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Introduccién

Los seres humanos en cualquier contexto tienen como soporte basico la
comunicacion sea verbal o no verbal, por eso, la comunicacion es indispensable
para el hombre ya que de ella depende para entablar, manifestar o mantener

relaciones entre sus semejantes.

Es fundamental para socializar y formar parte de un grupo o una sociedad que

permita la convivencia e integracion de los individuos.

De acuerdo a esto juega un papel elemental dentro de las organizaciones, porque,
a través de ella se implementan los mensajes adecuados y proporciona las
herramientas convenientes para su difusion y el optimo recibimiento de los

mismos.

En las organizaciones se ha generado la necesidad de ser identificadas y
valoradas, y mediante la comunicacién se permite establecer y asentar buenas

relaciones con sus publicos internos y externos.

La comunicaciéon organizacional estudia el funcionamiento de los flujos, medios y
procesos de una organizacién, investiga los fendmenos internos y externos que se
presentan con el objetivo de mejorar y optimizar los canales de comunicacion,

para asi contribuir a la imagen de la empresa.

Por lo tanto la comunicacion interna busca influir y motivar a sus profesionales,
para alcanzar los objetivos de produccion y para ello se hace uso de actividades y

estrategias que se han centrado en la satisfaccidén de las necesidades humanas.

La comunicacion interna analiza el funcionamiento de las redes, la eficacia de los

canales de, el clima organizacional, el liderazgo que se ejerce, asi como el sentido



de pertenencia y motivacion que el empleado tiene de la empresa, lo que permite

el desarrollo de los objetivos de la organizacion.

La finalidad de la comunicacion organizacional es lograr cumplir con los objetivos y
metas que la organizacion tiene, cada una posee fines distintos de acuerdo a sus
intereses, por ello el estudio debe ser especifico y de acuerdo a las necesidades

de cada una de ellas.

Toda organizacion es susceptible de ser estudiada no importa su tamafrio,
especialmente las pequefias empresas presentan mas areas de oportunidad en el
ambito comunicativo, los comunicélogos organizacionales aqui tienen un campo
de trabajo amplio donde puede desarrollarse, ya que generalmente éstas
empresas no planifican ni cuentan con nociones sobre el tema. Como
especialistas en la materia tenemos la responsabilidad de apoyar y asesorar a los

dueinos para que alcancen sus objetivos y sean lideres en su negocio.

Por ello se ha elegido este tema de investigacion, ya que me permite aplicar los
conocimientos aprendidos a lo largo de la carrera, contribuyendo a mi desarrollo
profesional y son empleados en Intermedia México porque posee areas de
oportunidad debido a que su estructura no esta formalizada y carece de un

departamento que se haga cargo de la comunicacion en la empresa.

El propdsito de éste trabajo es hacer una analisis de los fendmenos comunicativos
que se presentan dentro de Intermedia México, a través de la auditoria interna que
comprende la cultura de la organizacion, entre los que destacan sus flujos de

comunicacion, el liderazgo, el ambiente manifestado y la motivacién.

Se plantea como objetivo llevar a cabo un diagndstico al interior de la empresa
para identificar las metas y capacidades de la organizacion, su identidad

conceptual, analizar los conflictos y relaciones de comunicaciéon, asi como



conocer sus areas de oportunidad con el fin de desarrollar estrategias que

permitan el buen funcionamiento de la organizacion.

Con la investigacion y recoleccion de datos de la organizacion se busca

comprobar las hipdtesis planteadas:

Con la realizacién de un diagnostico de comunicacion interna se identificaran las
necesidades y areas de oportunidad que se presentan en la organizacion, asi

como las relaciones y flujos de comunicacion que se dan entre su publico interno.

La comunicacion con y entre los empleados es un proceso vital que fomenta el
aprendizaje, el cambio y el mejoramiento de la misma, por eso, los medios de
comunicacién organizacionales (MOC’S) deben ser utilizados de la manera mas

adecuada para evitar los rumores y la incertidumbre.

Si la identidad conceptual se encuentra formalizada entonces permitira que el
publico interno de la organizacion conozcan el funcionamiento y las capacidades

que rigen a la empresa.

Para aumentar la eficacia del factor humano y obtener los resultados esperados
en su productividad debe sentirse motivado e integrado dentro de su organizacion,
para ello es necesario que se encuentren internalizados los componentes

primordiales de la misma, es decir, estén informados de la estructura.

