. El Experto
B agrego que la propuesta es de gran relevancia, al atender la problematica de la
comunicacion institucional y buscar la optimizacion de los procesos. El Experto C enfatizé
que la propuesta responde oportunamente a la necesidad de fortalecer la gestion de la
comunicacion interna en la Unidad de Postgrado de la UIIX, alineandose con la misién
institucional, los procesos de acreditacion y los estandares nacionales de calidad educativa.
Ademas, se destaco el valor del enfoque en la retroalimentacion sistematica, la
estandarizacion y el uso de tecnologias, al responder directamente a las realidades

detectadas en diagnosticos previos, lo que demuestra su pertinencia practica.

Finalmente, en cuanto a la suficiencia, el Experto A sefial6 que la propuesta es
consistente con la problematica asumida, al brindar una alternativa real para mejorar los
procesos internos de formacion profesional. El Experto B indico que la propuesta presenta
una cobertura adecuada. El Experto C puntualiz6 que es valioso haber incorporado
indicadores especificos, metas y estdndares para cada etapa del ciclo PHVA, lo que facilita
un seguimiento riguroso y medidas claras de evaluacion continua. Ademas, resaltd que la
inclusion de ejemplos sobre trazabilidad y monitoreo en plataformas digitales resulta
esencial para evitar duplicidades y garantizar la eficacia administrativa y comunicativa del
modelo. También reconocid6 la precision lograda en la definicion de roles y
responsabilidades, la ampliacion del plan de capacitacion y la incorporacion de
consideraciones de gestion del cambio, factores que aseguran la sostenibilidad y vigencia

del modelo en el tiempo.

En el Anexo 13 se presenta el formato de validacion entregado a los expertos junto
con sus contribuciones, como evidencia del proceso de validacién académica de la

propuesta.
Conclusion de la validacion

En conclusion, la validacion experta evidencié que la propuesta de modelo de
gestion de la comunicacion interna es clara, coherente y pertinente, ademas de presentar
una cobertura suficiente que garantiza su efectividad y viabilidad en el contexto

institucional. Los aportes de los especialistas constituyen un aval académico que confirma
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la solidez tedrica y metodoldgica de la propuesta, al tiempo que respaldan su
implementacidon como estrategia para optimizar los procesos comunicativos y contribuir a

la mejora continua en la calidad de la formacion profesional en la UIIX.
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CONCLUSIONES

La investigacion desarrollada permitié evidenciar que la comunicacion interna en la
Unidad de Postgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion (UIIX) constituye un

factor estratégico para la calidad académica y administrativa.

La sistematizacion teorica referencial, que integré teorias de comunicacion
organizacional e interna, la teoria de la calidad de Deming (ciclo PHVA) y los enfoques de
calidad en educacidn superior, aport6 el andamiaje conceptual y operativo para construir el
diagnostico y la propuesta de esta tesis. En términos instrumentales, permitié definir
constructos y dimensiones como; la claridad, estandarizacion de protocolos, trazabilidad,
retroalimentacion, multidireccionalidad y clima institucional, se operacionaliza en variables
e items para la encuesta y las entrevistas, y se establecid criterios de andlisis coherentes con
la l6gica de mejora continua, el planificar, hacer, verificar, actuar. Este encuadre hizo
posible interpretar los hallazgos; fragmentacion de canales, vacios de verificacion y
dependencias informales y traducirlos en lineamientos de disefio del Modelo de Gestion de
Comunicacién Interna, con principios rectores, procesos y subprocesos, roles y
responsabilidades, indicadores de desempefio, la oportunidad, coherencia,
retroalimentacion efectiva, y una hoja de ruta de implementacion escalonada, alineada a la
estandarizacion y la evaluacion periodica de resultados.Con base en ello, el marco teérico
sustenta la validez conceptual del estudio y genera criterios de decision para la propuesta,
priorizando protocolos y trazabilidad, institucionalizacion de mecanismos de

retroalimentacion y uso deliberado de canales formales.

En consecuencia, el aporte de la tesis se basa en lo conceptual, al articular un
modelo de comunicacién interna con enfoque sistémico y de mejora continua,
metodoldgico, al vincular categorias tedricas con indicadores observables para diagnostico
y seguimiento; y por ultimo practico, al ofrecer procedimientos estandarizados y métricas
para la gestion académica de postgrado. Se reconoce como limites el caracter contextual,
una unidad de postgrado y periodo 20222025 y la necesidad de validaciones en otros

entornos.
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El modelo propuesto, basado en la teoria de Deming y en la comunicacion
organizacional estratégica, se erige como una alternativa valida para superar estas
debilidades, pues articula principios teoricos, metodoldgicos y practicos en torno al ciclo
PHVA. La validacion experta corrobor6 que el modelo es claro, coherente, pertinente y
suficiente, al incorporar indicadores especificos, metas, estdndares de seguimiento y

mecanismos de trazabilidad digital que garantizan su aplicabilidad y sostenibilidad.
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RECOMENDACIONES

A partir de los hallazgos obtenidos y del analisis integral realizado por la autora, se
formulan las siguientes recomendaciones orientadas a fortalecer la comunicacion interna y
la cultura institucional de calidad en la Unidad de Postgrado de la Universidad de
Investigacion e Innovacion de México (UIIX). Estas se organizan en tres niveles;

metodologico, académico y practico, en coherencia con la naturaleza del estudio.

1. Desde el punto de vista metodoldgico

Se sugiere que futuras investigaciones sobre comunicacion institucional y calidad
académica contintien profundizando en este campo mediante la aplicacion de metodologias
complementarias o avanzadas, tales como estudios de seguimiento longitudinal, disefios
cuasi - experimentales o analisis multicampus, que permitan evaluar el impacto sostenido

del modelo propuesto.

Ademas, se recomienda replicar la metodologia mixta empleada, basada en el disefo
secuencial explicativo en otros contextos institucionales o areas del conocimiento, con el
proposito de validar su aplicabilidad y enriquecer la comprension del fendmeno

comunicacional en entornos académicos diversos.

Finalmente, se propone desarrollar investigaciones comparativas entre universidades
de carécter publico y privado, nacionales e internacionales, que permitan generar marcos de
referencia mas amplios y robustos sobre la gestion de la comunicacion interna y su

incidencia en la calidad educativa.



108

2. Desde el punto de vista académico

Se recomienda a la Unidad de Postgrado de la UIIX institucionalizar el Manual de
Comunicacién Interna, estableciendo protocolos claros, identificadores tnicos y roles
definidos mediante matrices de responsabilidad, a fin de garantizar homogeneidad,

trazabilidad y coherencia en los procesos académicos y administrativos.

Del mismo modo, se sugiere centralizar los canales comunicacionales en la
plataforma unificada, que registre automaticamente las interacciones y genere reportes de

seguimiento, evitando la dispersion informativa y la duplicidad de mensajes.

Se recomienda también la implementacion de tableros de control que permitan
monitorear indicadores de oportunidad, satisfaccion, tiempos de respuesta y cobertura, con
acceso abierto a las areas responsables, promoviendo asi una cultura de transparencia y

rendicion de cuentas.

Por ultimo, se invita a la comunidad académica y a los investigadores de posgrado a
continuar indagando en la relacidon entre comunicacion organizacional, gestion educativa 'y
calidad, consolidando la investigacién como una practica permanente de mejora

institucional.

3. Desde el punto de vista practico

En el 4mbito operativo, se recomienda fortalecer los mecanismos de
retroalimentacion a través de encuestas periodicas, reuniones de analisis y auditorias
internas, que permitan ajustar los procesos comunicativos de manera sistematica y

participativa.
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Ademas, se sugiere desarrollar un plan de capacitacion y sensibilizacion
institucional dirigido a autoridades, docentes, administrativos y estudiantes, enfocado en el
uso del sistema comunicacional, la cultura de mejora continua y las competencias

comunicativas efectivas.

De igual forma, se aconseja incorporar estrategias de gestion del cambio, como
campafas de socializacién, acompafiamiento técnico y reconocimiento a las buenas

practicas, garantizando la sostenibilidad y la apropiacion del modelo en el tiempo.
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ANEXOS

Anexo No. 1

Autorizacion para la aplicacion de los instrumentos en UIIX

De: Cristian Torres Salvador <dir.academico@uiix.edu.mx>
Date: jue, 17 junl 2025 a las 10:00
Subject: Re: Solicitud de autorizaciéon para aplicacion de instrumento de investigacion

To: Karen Zambrana Fernandez <kzambranaf@comunidad.uiix.edu.mx>

Apreciada Mtra. Karen:

Acuso recibo de su solicitud para realizar la aplicacién del instrumento de recoleccién de datos
correspondiente a su investigacion: “Modelo de Gestion de Comunicacion Interna basado en la
Teoria Deming para la mejora de la calidad en el proceso académico en la Unidad de Postgrado de

la Universidad de Investigacion e Innovacién de México durante el periodo 2023—-2025”.

Los procesos de investigacion educativa realizados al interior de nuestra institucion permiten

obtener informacion valiosa para la mejora continua. Por este motivo felicitamos su iniciativa.

En sentido a lo anterior, se autoriza, la aplicaciéon del cuestionario a 60 a 80 participantes,
vinculadas al proceso académico de la Admision 02-2022, una vez aplicados los ajustes minimos

conversados en la jornada de hoy, en la reunion sostenida con usted.

El método de aplicacion aprobado es electronico, via formulario en linea, que debera ser enviado a
mi oficina, por este medio, para que se coordine con la instancia técnica el envio del instrumento,
via correo electronico, a los estudiantes en la cantidad de la muestra solicitada. Debera prepararse
una breve nota que acomparie el envio, precisando el objetivo del estudio y las caracteristicas

relevantes que permitan a los encuestados conocer la naturaleza de la actividad.

