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Resumen

El presente trabajo es una investigacion descriptiva que muestra los resultados obtenidos en
los diagndsticos realizados a veintiocho empresas pequefias y medianas en Bahias de Huatulco
desde el 2004 hasta el 2007.

El diagnostico fue realizado unicamente a la comunicacion interna y se utilizé un método
gue contempla la observacion, las entrevistas y la aplicacién de cuestionarios a partir de seis
dimensiones: 1) la informacion que los empleados tienen sobre la empresa, 2) el proceso de
induccion, 3) la informacién que los empleados tienen para desarrollar su trabajo, 4) los medios
de comunicacion interna, 5) el clima laboral y 6) la comunicacion informal. EI método fue
aplicado a 28 empresas en Bahias de Huatulco, Oax.

La informacion fue recabada por alumnos de la carrera de Ciencias de la Comunicacion de

la Universidad del Mar campus Huatulco como parte de sus actividades académicas en la materia



de Teorias y Sistemas de la Comunicacion Organizacional, en donde cada afio se hacen
diagndsticos a diversas empresas y en el caso de cuatro de ellas se han realizado estudios

longitudinales que han permitido analizar las variaciones en los indicadores.
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Introduccion

Esta investigacion presenta los diagnosticos realizados a 28 empresas, pequefias y
medianas, en Bahias de Huatulco. El estudio es de tipo descriptivo y fue realizado del 2004 al
2007. La investigacion pretende identificar la situacion de la comunicacion interna dentro de las
empresas.

El trabajo comprende la explicacion de los conceptos de comunicacion organizacional y
comunicacion interna, el diagnostico de la comunicacion interna, aspectos metodoldgicos,

resultados del diagnostico y las conclusiones.

La comunicacion organizacional y la comunicacion interna.

De acuerdo con Fernandez (2002, p. 12), cuando vemos a la comunicacion organizacional
como un conjunto de técnicas y actividades “encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio”
podemos diferenciar dos tipos de comunicacion: la comunicacién interna y la comunicacion
externa.

Van Riel (1997, p.2), cuando habla de la comunicacién en las corporaciones menciona que
ésta tiene tres formas de comunicacion entre las que se encuentra lo que él denomina la
comunicacion de direccion que define como “la comunicacion entre la direccion y los publicos
internos y externos.” Para efectos de este trabajo de investigacion, el diagnostico realizado a las
empresas se enfocara en la comunicacion interna, la cual Fernandez (2002, p. 12) define como:

...el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion

y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de

diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados y

motivados para contribuir al logro de los objetivos organizacionales.



Diagndstico de la comunicacién interna

De acuerdo con la Real Academia Espafiola un diagnoéstico es el “Arte 0 acto de conocer la
naturaleza de una enfermedad mediante la observacion de sus sintomas y signos.”

Puede decirse que una empresa es saludable cuando funciona eficientemente y logra
alcanzar sus metas, y se pueden tomar como enfermedades a todo aquello que lo dificulte o
impida.

La importancia de diagnosticar la comunicacién organizacional en una empresa, radica en
que al conocer exactamente cual es la enfermedad o problema que esta afectando el
funcionamiento de la misma, entonces se puede proceder a disefiar un plan integral de
comunicacion adecuado que resuelva, en forma atinada, las situaciones problematicas detectadas.

Aquella persona que pretenda implementar un programa de comunicacién organizacional,
poniendo tableros informativos por todos lados, haciendo folletos y revistas internas para los
empleados etc, es como un doctor que antes de identificar la enfermedad de su paciente le

recomienda antigripales y aspirinas con el fin de que mejore su salud.

Aspectos metodoldgicos

En el 2004, en la Universidad del Mar, se disefio un primer método para realizar el
diagndstico de la comunicacion interna en las empresas, el cual fue probado y mejorado para
originar este segundo método que fue utilizado en el 2005. La razén por la cual se disefié el
método fue porgue al realizar investigaciones sobre instrumentos y métodos para evaluar o
diagnosticar la comunicacién, lo que se encontrd6 en mayor numero fueron instrumentos para
conocer el clima organizacional de las empresas y aunque éste tiene una estrecha relacion con la
comunicacion organizacional, no contempla algunos aspectos que son importantes diagnosticar
antes de llevar a cabo un programa integral de comunicacion organizacional.