Si el andlisis situacional nos proporciona las necesidades de comunicacion interna
entonces se podran establecer estrategias que optimicen el funcionamiento de la

organizacion.

Para demostrar las hipdtesis y conseguir los objetivos de esta tesina se disefid
como estrategia hacer un analisis situacional y auditoria de la comunicacién

interna.



Esta investigacion permite al director de Intermedia México saber los conflictos y
carencias que tiene su empresa para disefiar acciones convenientes que mejoren

la comunicacion y la productividad de sus empleados.

La finalidad de un diagnostico de comunicacion interna es mostrar las ventajas
competitivas, los flujos de comunicacion que existen dentro de la organizacion,
ademas nos permite identificar donde se produce el problema, asi como, las
necesidades y expectativas del publico interno, para ello es importante que sea
analizado y valorado por el duefio de la organizacién, de tal forma que exista un

trabajo en equipo.

El analisis situacional proporciona informacion clara acerca de la situacion actual
en la que se encuentra la empresa, de tal investigacion se detectan las
insuficiencias de la organizacion mismas que se convierten en areas de
oportunidad para el desarrollo y buen funcionamiento de la empresa con el

objetivo de reflejarlo y colocarse en el gusto de los clientes.

Este estudio se basa en la metodologia para desarrollar un diagnéstico de
comunicaciéon organizacional. Se aplican herramientas de investigacion
cualitativas y cuantitativas, como la entrevista, platicas informales con los

empleados y cuestionarios.

La entrevista formalizada con el director permiti6 conocer la mision, vision,
necesidades y objetivos de la empresa, asi como la percepcion ideal que tiene de

Intermedia México.

A través del contacto directo y la observacién participante con los empleados se
identificaron los gustos, problemas y carencias, asi como la situacion en la que se
encuentra la organizacion. El cuestionario permitié la recopilacion de informacion

util y fidedigna.



Como egresada de la opcion de comunicacién organizacional considero que el
alcance de este estudio permite obtener informacion clave sobre la empresa, la
cual ayudara a crear estrategias eficientes que mejoren los procesos
comunicativos a nivel interno y por lo tanto se proyecte una imagen favorable de la

organizacion con su publico externo.

Los resultados obtenidos muestran los problemas y areas de oportunidad que se
deben mejorar, para ello es importante disefiar un plan estratégico y darle

seguimiento a las actividades y sus derivaciones.

El contenido de la investigacion esta conformado por tres capitulos.

Capitulo uno. La comunicacién en las organizaciones. Se define la comunicacién
organizacional, sus caracteristicas y su importancia en las organizaciones, asi
como las bases tedricas que fundamentan su investigacion. Para finalizar este

capitulo se aborda la definicion y clasificacién de los tipos de organizacion.

Capitulo dos. Comunicacion interna. Corresponde a las bases conceptuales de la
comunicacion dentro de una organizacién y sus funciones. Se abordan los
elementos estructurales de una empresa como la identidad conceptual, las redes
y medios de comunicacion, se define Ila cultura organizacional y sus
componentes, asi como la importancia del ambiente organizacional y la

motivacion.

Capitulo tres. Diagnostico de Comunicacion Interna aplicado a Intermedia México.
Es el ultimo capitulo de la tesina donde se realiza el analisis de comunicacion

interna de Intermedia México, y se presentan los resultados del diagnéstico.



Capitulo 1 Comunicacién y Organizacion

1.1 Concepto comunicaciéon organizacional

La comunicacion es una actividad natural y cotidiana entre los individuos, es un
punto fundamental en las relaciones humanas, por ello la comunicacién es un
proceso de interrelacién entre dos (0 mas) sujetos en donde se transmite una
informacion desde un emisor, que es capaz de codificarla en un codigo definido
hasta un receptor el cual decodifica la informacion recibida, todo eso en un medio
fisico por el cual se logra transmitir, con un codigo en acuerdo entre emisor y

receptor, y en un contexto determinado.

Etimolégicamente, la palabra comunicacion deriva del latin "communis”, que

puede traducirse como "poner en comun, compartir algo”.