Ademas, se aprueba la realizacion de seis entrevistas, con la estructura presentada de manera

fisica en la reunién de hoy. Al ser usted parte de la Institucion, le solicito que sugiera los nombres
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de dos coordinadores académicos, dos docentes tutores y dos administrativos con funciones de

enlace en procesos de comunicacion interna.

Finalmente, encomiendo a usted hacer uso adecuado de los accesos que la Institucién le provee
para su investigacion, cuidando la imagen y prestigio de nuestra Universidad, y particularmente del

postgrado, asegurando el cumplimiento de los principios éticos de la investigacion y la academia.

Sin otro particular, a tiempo de desearle éxitos en la labor que lleva adelante, le saludo muy

atentamente.

Dr. Cristian F. Torres Salvador

Director Académico de Postgrado

Universidad de Investigacion e Innovacion de México

Anexo No. 2
Documentos entregados a expertos para la validacion del Instrumento Cuantitativo
1. Objetivo de la Investigacion

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un Modelo de Gestion de
Comunicacion Interna basado en la teoria Deming para la mejora de la calidad en el
proceso académico en la Unidad de Posgrado de la Universidad de Investigacion e
Innovacién de México, durante el periodo 2023—2025. En este marco, se valida el
instrumento de recoleccion de datos cuantitativos (cuestionario), estructurado en tres
dimensiones clave: Gestion comunicacional interna, Calidad del proceso académico y
Conocimiento y aplicacion del ciclo Deming (PDCA).

2. Instrucciones para el Experto
Se solicita amablemente que evaltue cada uno de los items del cuestionario de acuerdo con
los siguientes criterios:

* Claridad: ;El enunciado est4 redactado de manera comprensible y precisa?
* Coherencia: (El item guarda relacion logica con la dimension a la que pertenece?
* Relevancia: ;El item es pertinente para evaluar la variable planteada?

Para ello, utilice una escala de 1 a 4, donde:
1 = No cumple, 2 = Cumple parcialmente, 3 = Cumple adecuadamente, 4 = Cumple



115

completamente.

Se agradece incluir observaciones si lo considera necesario. El plazo sugerido para la
devolucion de esta valoracion es de 5 dias habiles desde la recepcion del documento.



3. Matriz de items por Dimensiones

El cuestionario se envi6 a los posgraduandos solo hasta el bloque III y para los administrativos de la Unidad de Postgrado UIIX
se compartio el Bloque [ y IV a quienes atiende las dudas y requerimiento de los estudiantes; Soporte Plataforma, Soporte
Estudiantes, Escolares, Soporte Posgrado y Seguimiento.

Bloque I: Datos generales

Cargo o funcion:
[] Asesor de tesis [] Coordinador [] Administrativo L[] Soporte/Seguimiento [ Estudiante

Tiempo en la institucion:
[] Menos de 1 afio [ 1- 2 afios [] 3 afios

Bloque II: Gestion comunicacional interna

ftem N° Enunciado Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
(1-4) (1-4) (1-4)

1 La
informacion
relevante de la
UIIX llega a
usted de
manera
oportuna.




Existen
canales
efectivos para
comunicarme
con otras
areas del
posgrado.

Recibo
retroalimentac
16n clara sobre
los procesos
que
desarrollo.

La
comunicacion
en el Posgrado
UIIX favorece
un ambiente
colaborativo.

Se promueve
la
participacion
en decisiones
relevantes a
través de
medios
formales de
Comunicacion




Bloque III: Calidad del proceso académico

[tem N° Enunciado Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
(1-4) (1-4) (1-4)

1 Los procesos
académicos
siguen una
planificacion
clara.

2 Se evalua
periddicame
nte la calidad
de los
servicios
académicos.

3 Las
observacione
Sy
sugerencias
de los
estudiantes
se
consideran
para mejorar
procesos.

4 La
coordinacion
entre areas
académicas y
administrativ
as es
eficiente.




Existen
mecanismos
para mejorar
la
experiencia
del
estudiante de
posgrado.

Bloque I'V: Conocimiento y aplicacion del Ciclo Deming (PDCA)

[tem N°

Enunciado

Claridad
a-4)

Coherencia
(1-4)

Relevancia
(1-4)

Observaciones

Tiempo en la
Institucion

Los canales
y formatos
de
comunicacio
n
interdeparta
mental estan
claramente
definidos y
documentad
0s para mi
funcion

Recibo con
frecuencia
solicitudes
duplicadas




de distintos
departament
os debido a
la falta de
coordinacion

Los tiempos
de respuesta
se ven
afectados
porque no
siempre
queda claro
quién debe
atender cada
requerimient
0.

Existe un
protocolo de
escalamiento
y
trazabilidad
(quién,
cuando y
cOMo) que se
aplica de
manera
consistente
entre
departament
0S.

Te paso que
estuviste a




punto de
repetir tareas
por recibir
instrucciones
a través de
multiples
canales
(correo,
grupo de
chat o
llamada) sin
un criterio
unificado




Anexo No. 3

Ficha de registro de los expertos para validacion del instrumento cuantitativo

Ficha de registro del experto evaluador

Manzanillo, Cuba. 15 de julio de 2025

A continuaci6n, se solicita completar la siguiente ficha para registrar la participacién como
experto/a en el proceso de validacién de contenido del instrumento de recoleccién de datos
(cuestionario) correspondiente al estudio doctoral:

Nombre completo del experto/a: Luis Ernesto Barrueco Gallardo
Grado académico: Doctor en Ciencias Pedagégicas

Area de especializacién: Didictica de la Educacién Superior, Metodologia de la
Investigacion, Tecnologias Educativas.

Institucion de adscripcioén: Universidad de Granma, Granma, Cuba.
Correo electrénico: Ibarrueco@gmail.com

Teléfono de contacto: +5353085027

Afios de experiencia en el drea: 29 afios.

;Ha participado anteriormente en procesos de validacién de instrumentos?
X SiAEEA0 No

Observaciones adicionales:

==

Firma del experto/a:

Fecha: 15 de julio 2025.



Ficha de registro del experto evaluador

Ciudad, fecha

A continuacién, se solicita completar la siguiente ficha para registrar la participacién como
experto/a en el proceso de validacién de contenido del instrumento de recoleccion de datos
(cuestionario) correspondiente al estudio doctoral:

Nombre completo del experto/a:
Nancy Edith Ochoa Guevara
Grado académico:

Doctora

Area de especializacion:

Educacién Tecnolégica

Institucién de adscripcion:

Universidad Nacional Abierta y a Distancia - UNAD (USA - FLORIDA)

Correo electronico:

nochoag@comunidad.uiix.edu.mx

Teléfono de contacto:

+57 3112572285

Aiios de experiencia en el area:

25

¢Ha participado anteriormente en procesos de validacion de instrumentos?
XO SipEeEt No

Observaciones adicionales:

Es importante enviar un documento adicional con el titulo de la investigacién, formulacién
de la pregunta de investigacién, los objetivos de la investigacion y en especial el nombre del
Doctorado que se esta cursando, con el fin de dar mayor coherencia y veracidad a las
dimensiones expuesta en el formulario de evaluacién experto.

Firma del experto/a: ___
21/07/2025
Fecha:



Ficha de registro del experto evaluador

Asuncion, 15 de julio de 2025

A continuacidn, se solicita completar la siguiente ficha para registrar la participacion como
experto/a en el proceso de validacion de contenido del instrumento de recoleccion de datos
(cuestionario) correspondiente al estudio doctoral:

Nombre completo del experto/a: Javier Numan Caballero Merlo

Grado académico: Doctor (UNaM - Argentina) y Posdoctor (IRE / UB - Barcelona,
Espaiia)

Area de especializacién: Investigacion

Institucién de adscripcion: Escuela de Posgrado, Universidad Nacional del Este,
Paraguay

Correo electrénico:

Teléfono de contacto: +595 992 674179

Aiios de experiencia en el drea: +25

(Ha participado anteriormente en procesos de validacion de instrumentos?
O Si@EEE0 No

Observaciones adicionales:

Firma del experto/a:
» 7 g
Vv —

Fecha: 15 de julio de 2025



Ficha de registro del experto evaluador

Ciudad, fecha
Temuco, 17 de julio de 2025

A continuacién, se solicita completar la siguiente ficha para registrar la participacién como
experto/a en el proceso de validacion de contenido del instrumento de recoleccién de datos
(cuestionario) correspondiente al estudio doctoral:

Nombre completo del experto/a: Thania Jheny Torres Pernia

Grado académico:

Phd Investigacién educativa

Area de especializacion:

Investigacion e innovacién educativa

Institucion de adscripcion:

Universidad Auténoma de Chile

Correo electronico:

Thaniatorres6@gmail.com

Teléfono de contacto:

986215080

Afios de experiencia en el area:

20 afios

¢Ha participado anteriormente en procesos de validacion de instrumentos?
Ox S{EEAEAC No

Observaciones adicionales:

En el instrumento

/(é ’g‘;"zﬁ’é-a-f =
Firma del experto/a:

Fecha: __17/07/2025

Anexo No. 4



1. Estructura del cuestionario final posterior a la validacion de experto:

Cumpliendo con el objetivo, de Caracterizar el estado actual de la comunicacion interna en
los procesos académicos de la Unidad de Postgrado de la UIIX, se realiz6 la siguiente
encuesta en Google Form. Los datos proporcionados fueron manejados con total

confidencialidad solo para efectos de una investigacion sobre Comunicacion interna:
Estado actual de la Comunicacion interna en los procesos académicos

El formulario tiene como objetivo evaluar el estado actual de la comunicacién interna

dentro de los procesos académicos de la Unidad de Postgrado de la UIIX.