Las cambios méas importantes se dieron en el cuestionario y la forma de presentar y analizar
los resultados, dando origen a un método de 4 pasos: 1) entrevista con directivos de la
organizacion, 2) observacion e inventario de medios de comunicacion organizacional, 3)

aplicacion de cuestionarios y 4) analisis de resultados.



Paso 1: Entrevistas con directivos de la organizacion. En este primer paso se entrevista a
los responsables de dirigir las organizaciones (duefios, directores o gerentes generales) asi como a
los directivos o gerentes de recursos humanos. La intencion es recopilar los datos generales de la
empresa, conseguir una descripcién de cémo se lleva a cabo la comunicacion dentro de la
organizacion y detectar si existe algun problema que impida su funcionamiento eficiente. Asi
mismo se trata de identificar el tipo de cultura organizacional con la que cuenta la empresa y si

existe una planeacion estratégica que contemple mision, vision, objetivos y metas.

Paso 2: Observacion e inventario de medios de comunicacién organizacional. Después de
las entrevistas se procede a solicitar muestras de los materiales de comunicacion interna con los
que se cuenta y se realiza un reconocimiento fisico del lugar para identificar los medios de

comunicacion que se utilizan para dar a conocer informacion a los empleados.

Paso 3: Aplicacion de cuestionarios. De acuerdo con Fernandez (2002, p. 14) hay diversas
investigaciones que han comprobado que:

existe un amplio rango de asuntos que a los empleados les interesa conocer, los

cuales basicamente pueden agruparse en tres categorias: informacion relacionada

con la organizacion, informacion acerca del trabajo e informacion sobre asuntos

que afectan a la vida personal y familiar.

Tomando en cuenta esto se disefié un instrumento cuyo fin es el de conocer la percepcion

que tienen los empleados sobre seis dimensiones de la organizacion.

El instrumento estd dividido de tal forma que se pueda conocer la percepcion de los

empleados sobre cada una de las siguientes dimensiones:

1. ¢Qué tanto conocen los empleados la empresa donde trabajan?
2. ¢Qué percepcion tienen los empleados sobre la induccion que tuvieron cuando

ingresaron a la organizacion?



3. ¢Consideran los empleados que la informacion que se les proporciona para
desempefiar su trabajo es realmente Gtil?

4. ¢Que medios de comunicacion interna tiene la empresa?

5. ¢Como perciben los empleados su ambiente de trabajo?

6. ¢Con qué frecuencia los empleados reciben informacion de la empresa a través de

canales informales o rumores?

El instrumento se elabord para ser respondido de forma andnima y el encuestador debe
hacer hincapié de este punto con el fin de lograr el mayor nimero de participacion y de veracidad
en las respuestas. En la primera parte se solicitan datos tales como edad, sexo, tiempo de trabajar
en la empresa, etc. y en la segunda aparecen preguntas para ser respondidas de acuerdo a la escala

de Likert y elaboradas para conocer los indicadores mencionados anteriormente.

Paso 4: Anélisis de resultados. Debido a que la investigacion es de tipo cualitativo, ya que
se busca informacion sobre la percepcion de los empleados, se buscd un método que permitiera
una mejor compresion de los resultados.

Después de las entrevistas, el inventario de medios y la aplicacién del cuestionario, se
procede a vaciar los resultados del cuestionario y darles un valor numérico, y las respuestas se
agrupan en los seis indicadores y se colocan en una grafica lineal con el fin de poder visualizar si
la percepcion de los trabajadores sobre la comunicacion de la empresa tiene una tendencia
negativa o positiva.

En los indicadores de 1) informacion de la empresa, 2) induccion, 3) informacion para
realizar la actividad laboral, 4) medios de comunicacion organizacional y 5) el ambiente laboral,
el acercarse al nimero 5 representa una tendencia positiva y sélo en el indicador de la 6)
presencia de rumores, el nimero 5 representa que la percepcion de los trabajadores es que si
existe el rumor y por lo tanto la tendencia positiva esta ubicada en el nimero 1.