A través de este instrumento, se busca identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora en la gestion de la informacion y el intercambio comunicativo entre los diferentes

actores involucrados en la unidad.
Pido tu colaboracion, participando de manera objetiva. Muchas gracias, de antemano.

e Bloque I: Datos generales

1. Cargo o funcion:
[I Directivo [] Coordinador [ 1 Administrativo L1 Soporte/Seguimiento [
Estudiante de Postgrado

2. Tiempo en la institucion:

] Menos de 1 afio [ 1- 2 afios [ 3 afios

e Bloque II: Gestion de la comunicacion interna

Escala: 1 (Totalmente en desacuerdo) — 5 (Totalmente de acuerdo)

1. Toda informaciéon y comunicacion que emite la Unidad de Postgrado de

UIIX llega a usted de manera oportuna (a tiempo)..



[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

Existen canales efectivos para comunicarse con todas las areas del
postgrado.

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[] Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

Recibo retroalimentacion clara sobre los procesos que debo seguir y cumplir

dentro de la Institucion.

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

(O] Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

La comunicacion de Direccion Académica de Posgrado UIIX favorece a la

colaboracion y apoyo de los distintos procesos.

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[] Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

La comunicacion de Coordinacion Académica de Posgrado UIIX favorece a

la colaboracion y apoyo de los distintos procesos.

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.



6. La comunicacion de Soporte Estudiantes de Posgrado UIIX favorece a la

colaboracion y apoyo de los distintos procesos.

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[] Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
(J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

7. La comunicacion de Direccion de Investigacion de Posgrado UIIX

favorece a la colaboracion y apoyo de los distintos procesos.

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

(] Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

8. La comunicacion de Coordinacion de Investigacion de Posgrado UIIX

favorece a la colaboracion y apoyo de los distintos procesos.

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

9. La comunicacion de Soporte Investigacion de Posgrado UIIX favorece a

la colaboracion y apoyo de los distintos procesos.

[J Totalmente en desacuerdo.

(J En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.



10. Se promueve la participacion de usted como actor, integrante de la

Unidad de Postgrado en decisiones relevantes a través de medios formales

de Comunicacion

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

e Bloque III: Calidad del proceso académico

11. Considera que los procesos académicos siguen una planificacion clara.

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

12. Considera que se evalta periddicamente la calidad de los servicios académicos

(recibes encuestas u orientacion para planes de mejora).

[J Totalmente en desacuerdo.

[ En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

13. Las observaciones y sugerencias de los estudiantes se consideran para mejorar

Procesos.

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[]] Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.



14. Considera que la coordinacion entre areas académicas y administrativas es
eficiente.

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[] Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

15. Existen mecanismos para mejorar la experiencia del estudiante de posgrado.

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

e Bloque I'V: Canales, tareas, documentos, tiempos de respuesta definidos,

protocolos de trazabilidad.

ESTE APARTADO SOLO APARECERA EN LA ENCUESTA A
ADMINISTRATIVOS:

1. Los canales y formatos de comunicacion interdepartamental estan claramente definidos

y documentados para mi funcion

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

2. Recibo con frecuencia solicitudes duplicadas de distintos departamentos debido a la falta
de coordinacion

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.



3. Los tiempos de respuesta se ven afectados porque no siempre queda claro quién debe
atender cada requerimiento

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[] Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

4. Existe un protocolo de escalamiento y trazabilidad (quién, cudndo y cémo) que se aplica
de manera consistente entre departamentos

[J Totalmente en desacuerdo.

[J En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.

5. Te paso que estuviste a punto de repetir tareas por recibir instrucciones a través de
multiples canales (correo, grupo de chat o llamada) sin un criterio unificado

[J Totalmente en desacuerdo.

(] En desacuerdo.

[J Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
[J De acuerdo.

[J Totalmente de acuerdo.



Anexo No. 5 - Soporte de 1a encuesta en Google form

E Estado actual de la Comunicacion interna en los procesos académicos [ Yy

Cargo o funcién

Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado
Estudiante de postgrado

Fstudiante de nostarada

iempo en la Institucion

2 a3 afios
2 a3afios
2 a3afios
2 a3afios
2 a3afios
2 a3afios
2 a3afios
2 a3afios
2 a3afios
2 a3afios
2 a3 afios
2 a3afios
2 a3afios
2 a3afios
2 a3afios
2 a3afios

2 a3 afios

X,

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Este formulario no acepta respuestas.

Administrar

©

.7

Estado actual de la Comunicacion interna en los
procesos académicos

B I U & Y

El formulario tiene como objetivo evaluar el estado actual de la comunicacion interna dentro de los procesos
académicos de la Unidad de Postgrado de la UlIX.

A través de este instrumento, se busca identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora en la
gestion de la informacion y el intercambio comunicativo entre los diferentes actores involucrados en la unidad.

Pido tu colaboracion, participando de manera objetiva. Muchas gracias, de antemano.

Este formulario recopila automaticamente los correos electrénicos de todas las personas que lo
responden. Cambiar la configuracion

De acuerdo

En desacuerdo, De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Existen canales efe

De acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuierdo

0 retroalimentacion clara sobre los pro(=

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente de acuerdo

De acuerdo



Anexo No. 6 - Estructura de la entrevista

Titulo del estudio:

Modelo de Gestion de Comunicacion Interna basado en la Teoria Deming para la mejora
de la calidad en el proceso académico en la Unidad de Posgrado de la Universidad de
Investigacion e Innovacion de México (UIIX)

Objetivo de la entrevista:

Recolectar datos sobre las percepciones, experiencias y propuestas de mejora de los actores
institucionales respecto a la comunicacion interna, la gestion académica y la mejora
continua en la Unidad de Posgrado. Los datos proporcionados seran manejados con total
confidencialidad solo para efectos de la investigacion.

Perfil del entrevistado:
[ Coordinador de investigacion
[] Docente - tutor
[] Asesor de Tesis

Duracion estimada: 50 minutos
Tipo de entrevista: Semi-Estructurada
Modalidad sugerida: Virtual (sincrénica)

Bloque 1: Percepcion de la comunicacion organizacional
(Considera que la comunicacion institucional en la Unidad de Posgrado es clara?
(La informacion que recibe para desempenar su funcion es suficiente y oportuna?

(Recibe informacion mediante canales formales establecidos (correo institucional,
plataforma, avisos oficiales)?

(Existe retroalimentacion efectiva entre los equipos de trabajo?
Bloque 2: Comunicacion interna en los procesos académicos

(Se comunican con claridad los calendarios académicos, fechas clave y actividades
evaluativas?

(Ha tenido dificultades para acceder a la informacion necesaria para sus funciones
académicas?

(Percibe coordinacion efectiva entre areas académicas y administrativas?



(Recibe instrucciones precisas respecto a los procesos académicos (admision, seguimiento,
titulacién)?

Bloque 3: Experiencias personales en la gestion académica

(Ha experimentado retrasos o confusiones debido a problemas de comunicacién interna?
(Participa regularmente en reuniones o espacios de intercambio académico?

(Se siente acompafiado institucionalmente para el cumplimiento de sus tareas?

(Ha presentado sugerencias formales para mejorar los procesos académicos?

Bloque 4: Mejora continua y expectativas institucionales

(Conoce el modelo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) o alguna estrategia de
mejora continua?

(Existen mecanismos establecidos para evaluar y ajustar los procesos internos?

[ Se consideran los aportes de los equipos académicos para optimizar procesos?

Bloque 5: Recomendaciones y propuestas

(Qué canal de comunicacidn considera mas efectivo para las funciones académicas?
(Qué mejoraria en el flujo de informacion entre areas?

(Considera necesario implementar un modelo estructurado de gestion comunicacional?

(Qué aspectos incluiria en un modelo institucional de mejora continua aplicable a la
Unidad de Posgrado?



Anexo No. 7 - Matriz de analisis documental

Tabla A2 - Matriz de analisis documental

Cod. | Fecha | Emisor/Cana | Destinatario | Asunto | Objetivo Dimensio | Criterios Evidencia Obser
1 nes (C/Pe/Co/ | textual (<40 ones/A
DAP 0/T) palabras) tes
117/2 | 19/10/ | Direccion Estudiantes Uso de | Informar el Herramie | 4/4/3/4/3 Se utilizara la Afiadi
022 2022 Académica / semipresencia | Zoom cambio a Zoom | ntas; aplicacion respon
Circular les para y actualizacion Estructura Zoom, se ha e técni
clases de accesos en ; Procesos procedido a la canal
sincron | plataforma. actualizacion de | soport
icas los links y
botones,
Brijula UIIX”.
123/2 | 20/12/ | Direccidn Doctorandos | Vencim | Recordar plazo, Procesos; | 4/4/4/3/3 Hasta el 20 de Incluir
2 2022 Académica/ | V1/2022 iento formulario y Informaci diciembre... respon
Circular del deposito de on completar e, poli
plazo reserva; advertir formulario... de
para variacion de deposito de reemb
hosped | tarifas. reserva (US$ ; adjurn
aje 100) links de formul
registro y PDF.
pago”.
124/2 | 20/12/ | Direccién Comunidad Receso | Comunicar la Estructura | 4/4/4/4/3 Ingresa en Adjun
2 2022 Académica / UIIX de fin suspension de ; Procesos receso desde el | calend
Circular de afio | actividades 'y 21 de oficial
fechas de diciembre... como
reinicio. reanudacion a anexo.
partir del 10 de
enero. Las
clases iniciaran
el 18 de enero”.
115/2 | 01/04/ | Direccion Tutores de Actas Solicitar firma Procesos; | 4/4/4/3/4 Enviamos... el | Indica
4 2024 Académica / doctorado de digital de actas y | Informaci acta de tiempc
Circular califica | comunicar on; calificaciones... | maxim
ciones | tramite de Trazabilid debera revisar y | por are
y honorarios. ad firmar... luego | (SLA)
honorar se solicitara
ios transferencia de

honorarios.