Al tener la grafica se procede a comprobar el andlisis contrastandolo con la informacion
obtenida en las entrevistas y la observacion realizada para hacer el inventario de medios.

En la grafica 1 se puede ver un ejemplo de resultados en donde la percepcién de los

trabajadores es positiva en todos los indicadores.
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En la gréfica 2 se puede ver que la percepcion es negativa en todos los indicadores.
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En la gréfica 3 se puede ver un ejemplo de una empresa en la cual los trabajadores no

tienen mucha claridad sobre la organizacion (sus antecedentes, actividades, vision, mision,



objetivos y metas, etc.), tampoco reciben mucha informacion para realizar de forma eficiente su
trabajo, consideran que su ambiente laboral no es muy agradable y que abunda la comunicacion
informal para enterarse de informacion relevante de la organizacion. Se puede ver que consideran
que tuvieron una buena induccion, pero esto tendria que ser verificado con las entrevistas y
observacion ya que no es muy coherente que este indicador sea positivo cuando los demas tienen

una tendencia negativa.
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En la gréfica 4 se puede apreciar que los empleados consideran que si reciben informacion
para realizar con eficiencia su trabajo y que consideran que su ambiente laboral es bueno, lo cual
parece verse favorecido con la ausencia de rumores y el tener una buena induccién. También se
puede observar que aunque mencionan carecer de informacion sobre su empresa y de medios de

comunicacion interna, ambos puntos parecen no incidir en los demas indicadores.
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Resultados del diagnostico

Se diagnostico la comunicacidn organizacional en 28 empresas pequefias y medianas de

Bahias de Huatulco, Oax., y en términos generales esto fue lo observado.

Se pudo apreciar que los resultados obtenidos a través de los cuestionarios eran
utiles para comprender la situacion de la comunicacion en las organizaciones pero
que era indispensable el comparar la informacién con las entrevistas y
observaciones realizadas con el fin de obtener informacion mas precisa de la
situacion de la empresa.

En la mayoria de las empresas que presentaron indicadores con una tendencia
negativa, se encontrd una constante en la falta de una induccion adecuada.

En aquellas empresas que no contaban con medios de comunicacion organizacional
pero que los demés indicadores tenian una tendencia positiva se encontré que la
constante era una alta interaccion cara a cara de los directivos con los empleados.
En los casos en que los empleados comentaban que la empresa contaba con varios
medios de comunicacion organizacional pero que los demas indicadores tenian
tendencia negativa, se hicieron investigaciones adicionales para revisar porque los

medios de comunicacion no estaban cumpliendo su funcion.



e Homs (1998) menciona que las empresas requieren de la comunicacion
organizacional en el momento en que crecen y el duefio deja de tener contacto
directo con sus empleados, sin embargo al realizar la investigacion con empresas
pequefas, pudimos ver que la relacion directa de los duefios con sus empleados no
garantiza que exista una buena comunicacion interna.

e Solo se identifico una empresa que fue diagnosticada en el 2004 y después en el
2007, en donde los empleados manifestaron, en ambas ocasiones, tener un buen
clima laboral y ademés la mayoria de ellos llevaban varios afios trabajando, cuando
en la mayoria de las otras organizaciones, una caracteristicas que se vio fue el alto
indice de rotacién de personal.

e Hubo una empresa hotelera en la cual se realiz6 un diagndstico en el 2006 en el que
se identificaron muchos problemas de comunicacién en todas las dimensiones, pero
en el 2007 los resultados fueron muy diferentes. Al investigar a que se debieron las
variaciones se encontr6 habia un nuevo Gerente General que tenia otras practicas de
gestion que impactaron de forma positiva en la comunicacién interna y que logré,

con mejores resultados, cumplir los objetivos de la empresa.

Conclusiones

Con la sistematizacion del diagnostico se ha logrado ir recabando informacidn sobre las practicas
de comunicacion interna de diversas empresas en Bahias de Huatulco lo que ha permitido poder
analizarlas y comprenderlas con el fin de poder identificar estrategias que les permitan mejorar en
sus procesos con el fin de poder alcanzar sus metas y objetivos.
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