120/2

15/05/
2023

Direccién
Académica /
Circular

Unidad de
Admisiones

Docum
entos
de
admisi
on

Solicitar informe
de cumplimiento
y acciones
correctivas con
fechas limite.

Informaci
on;
Coordinac
i6n

4/4/4/4/4

Remita informe
de constancia
de
cumplimiento
hasta el martes
16 de mayo
contactar a
estudiantes
hasta el 22 de
mayo.

Afiadi
format
inform
estand
como

anexo.

Nota. Criterios: C = Claridad; Pe = Pertinencia; Co = Coherencia normativa; O =

Oportunidad/temporalidad; T = Trazabilidad.



Anexo No. 8

Tabla de Codificacion de participantes en entrevistas cualitativas

Codigo Rol institucional Aifios de Funcién principal
experiencia en la UIIX
CO1 Coordinadora de 15 afios Supervision y gestion
investigacion de procesos de
investigacion
CO2 Coordinadora de 10 afios Gestion de asesorias
investigacion y lineamientos
metodoldgicos
CO3 Coordinadora de 20 afios Organizacion de
investigacion sustentaciones y
seguimiento
académico
AS1 Asesora de tesis 8 afios Direccién y
acompafiamiento de
trabajos doctorales
AS2 Asesor de tesis 20 afios Tutorias en
seminarios y
asignaturas de
posgrado
DOC1 Asesor de tesis 7 afios Docencia en mddulos
doctorales
DOC2 Docente 18 afios Docencia en médulo

de investigacion

Nota. Los codigos fueron asignados para preservar la confidencialidad de los participantes.
Fuente: Elaboracion propia (2025).




Anexo No. 9

Tabla de Resumen del analisis cualitativo de entrevistas

(PHVA - Deming)

coordinacion, mejora
mucho mi rol como
asesora; pero muchas
veces no recibo
retroalimentacion
institucional” (CO1)
“El ciclo Deming es
util, pero hay que
ajustarlo a las
necesidades de la
institucion” (CO3)

pero la
retroalimentacion es
reactiva e irregular; el
ciclo PHVA se aplica
solo parcialmente.

Categoria Citas representativas | Hallazgos Implicaciones
Tipos y medios de “La via oficial es el Predomina un doble Debe definirse un
comunicacion COITEO, PEro usamos circuito, el formal, canal primario oficial
interna mucho WhatsApp para | correo y plataforma. e | y limitar el uso de
resolver rapido” informal, que es el medios alternos para
(CO3). WhatsApp. La asegurar trazabilidad y
“La informacion saturacion de mensajes | evitar duplicidad de
llega, pero es genera sobrecarga y tareas.
demasiada y cuesta dispersion de
filtrar entre tantos informacion.
grupos de WhatsApp”
(COl).
Calidad “Cuando recibo Existe fluidez Riesgo de
comunicacional feedback de la comunicacional basica, | estancamiento en la

mejora continua; se
requiere
institucionalizar la
verificacion y ajustes
sistematicos para
cerrar el ciclo de
calidad.

Percepciones del
personal

“Al inicio recibi solo
una charla de tres
minutos; me senti
vulnerable y sin
protocolos claros”
(AS1).

“Cuando los asesores
no responden, los

Se reconoce
cordialidad y apoyo,
pero persisten
percepciones de falta
de induccidn formal,
respuestas tardias y
criterios dispares entre
asesores.

La motivacion y
confianza de
estudiantes y docentes
depende de la
respuesta oportuna;
urge estandarizar
protocolos y reforzar
la induccion
institucional.




estudiantes se
desesperan” (AS2).

Impacto en procesos
académicos

“Algunos asesores
contradicen el trabajo
previo, y eso desanima
a los estudiantes”
(AS1).

“La sobrecarga de
comunicacion genera
que correos
importantes se
pierdan” (CO1).

“Si un estudiante no
recibe respuesta
oportuna, abandona o
se estanca en la tesis”
(CO3).

Los problemas
comunicacionales
generan retrasos,
duplicidad de tareas,
contradicciones en la
asesoria 'y
desmotivacion
estudiantil.

La falta de
estandarizacion afecta
la calidad académica y
la experiencia
doctoral; se requieren
protocolos claros,
control de versiones y
tiempos maximos de
respuesta.

Nota. Fuente: Elaboracidn propia con base en entrevistas a coordinadores, docentes y asesores de

tesis de la UIIX (2025).




Anexo No. 10

Tabla de Estrategias de muestreo por instrumento en la investigacion mixta

Instrumento Tipo de muestreo | Poblacion/participant | Criterios de Consideracione
es inclusion/exclusion s éticas
Encuesta Censal (N = 107 doctorandos Inclusion: Consentimient
(cuantitativo) 112). Sino se (Admision 2-2022) y | matriculados activos | o informado,
alcanza 100 %, 5 administrativos y personal con confidencialida
no probabilistico | activos (2025) funciones académicas | d y analisis
voluntario vigentes; exclusion: agregado sin
bajas, administrativos | identificadores
eventuales, respuestas
incompletas/duplicad
as
Entrevistas Intencional por 7 actores clave: 3 Inclusion: >1 afio de | Consentimient
semiestructurad | criterios y coordinadores de trayectoria (>2 en o informado,
as (cualitativo) | saturacion tedrica | investigacion, 3 docencia/asesoria), anonimato
docentes, 1 asesora de | experiencia directa; mediante
tesis exclusion: <I afo, codigos (CI-01,
conflicto de interés, DOC-02,
entrevistas AS-03),
incompletas resguardo
seguro de datos
Analisis Censal Normativa interna, Inclusion: Anonimizacion
documental (normativa) + documentos de documentos de datos
Intencional/tedric | gestion, auténticos, sensibles,
o (evidencias comunicaciones pertinentes, vigentes | autorizacion
operativas) operativas, registros y trazables; institucional,
de soporte exclusion: borradores, | cadena de
(2023-2025) duplicados, versiones | custodia 'y
obsoletas, acceso
comunicaciones restringido
informales

Nota. Fuente: Elaboracion propia (2025).




Anexo No. 11

Tabla de Matriz documental de comunicaciones internas revisadas (UIIX — Admision 2-2022)

ID Fecha Emisor Asunto Observaciones

DOC-01

DOC-02

DOC-03

DOC-04

DOC-05

DOC-06

DOC-07

DOC-08

DOC-09

DOC-10

Nota. Fuente: Elaboracion propia con base en circulares académicas emitidas por la UIIX (2022 y
2025).

“El investigador puede construir sus propios instrumentos de recoleccion de datos, adaptarlos de
estudios previos o emplear los ya existentes, siempre que éstos respondan a los objetivos, hipotesis
y disefio de la investigacion. Lo fundamental es que tales instrumentos retnan criterios de validez y
confiabilidad, y que los procedimientos de registro y seleccion de la informacion se definan
claramente, de modo que garanticen rigor cientifico en el analisis” (Sampieri, 2020, p. 248).



Anexo No. 12
Invitacion al experto para validacion de la propuesta

Apreciado Dr. XXXXXXXXXXXXXXX.
Experto en Validacién de Propuestas

Presente.-

Ref.: Invitacion a validar propuesta de modelo de gestion de comunicacion interna — Tesis
Doctoral

Reciba un cordial saludo.

En el marco de mi investigacion doctoral titulada, “Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna
basado en la teoria Deming para la mejora de la calidad en los procesos académicos de la Unidad de
Postgrado de la UIIX 2023-2025”, me complace invitarle a participar como experto evaluador en el
proceso de validacion académica de la propuesta de transformacion que constituye el aporte
principal de esta tesis.

El objetivo de esta consulta de expertos es valorar la pertinencia, claridad, coherencia y
suficiencia de la propuesta presentada, a fin de contar con su juicio especializado que permita
fortalecer el rigor cientifico y la aplicabilidad del modelo.

Para este fin, le adjunto el Dossier de validacion por expertos, que contiene un resumen ejecutivo
de la propuesta, su marco conceptual y metodoldgico, los objetivos, la estructura de subsistemas y
fases de implementacion. Ademas, encontrard la Matriz de Validacion, instrumento disefiado para
recoger su valoracion en torno a los criterios mencionados y sus observaciones cualitativas.

Le solicito amablemente revisar la documentacion y completar la matriz, la cual podra devolver
firmada al correo institucional de kzambranaf(@comunidad.uiix.edu.mx en un plazo de 5 dias por
favor.

Su participacion sera un valioso aporte que contribuira directamente a la consolidacion y validacion
académica del modelo de gestion propuesto, con miras a optimizar los procesos de comunicacion
interna en educacion superior.

Quedo atenta a cualquier consulta o aclaracion que requiera durante el proceso.
Le agradezco de antemano su colaboracion y apoyo académico.

Atentamente,

Karen Zambrana Fernandez

Doctoranda en Educacion e Innovacion

Universidad de Investigacion e Innovacion de México (UIIX)



Anexo No. 13

Dossier de validacion por expertos y matriz de validacion propuesta UIIX
DOSSIER DE VALIDACION POR EXPERTOS

Investigacion Doctoral:

Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna basado en la teoria Deming para la mejora de la
calidad en los procesos académicos de la Unidad de Postgrado de la UIIX 2023-2025.

1. Presentacion

El presente documento tiene como finalidad someter a juicio de expertos la propuesta de
transformacion desarrollada en el marco de la investigacion doctoral antes citada. La validacion
experta constituye una etapa esencial en la consolidacion de modelos de gestion académica, dado
que, garantiza la coherencia, pertinencia y viabilidad de las propuestas antes de su eventual
implementacion.

2. Orientaciones para los expertos

a) Revise la propuesta del modelo.

b) Complete la Matriz de Validacion anexa, valorando cada criterio en una escala de 1 a 4.
c) Afiada observaciones cualitativas que considere necesarias.

d) Firme y feche el documento de validacion.

f) Devuelva el instrumento en el plazo establecido de 5 dias por favor.

3. Propuesta

Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna en Universidades

Introduccion

La comunicacion interna en las universidades es un proceso fundamental que influye tanto en el

clima organizacional como en el logro de los objetivos académicos y administrativos. Sin embargo,
la diversidad de actores, la complejidad de sus estructuras y la dindmica cambiante de los entornos
universitarios requieren un modelo integral que facilite una gestion coherente, eficiente y adaptable

de la comunicacion interna.



Los diversos instrumentos evidencian que aun existen oportunidades de mejora en la Universidad de
Investigacion e Innovacion, en cuanto a la Comunicacion Interna se refiere. Especialmente, en
relacion con la articulacion de los canales, la definicion de protocolos comunes y la implementacion
de mecanismos de retroalimentacion continua. Estos aspectos, al no ser atendidos, derivan en
duplicidad de tareas, descoordinacion e incluso cierta desmotivacion entre estudiantes, docentes y

personal administrativo.

Desde la perspectiva de la teoria de Deming (ciclo PHVA) y de la comunicacion organizacional
estratégica, se propone un modelo genérico que, ademas de ofrecer un marco teorico, defina
procedimientos metodologicos y herramientas practicas para consolidar una cultura comunicacional

transparente, participativa y orientada a la mejora continua.

Este modelo se concibe como un resultado propositivo en el marco de la investigacion cientifica,
dado que aporta una solucién concreta y replicable a los problemas de comunicacion interna que
enfrentan las universidades, en coherencia con la funcidn transformadora de la ciencia. Por tanto y
de acuerdo a los hallazgos identificados y la concepcion del modelo cientifico como una
representacion teorica que refleja las relaciones esenciales del objeto de estudio, se propone a
continuaciéon un Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna para la Universidad de
Investigacion e Innovacion de México, que integra dimensiones tedricas, metodologicas y practicas,

y que puede ser adaptado a diferentes contextos institucionales.

3.1. Fundamentacion de la propuesta de transformacion

Desde la perspectiva de la teoria de Deming, se constato que en la Universidad de Investigacion e
Innovacion de México se logra avances parciales en las fases de Planificacion (Plan) y Ejecucion
(Do); sin embargo, persisten vacios importantes en las fases de Verificacion (Check) y Actuacion
correctiva (Act), donde se requiere mayor sistematicidad para garantizar la mejora continua. A esta
lectura se suma la teoria de la comunicacion organizacional, la cual sostiene que la efectividad
comunicacional depende de procesos claros, documentados y con trazabilidad, aspectos que atin no
se encuentran consolidados en la practica institucional. (Fernandez Collado, 2001; Cornelissen,

2020; Kreps, 2019).

La presente propuesta surge de la necesidad de superar los espacios de mejora identificados en la

investigacion sobre la gestion de la comunicacion interna. Los hallazgos evidenciaron la



coexistencia de canales formales e informales sin una adecuada articulacion, la ausencia de
procesos estandarizados y una retroalimentacién poco sistematica. Estas condiciones generan
efectos directos en el funcionamiento institucional, como la duplicidad de tareas, tiempos de
respuesta irregulares, circulacion de mensajes contradictorios y, en consecuencia, un impacto

negativo tanto en la calidad académica como en la experiencia integral del estudiante.

Contar con un modelo de gestion de comunicacion interna contribuye a respaldar la calidad
académica, al asegurar que lineamientos, politicas y procesos se difundan con claridad y precision
entre autoridades, docentes, estudiantes y personal administrativo. Ademas, fortalece la gestion
administrativa, al reducir la fragmentacion de la informacion y evitar la duplicidad de tareas, con el
fin de garantizar la rendicion de cuentas y la transparencia, aspectos valorados en los indicadores de
acreditacion, e impulsa la cohesion institucional, al consolidar una cultura organizacional orientada
a la mejora continua. En conjunto, una IES que logra establecer un sistema de comunicacién interna
solido y sistemadtico proyecta confiabilidad y madurez institucional, elementos que inciden
favorablemente en la valoracion de los Comités Interinstitucionales para la Evaluacién de la

Educacion Superior (CIEES) y en la sostenibilidad de sus procesos de calidad.

Para la acreditacion otorgada por los CIEES, el Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna
constituye un proceso esencial para garantizar la calidad de las Instituciones de Educacion Superior
(IES) en México. Dicho proceso, considera el cumplimiento académico y administrativo, asi como
la capacidad institucional para demostrar cohesion organizacional, transparencia en la toma de
decisiones y eficacia en la gestion. En este sentido, Robles Sanchez, Quijano Garcia y Medina
Hernandez (2021) subrayan que la comunicacion interna desempefia un papel decisivo, porque
fomenta la identidad institucional, promueve la participacion activa de los distintos actores
universitarios y permite atender de manera oportuna las recomendaciones de los organismos

acreditadores.

En este contexto, el Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna se plantea como un instrumento
de caracter tedrico y practico que ofrece una respuesta concreta a estas necesidades. Su finalidad es
optimizar los flujos comunicacionales, clarificar roles y responsabilidades, establecer mecanismos
de estandarizacion y garantizar una retroalimentacion constante. Con ello se busca fortalecer la
calidad académica, aportar sostenibilidad a los procesos de investigacion y docencia, y consolidar

una cultura institucional orientada a la transparencia, la coordinacién y la mejora continua.



Objetivo General
Disefiar un Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna que estandarice procesos, garantice la
trazabilidad de los mensajes y fortalezca la participacion de los actores universitarios, asegurando

calidad académica y sostenibilidad institucional.

Objetivos especificos

Estandarizar los canales y formatos de comunicacion en la universidad.

Establecer protocolos con identificadores inicos y confirmacion de recepcion.
Implementar indicadores de desempefio, tiempos de respuesta, cobertura, satisfaccion.

Garantizar la retroalimentacion periodica hacia todas las areas académicas y administrativas.

3.1.1. Estructura de la propuesta

El Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna se concibe como un sistema integrado que, por
primera vez, formaliza un marco comunicacional universitario sustentado en la teoria de la mejora
continua de Deming y en los estdndares de calidad educativa. Su caracter innovador radica en la
manera en que logra articular los subsistemas tedrico, metodologico y practico en un disefio
adaptable y replicable, sensible a la diversidad cultural que caracteriza a la comunidad universitaria

y a la necesidad de garantizar flujos de informacion confiables y transparentes.

No es lo mismo difundir lo que se gestiona que gestionar la comunicacion. En muchas
universidades —organizaciones atravesadas por enfoques de la complejidad (Massoni, 2009)— la
relacién comunicativa con publicos externos y con la comunidad interna suele convertirse en un
flujo reactivo de mensajes cotidianos, mas que en una planificacion estratégica de qué comunicar,
cuando, como y para quién. Dado que las tecnologias sociales transforman de manera profunda la
forma en que las personas se informan y se vinculan, el entorno interno universitario tampoco puede

quedar al margen de ese cambio.

Subsistema tedrico del modelo
En el plano teorico, el modelo propuesto encuentra su fundamento en la comunicacion

organizacional estratégica, concebida como un proceso integral mediante el cual las instituciones



logran articular su mision, vision y objetivos con las expectativas de sus publicos internos y
externos. En esta perspectiva, la comunicacion no se limita a la transmision de informacion, sino
que se constituye en un instrumento de gestion que favorece la construccion de significados
compartidos, la cohesion organizacional y el fortalecimiento de la identidad institucional
(Fernandez Collado, 2014; Capriotti, 2009). Dentro de este marco, la comunicacion interna ocupa
un lugar central, dado que constituye el espacio donde se generan las interacciones cotidianas que
inciden de manera directa en la calidad de los procesos académicos, en el clima institucional y en la

eficiencia de la gestion (Marchiori, 2010; Kunsch, 2016).

De manera complementaria, el modelo se apoya en el ciclo PHVA de Deming (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar), entendido como una metodologia de gestion orientada a la mejora continua.
Este ciclo plantea la necesidad de planificar las acciones, ejecutarlas de forma controlada,
someterlas a verificacion sistematica y finalmente introducir ajustes que garanticen la optimizacion
de los resultados (Deming, 1989; Ishikawa, 1994). Su pertinencia en el &mbito de la educacion
superior radica en que proporciona una logica de trabajo ordenada y dindmica que permite evaluar y

mejorar de manera permanente los procesos comunicativos y académicos (Juran, 1993).

La integracion de estos dos pilares, la comunicacion organizacional estratégica y el ciclo PHVA de
Deming, se articula a través de principios rectores que dotan de coherencia y viabilidad a la
propuesta. Entre estos se destacan la transparencia, como garantia de legitimidad en la circulacion
de la informacion (Kunsch, 2016); la bidireccionalidad, entendida como la necesidad de establecer
canales de dialogo y retroalimentacion en todos los niveles institucionales (Marchiori, 2010); la
participacion activa de los actores universitarios, indispensable para consolidar consensos y
fortalecer el sentido de pertenencia (Fernandez Collado, 2014); y la trazabilidad de los procesos,
concebida como la capacidad de registrar, evaluar y dar seguimiento a cada accion comunicativa en

un marco de calidad y rendicion de cuentas (Juran, 1993).

De esta manera, el modelo se inscribe en un andamiaje conceptual robusto, respaldado tanto por la
teoria de la comunicacion organizacional como por la gestion de la calidad. Este marco asegura que
toda accion comunicativa se oriente bajo una logica de mejora continua, en la que la comunicacion
interna se convierta en un eje estratégico para la optimizacion de los procesos académicos,
contribuyendo a consolidar una cultura institucional basada en la innovacion, el aprendizaje

permanente y la excelencia.



Subsistema metodolégico del modelo

Desde el punto de vista metodoldgico, la propuesta se organiza bajo la logica del ciclo de calidad de
Deming (PHVA), el cual ha sido ampliamente reconocido como un instrumento fundamental para
asegurar procesos de mejora continua en distintos ambitos organizacionales, incluido el educativo
(Deming, 1989; Ishikawa, 1994). Este ciclo constituye la base metodoldgica que permite planificar,
ejecutar, verificar y actuar de manera sistematica, garantizando que los procesos comunicativos no
solo respondan a necesidades inmediatas, sino que contribuyan a la consolidacion de una cultura

institucional de calidad y aprendizaje permanente (Juran, 1993).

La primera fase, correspondiente a la planificacion, implica la definicion de objetivos
comunicacionales claros y alineados con la mision institucional. De la misma manera, contempla la
identificacion precisa de los publicos internos, los docentes, administrativos y estudiantes y la
elaboracion de mensajes coherentes y pertinentes para cada segmento. Este proceso de planificacion
metodologica se plasma en la elaboracion de un Manual Institucional de Comunicacion Interna,
concebido como una herramienta normativa que estandariza lineamientos, roles y responsabilidades
(Fernandez Collado, 2014). De este modo, la planificacioén asegura que toda accién comunicativa se

inscriba en un marco estratégico y verificable.

La segunda fase, denominada ejecucion, se concreta en la utilizacion de canales oficiales de
comunicacion, entre los que destaca la plataforma académica institucional, que funciona como
espacio formal y regulado de interaccion. Esta etapa se acompafia de protocolos estandarizados,
cuyo proposito es asegurar la trazabilidad de cada mensaje mediante el uso de identificadores
unicos, plazos de respuesta definidos y confirmaciones de recepcion. Dichos mecanismos
garantizan la transparencia y la eficiencia del flujo comunicativo, elementos considerados

esenciales en la gestion organizacional contemporanea (Kunsch, 2016; Marchiori, 2010).

La tercera fase corresponde a la verificacion, orientada a la medicion sistematica de resultados a
través de indicadores previamente definidos, creacion de un apartado en la plataforma educativa,
donde se garantice la revision con el check de revisado y si tienen consultas incorporar el
departamento correcto, garantizando la direccionalidad concreta y directa, con enlace de los
departamentos . En dicha seccidn en plataforma tendremos identificado el tiempo de respuesta a los

mensajes, la cobertura alcanzada, la reduccion de duplicidades en las tareas y el nivel de



satisfaccion de los usuarios frente a los procesos comunicativos. La verificacion, entendida como un
momento de evaluacion objetiva, permite identificar brechas, fortalezas y areas de mejora, lo cual

resulta indispensable para garantizar la pertinencia y eficacia del modelo (Ishikawa, 1994).

Finalmente, la cuarta fase se centra en la actuacion, entendida como el espacio donde los hallazgos
de la verificacion se convierten en acciones correctivas y de fortalecimiento institucional. En esta
etapa se incluye la retroalimentacion periodica de los equipos, la implementacion de ajustes
estratégicos y la consolidacion de buenas practicas que, al institucionalizarse, elevan la calidad de la
gestion comunicativa y fortalecen el aprendizaje organizacional (Juran, 1993). Este cierre
metodologico no representa un punto final, sino el inicio de un nuevo ciclo de mejora continua que

retroalimenta y actualiza de manera constante el proceso comunicativo de la institucion.

Subsistema practico del modelo

En sintesis, el plano metodolédgico de la propuesta articula de manera coherente los principios de la
comunicacion interna y la logica del ciclo PHVA, dotando al modelo de una estructura operativa
clara, medible y perfectible. Esta integracion asegura que la gestion de la comunicacion interna se
convierta en un eje estratégico para la mejora de los procesos académicos y para el fortalecimiento

de la cultura de calidad en la universidad.

El subsistema practico constituye la dimension operativa del modelo, dado que despliega
herramientas y estrategias concretas que lo hacen viable en la vida cotidiana de la universidad.
Mientras los planos tedrico y metodologico definen el marco conceptual y la logica de accion, este
plano responde a la pregunta fundamental de como llevar a la practica el modelo de gestion de la

comunicacion interna en el contexto especifico de la unidad de postgrado.

En primer lugar, se contemplan instrumentos normativos y de estandarizacion, tales como el Manual
Institucional de Comunicacion Interna, los protocolos de comunicacion estandarizados y las
matrices de roles y responsabilidades. Estos recursos permiten clarificar la participacion de cada
actor institucional, reducir la ambigiiedad y garantizar la trazabilidad de los procesos comunicativos
(Fernandez Collado, 2014). La existencia de lineamientos formales asegura que los mensajes se
emitan de manera coherente, uniforme y alineada con los objetivos académicos, reduciendo asi la

dispersion de informacion y fortaleciendo la coordinacién interna (Marchiori, 2010).



En segundo lugar, se proponen mecanismos tecnologicos que optimicen el flujo de informaciéon y
faciliten el monitoreo en tiempo real. Entre ellos destacan los tableros de control en linea, disefiados
para organizar la informacion por admision y generar reportes dindmicos sobre el estado de los
procesos comunicativos. Estos tableros permiten identificar cuellos de botella, tiempos de respuesta
y niveles de cobertura de los mensajes, lo cual constituye un insumo clave para la toma de
decisiones basadas en evidencias (Kunsch, 2016). Adicional, se recomienda el uso de un sistema
centralizado de gestion comunicativa, que concentre los flujos formales en un unico canal

institucional, evitando duplicidades y asegurando la coherencia informativa.

De manera complementaria, el plano practico contempla acciones de capacitacion y sensibilizacion,
como la implementacion de un Curso en plataforma académica de la UIIX, con induccion formal en
investigacion y el disefio de plantillas de comunicacion previamente estructuradas para la gestion
académica y de investigacion basadas en los calendarios académicos y de investigacion, con
columnas de informacion de acuerdo al receptor (Administrativos, docentes y posgraduandos).
Estas acciones buscan estandarizar la calidad de los mensajes y fortalecer las competencias
comunicativas del personal académico y administrativo, asesores, docentes y estudiantes. Al mismo
tiempo, se plantea la elaboracion de un cronograma anual de difusion institucional, también basada
en el calendarios académico y calendario de investigacion actualmente existentes ambos, que
asegure la planificacion de los flujos comunicativos dirigidos a docentes, asesores y estudiantes de
la unidad de postgrado, garantizando asi la coherencia en la interaccion entre los actores que

corresponde al departamento académico y el departamento de investigacion.

La implementacion del modelo se concibe de manera progresiva y factible. En una primera etapa, se
prevé una fase piloto centrada en los programas de doctorado, lo que permitira evaluar en un
entorno controlado la pertinencia de los instrumentos disefiados, identificar fortalezas y corregir
posibles debilidades. En una segunda fase, el modelo se ampliara gradualmente a los distintos
programas de maestria y especializacion de la unidad de postgrado. Finalmente, en una tercera
etapa, se proyecta la consolidacion institucional, integrando el modelo a los planes de
aseguramiento de la calidad y a los procesos de gestion académica de la universidad en su conjunto.
Este esquema de implementacion progresiva responde a la 1o6gica de la mejora continua propuesta

por Deming (1989) y garantiza la sostenibilidad del modelo a largo plazo.



En sintesis, el plano practico asegura que la propuesta no permanezca en el nivel conceptual, sino
que se traduzca en acciones concretas, viables y sostenibles. Al integrar normas, tecnologias,
procesos de capacitacion y una estrategia de implementacion gradual, el modelo busca convertirse
en un recurso efectivo para optimizar la comunicacion interna, fortalecer la gestion académica y

consolidar una cultura institucional de calidad en la educacion superior.

3.1.2. Etapas de implementacion

El camino para hacer realidad esta propuesta se desarrolla en cinco etapas sucesivas que garantizan
su pertinencia y sostenibilidad. El proceso inicia con un diagnostico y sensibilizacion de la
comunidad universitaria, en el que se levantan lineas base sobre tiempos de respuesta, duplicidad de
mensajes y uso de canales, al mismo tiempo que se socializan los hallazgos y se capacita a los

actores en principios de comunicacidén organizacional.

Una vez identificadas las brechas y los actores, se avanza hacia la estandarizacion mediante la
elaboracion y aprobacion del Manual Institucional, la definicién de protocolos con trazabilidad

asegurada y la asignacion clara de responsables y plazos para cada tipo de comunicacion.

La tercera etapa corresponde al pilotaje, donde el modelo se aplica inicialmente en los programas de
doctorado, permitiendo registrar y observar los flujos de comunicacion a través de la plataforma,
mientras se miden indicadores de satisfaccion y reduccion de mensajes duplicados. Los aprendizajes
obtenidos en esta fase nutren la cuarta etapa, que es la de expansion, caracterizada por la extension
progresiva del modelo a todas las areas de postgrado y la incorporacion de los ajustes necesarios

para perfeccionar su funcionamiento.

Finalmente, la propuesta alcanza su madurez en la etapa de consolidacion, cuando se integra de
manera formal al sistema institucional de aseguramiento de la calidad. En este momento, se
instauran evaluaciones anuales, procesos de retroalimentacion sistematica y la actualizacion
permanente de protocolos y herramientas, con el propésito de garantizar que la comunicacion
interna se convierta en un rasgo cultural de la universidad, caracterizado por la claridad, la eficacia

y la orientacidn a la mejora continua.

3.1.3. Herramientas para garantizar la efectividad del Modelo



La efectividad del Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna no depende tinicamente de la
definicion de principios o de la estructuracion de subsistemas, sino de la capacidad de contar con
herramientas concretas que permitan su operatividad diaria. Estas herramientas funcionan como el
puente entre la teoria y la practica, dado que convierten en acciones tangibles las directrices

planteadas en el marco conceptual y metodologico.

Figura 1: Articulacion de Herramientas con el Ciclo PHVA

f-Matriz RACIL *Manual Institucional A
de Comunicacién
*Bjustes de mejora Interna
continua
-~ 1. _
Planificar
—

*Tableros de control

en linea *Protocolo con

identificador inico.

+Plataforma digital
unificada

.

Fuente: Elaboracion propia.

i) Manual Institucional de Comunicacién Interna

En primer lugar, el Manual Institucional de Comunicacion Interna se erige como el documento
rector que estandariza los procesos, fija los formatos oficiales y establece las normas de uso de los
canales comunicativos. Al estar disponible para toda la comunidad universitaria, asegura que no
existan interpretaciones divergentes sobre como debe realizarse la comunicacion, favoreciendo la

homogeneidad de criterios y la coherencia institucional.



Se comparte a continuacion un manual institucional de Comunicacion como herramienta, basado en
los criterios de comunicacion universitaria y organizacional establecidos por Herranz de la Casa,
Tapia Frade y Vicente Lazaro (2009), quienes investigaron la comunicacion interna en
universidades espafiolas e iberoamericanas, destacando la necesidad de conocer a los publicos
internos y estandarizar la gestion comunicacional. Ademas, se destaca que Fernandez Collado
resalta la importancia de contar con instrumentos normativos como; manuales, protocolos, matrices
de roles, que reduzcan la ambigiiedad y fortalezcan la coordinacion interna y por tltimo, basado en
la practica latinoamericana reciente, estudios como el de Martillo-Alcivar, Marcos-Rodriguez,
Mariduefia-Marcos y Llerena-Erazo (2024) sobre comunicacion interna en universidades
ecuatorianas, donde se enfatiza la implementacion de protocolos formales y plataformas digitales

como mecanismos de estandarizacion y transparencia.

Seccion Contenido principal Descripcion/Propésito  Herramientas
de apoyo

1. Presentacion

2. Principios
rectores

3. Roles y
responsabilidades




4. Canales oficiales
de comunicacion

5. Protocolos de
comunicacion

6. Formatos y
plantillas oficiales

7. Indicadores de
desempeiio

8. Mecanismos de
retroalimentacion




9. Gestion
documental y
trazabilidad

10. Plan de
capacitacion

11. Gestion del
cambio y
actualizacion del
manual

ii) Protocolo con identificador tinico

En este manual se suman los protocolos con identificador tnico, cuya funcion es garantizar la
trazabilidad de cada mensaje emitido dentro de la universidad. Gracias a estos protocolos, todo
comunicado, sea académico, administrativo o estratégico, puede ser rastreado en su origen, en sus
destinatarios y en la respuesta generada. Esta trazabilidad reduce la duplicidad de tareas, evita la

pérdida de informacion y permite generar un historial verificable que fortalece la transparencia.

iii) Plataforma unificada UIIX
En la plataforma se desarrolla un espacio para las comunicaciones, circulares, informes y

convocatorias que se van emitiendo.

La plataforma digital unificada constituye la columna vertebral del sistema comunicacional. Su
proposito es centralizar todos los flujos de informacion en un mismo espacio, evitando la dispersion
en multiples canales y asegurando que los mensajes oficiales se transmitan de forma ordenada, con
los registros adecuados y bajo un mismo estandar. Este entorno digital, al ser accesible para todos
los miembros de la comunidad, refuerza la idea de una universidad conectada, transparente y

orientada a la calidad.

iv) Tableros de control en linea



Otra herramienta fundamental, son los tableros de control en linea, disefiados para monitorear en
tiempo real los principales indicadores de la gestion comunicacional. Estos tableros no solo
muestran datos como los tiempos de respuesta, la cobertura de los mensajes o el grado de
satisfaccion de los usuarios, sino que también facilitan la toma de decisiones oportunas al
proporcionar una vision panoramica del desempefio comunicativo de la institucion. Su caracter
dinamico permite que sean ajustados peridodicamente, de modo que se convierten en instrumentos

vivos al servicio de la mejora continua.

v) Matriz RACI

Las matrices RACI, matriz de la asignacion de responsabilidades representan igualmente un recurso
clave, pues clarifican los roles y responsabilidades en cada proceso comunicacional. En un entorno
universitario caracterizado por la multiplicidad de actores y funciones, la delimitacion de quién
ejecuta una tarea, quién la aprueba, quién debe ser consultado y quién tinicamente informado evita
confusiones y promueve una coordinacion mas efectiva entre las diferentes areas. Con ello, se
fortalece la corresponsabilidad institucional y se previenen los vacios de gestion que anteriormente

obstaculizan la fluidez informativa.

En conjunto, estas herramientas no son piezas aisladas, sino un entramado que se articula bajo la
logica del modelo. Cada una de ellas responde a los hallazgos detectados en el diagnodstico inicial y,
al integrarse en la practica cotidiana, reduce significativamente los espacios de mejora previamente
identificados. De esta manera, el Manual fija las reglas, los protocolos aseguran la trazabilidad, los
tableros de control permiten evaluar en tiempo real, las matrices RACI clarifican las
responsabilidades y la plataforma digital unificada concentra y ordena los flujos informativos. Esta
sinergia es la que finalmente garantiza que el modelo no quede en el plano teorico, sino que se

convierta en una herramienta efectiva para transformar la comunicacion interna en la UIIX.

4. Matriz de validacion

Titulo de la investigacion: Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna basado en la teoria
Deming para la mejora de la calidad en los procesos académicos de la Unidad de Postgrado de la
UIIX

Objetivo de la validacion: Recoger la valoracion de expertos sobre la claridad, coherencia,
pertinencia y suficiencia de la propuesta, con el fin de garantizar su validez y viabilidad



Criterio

Definicion

Valoracion (1-4)

Observaciones del
experto

Claridad

Grado en que los
apartados de la
propuesta estan
redactados de forma
comprensible y
precisa.

1203040

Coherencia

Relacion logica entre
objetivos,
fundamentos,
estructura y fases del
modelo.

10203040

Pertinencia

Relevancia de la
propuesta frente al
problema identificado
y a la mision
institucional de la
UIIX.

1203040

Suficiencia

Cobertura adecuada
de dimensiones, fases
y herramientas para
garantizar eficacia y
efectividad del
modelo.

10203040

Escala de valoracion:

1 = Muy deficiente | 2 = Deficiente | 3 = Aceptable | 4 = Excelente

Datos del experto

Nombre:

Grado académico:

Especialidad:

Institucion:

Firma del experto:

Fecha: / /2025




Anexo No. 14

Resultados de la validacion de propuestas

4. Matriz de validacion

Titulo de la investigacion: Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna basado en la teoria
Deming para la mejora de la calidad en los procesos académicos de la Unidad de Postgrado

de la UIIX

Objetivo de la validacion: Recoger la valoracion de expertos sobre la claridad, coherencia,

pertinencia y suficiencia de la propuesta, con el fin de garantizar su validez y viabilidad

Criterio Definicion Valoracion (1-4) Observaciones del

experto

Claridad Grado en que los 1020304 La propuesta en
apartados de la clara y precisa,
propuesta estan expuesta con
redactados de pertinencia.
forma comprensible
y precisa.

Coherencia Relacion logica 1020304 Existe coherencia
entre objetivos, entre la
fundamentos, problematica
estructura y fases asumida y el disefio
del modelo. de la investigacion,

Pertinencia Relevancia de la 1203 04K Se asume una
propuesta frente al problematica que
problema constituye
identificado y a la exigencia en los
mision institucional procesos de
de la UIIX. mejoramiento

continuo de los
procesos de
formacion
profesional en la
actualidad, en aras
de lograr la
excelencia en
dichos procesos.

Suficiencia Cobertura adecuada | 1 0203 O4[% La propuesta es
de dimensiones, consistente con la
fases y problematica
herramientas para asumida, brindando
garantizar eficacia una alternativa real
y efectividad del para la mejora a lo
modelo. interno del proceso

de formacion
profesional.




Escala de valoracion:

1 =Muy deficiente | 2 = Deficiente | 3 = Aceptable | 4 = Excelente

Datos del experto

Nombre: Luis Ernesto Barrueco Gallardo

Grado académico: Doctor en Ciencias Pedagodgicas

Especialidad: Licenciatura en Educacion en Matematica y Computacion.

Institucion: Universidad de Granma. Cuba.

=5

Firma del experto:

Fecha: 19/9 /2025



4. Matriz de validacién

Titulo de la investigacion: Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna basado en la teoria
Deming para la mejora de la calidad en los procesos académicos de la Unidad de Postgrado

de la UIIX

Objetivo de la validacion: Recoger la valoracidn de expertos sobre la claridad, coherencia,
pertinencia y suficiencia de la propuesta, con el fin de garantizar su validez y viabilidad

[ Criterio

Definicion

| Valoracion (1-4)

{ Observaciones del

experto

Claridad

Grado en que los

| apartados de la
propuesta estan

redactados de
forma comprensible
y precisa.

1020304

L

La redaccion del
documento es clara,
precisa y accesible para
el publico academico al
que esta dirigido. Cada
seccion  esta  bien
estructurada, con un
flujo logico que facilita

la comprension |
progresiva del modelo. |

Los objetivos estan
formulados de manera
explicita y se presentan
con lenguaje apropiado,
lo que evita
ambigliedades.

Se destacan
especialmente los
apartados que

introducen la !

fundamentacion tedrica |

y la articulacion
metodologica, donde la
terminologia se explica
adecuadamente para

‘usuarios con diferentes
i niveles de conocimiento.

Coherencia

Relacion logica
entre objetivos,
fundamentos,
estructura v fases
del modelo.

10203048 |

El modelo presenta una

| coherencia interna muy

solida. Los objetivos se
relacionan  claramente
con los fundamentos
teoricos, particularmente
con la teoria de Deming
y la  comunicacion
organizacional

| estratégica, v estos a su




| vez sustentan las fases

. metodologicas

propuestas en el ciclo
PHVA.

Las herramientas y |

mecanismos  practicos,
como los protocolos y la
plataforma digital,
encajan

congruentemente con las
fases del modelo.
No se observan

contradicciones ni saltos |

conceptuales, y  se
mantiene una linea
argumentativa coherente
desde la identificacién
del prohlema hasta las
etapas de
implementacion.

Pertinencia

Relevancia de la
propuesta frente al
problema
identificadoy ala
mision institucional
de la UIIX.

102030488

La propuesta
responde
oportunamente  al
problema
identificado en la
gestion de

comunicacion
interna de la Unidad
de Postgrado de la
UIX v a Ila
necesidad
institucional de
fortalecer procesos
que garanticen
calidad académica y
administrativa.

La coherencia con la
mision institucional,
los  procesos de
acreditacion y la
mejora continua
ectan hien
fundamentadas,
mostrando un
alincamicnto  claro




Suficiencia

Cobertura adecuada
de dimensiones,
fases y
herramientas para
garantizar eficacia

| y efectividad del

| modelo.

10203048 |

con los objetivos
institucionales y con
estandares
nacionales de
calidad educativa.
El enfoque en la
retroalimentacion
sistematica,
estandarizacion vy
uso de tecnologias da
respuesta a
realidades detectadas
en diagnosticos
previos, por lo que la
pertinencia practica
es evidente.

‘Respecto  a la

suficiencia, es
valioso que se haya !
incorporado la

recomendacion  de
detallar indicadores
especificos, metas y
estandares para cada
etapa del ciclo, lo
cual permite un
seguimiento efectivo
y medidas claras
para la evaluacion

continua. Asimismo, |

la ejemplificacion :
sobre la trazabilidad |

y monitoreo en
plaiaformas digitales

es esencial para |

evitar duplicidades y
asegurar la eficacia
administrativa y
comunicativa  del
modelo.

La precision

incrementada en la|

definicion de roles y |

responsabilidades,

asi como la
ampliacion del plan
de capacitacion,
consolidan el




modelo y
contribuyen a su
aplicacion practica y
sostenibilidad. Por
ultimo, la
consideracion de la
gestion del cambio
asegura que el

modelo pueda
adaptarse y
mantenerse vigente a

lo largo del tiempo,
factor clave para la
mejora continua

institucional.

Estas mejoras
reflejan una
cobertura completa v
suficiente para
garantizar la|
efectividad Yy
viabilidad del

modelo en el
contexto educativo,
alineandose con un
enfoque riguroso de
gestion con base en
estandares probados
como el ciclo
PHVA.

Escala de valoracion:

1 = Muy deficiente | 2 — Deficiente | 3 = Aceptable | 4 = Excelente

Datos del experto

Nombre: Dra. Erika Marcela Vizquez Gonzélez
Grado académico: Doctorade

Especialidad: en Ciencias de 1a Educacién

Institucion: Universidad Santander




FEscala de valoracion:

1 = Muy deficiente | 2 = Deficiente | 3 = Aceptable | 4 = Excelente

Datos del experto
Nombre: Dra. Erika Marcela Vizquez Gonzdlez
Grado académico: Doctorado

Especialidad: en Ciencias de la Educacion

Institucion: Universidad Santander

Firma del experto: ( YAk

Fecha: 26 / septiembre / 2025.




4. Matriz de validacion

Titulo de la investigacion: Modelo de Gestion de la Comunicacion Interna basado en la teoria

Deming para la mejora de la calidad en los procesos académicos de la Unidad de Postgrado
de la UIIX

Objetivo de la validacion: Recoger la valoracion de expertos sobre la claridad, coherencia,
pertinencia y suficiencia de la propuesta, con el fin de garantizar su validez y viabilidad

Criterio Definicion Valoracion (1-4) Observaciones del

experto

Claridad Grado en que los 1020304x | Lapropuesta se
apartados de la redacta de manera
propuesta estan clara y puntualiza
redactados de los apartados mas
forma comprensible importantes.

y precisa.

Coherencia Relacion logica 10203 04x | Existe una relacion
entre objetivos, logica entre los
fundamentos, objetivos y el
estructura y fases modelo.
del modelo.

Pertinencia Relevancia de la 10203 04x | Lapropuestaesde

propuesta frente al
problema
identificado y a la
mision institucional
de la UIIX.

gran relevancia
puesto que trata de
resolver la
problematica de la
comunicacion
dentro de la
institucion tratando
de optimizar los
procesos.




Suficiencia

Cobertura adecuada
de dimensiones,
fases y
herramientas para
garantizar eficacia
y efectividad del
modelo.

1020304x

La propuesta tiene
una cobertura
adecuada.

Escala de valoracion:

1 = Muy deficiente | 2 = Deficiente | 3 = Aceptable | 4 = Excelente

Datos del experto

Nombre: Erika Severeyn Varela

Grado académico: Doctor en Ingenieria

Especialidad: Direccién de Proyectos

Institucion: UILX

Firma del experto:

Fecha: 16 /09 /2025
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	RECOMENDACIONES 
	A partir de los hallazgos obtenidos y del análisis integral realizado por la autora, se formulan las siguientes recomendaciones orientadas a fortalecer la comunicación interna y la cultura institucional de calidad en la Unidad de Postgrado de la Universidad de Investigación e Innovación de México (UIIX). Estas se organizan en tres niveles; metodológico, académico y práctico, en coherencia con la naturaleza del estudio. 
	         1. Desde el punto de vista metodológico 
	Se sugiere que futuras investigaciones sobre comunicación institucional y calidad académica continúen profundizando en este campo mediante la aplicación de metodologías complementarias o avanzadas, tales como estudios de seguimiento longitudinal, diseños cuasi - experimentales o análisis multicampus, que permitan evaluar el impacto sostenido del modelo propuesto. 
	Además, se recomienda replicar la metodología mixta empleada, basada en el diseño secuencial explicativo en otros contextos institucionales o áreas del conocimiento, con el propósito de validar su aplicabilidad y enriquecer la comprensión del fenómeno comunicacional en entornos académicos diversos. 
	Finalmente, se propone desarrollar investigaciones comparativas entre universidades de carácter público y privado, nacionales e internacionales, que permitan generar marcos de referencia más amplios y robustos sobre la gestión de la comunicación interna y su incidencia en la calidad educativa. 
	 
	 
	        2. Desde el punto de vista académico 
	Se recomienda a la Unidad de Postgrado de la UIIX institucionalizar el Manual de Comunicación Interna, estableciendo protocolos claros, identificadores únicos y roles definidos mediante matrices de responsabilidad, a fin de garantizar homogeneidad, trazabilidad y coherencia en los procesos académicos y administrativos. 
	Del mismo modo, se sugiere centralizar los canales comunicacionales en la plataforma unificada, que registre automáticamente las interacciones y genere reportes de seguimiento, evitando la dispersión informativa y la duplicidad de mensajes. 
	Se recomienda también la implementación de tableros de control que permitan monitorear indicadores de oportunidad, satisfacción, tiempos de respuesta y cobertura, con acceso abierto a las áreas responsables, promoviendo así una cultura de transparencia y rendición de cuentas. 
	Por último, se invita a la comunidad académica y a los investigadores de posgrado a continuar indagando en la relación entre comunicación organizacional, gestión educativa y calidad, consolidando la investigación como una práctica permanente de mejora institucional. 
	        3. Desde el punto de vista práctico 
	En el ámbito operativo, se recomienda fortalecer los mecanismos de retroalimentación a través de encuestas periódicas, reuniones de análisis y auditorías internas, que permitan ajustar los procesos comunicativos de manera sistemática y participativa. 
	Además, se sugiere desarrollar un plan de capacitación y sensibilización institucional dirigido a autoridades, docentes, administrativos y estudiantes, enfocado en el uso del sistema comunicacional, la cultura de mejora continua y las competencias comunicativas efectivas. 
	De igual forma, se aconseja incorporar estrategias de gestión del cambio, como campañas de socialización, acompañamiento técnico y reconocimiento a las buenas prácticas, garantizando la sostenibilidad y la apropiación del modelo en el tiempo. 
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