La comunicacion es un proceso que ejerce todo ser humano, es una
representacion simbodlica de las relaciones que existen entre las personas y
organizaciones. Implica la interaccidn y la puesta en comun de mensajes, a través
de diversos canales y medios, para influir de alguna manera en el comportamiento

de los demas y en las organizaciones.

La comunicacién es percibida como un bien o propiedad organizacional que contribuye a
encarar las relaciones de dependencia que mantiene la organizacion con su medio

ambiente, asi como a desarrollar relaciones de poder favorables para quien la controla’.

Es un campo de investigacion que estudia el comportamiento humano, es
fundamental debido a que sin la comunicacion no habria grupos humanos y
sociedades. Dificilmente se puede llevar a cabo una investigacion sobre el

comportamiento humano sin acercarse a la comunicacion.

'Avila Gonzalez Rafael, Critica de la comunicacion organizacional, México 2004. p 159.



Cuando la comunicacion se volvido complicada empezd a ser estudiada en las escuelas

como una ciencia?

Esta interaccion se presenta en todo momento entre los individuos, tanto en la
vida cotidiana como en el ambito organizacional. Las organizaciones se han dado
cuenta que este proceso que se da entre sus empleados puede ser favorable para
el logro de sus objetivos si se direcciona de la manera correcta. Por ello han
puesto énfasis en el estudio de la comunicacion en las organizaciones y en el

desarrollo de las estrategias adecuadas para su buen funcionamiento.

La comunicacién organizacional se entiende 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>.

La comunicacion organizacional es un proceso abierto y complejo que es influenciado por
el ambiente social y empresarial’, es parte del fortalecimiento y desarrollo de la
empresa ya que permite intercambiar mensajes con sus diferentes publicos, tanto

interno como externo.

Busca propiciar la participacion del individuo con el fin de contribuir a la
organizacion a alcanzar sus metas. Para ello utiliza técnicas y herramientas que
tiene como fundamento la investigacion, ya que a través de ellas se obtendran los
problemas, las necesidades y areas de oportunidad, que deben trabajar para
establecer las estrategias adecuadas. Y asi, el resultado sea una comunicacién

eficaz y favorable para la organizacion.

Tiene como objetivo lograr que existan procesos comunicativos mas eficientes, es
un sistema que se interrelaciona a nivel interno y externo buscando objetivos

especificos.

2 Baena paz, Guillermina, Comunicacion y Liderazgo, Publicaciones Culturales, México 2003 p 12
3 Fernandez Collado, Carlos, et al La comunicacion en la organizaciones. Ed Trillas, México. 2006 p 12
* Apuntes Estrategias de Comunicacion Carlos Avila Toscano 08 de Octubre 2006.



De esta forma la comunicacién organizacional es el eje central, el sistema
vertebral de enlace, la cual permite llevar a cabo la accion coordinada de todo

aquel que esté involucrado con la empresa y su entorno.

Las empresas necesitan establecer un esquema de organizacién donde existan
niveles jerarquicos que tracen las responsabilidades, actividades y normas que
desarrolla la empresa; asi como los flujos y canales por los cuales deben emitir los

mensajes.

El flujo de la informacion maneja de diferentes formas, en todas las direcciones y
niveles, éstos deben buscar un equilibrio entre el individuo y la organizacién. Se

pueden dar de manera formal, informal, descendente, ascendente u horizontal.

La comunicacion formal es aquella establecida en un documento, como un manual
de organizacién, manual de induccion; la informal se expresa de manera mas
comun, se da de manera espontanea entre grupos informales y permite crear
lazos afectivos, es la informacion no oficial que fluye entre los grupos de la

organizacion.

La comunicacién descendente es utilizada por los altos mandos, va dirigida a sus
subordinados con el fin de dar instrucciones claras y precisas del trabajo a
realizar; la funcidn principal es coordinar, informar, motivar y controlar; por su
parte la ascendente es aquella donde los empleados se dirigen a los directivos o

superiores con el objetivo de informar y sugerir.

En cuanto a la comunicacion horizontal se da entre personas del mismo nivel
jerarquico, busca el intercambio, apoyo, integracion y coordinacion del personal de

un mismo nivel.

La funcidbn de un profesional en comunicacién organizacional tiene como fin
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apoyar y facilitar los procesos comunicativos, ademas tiene la responsabilidad de

que cada estrategia se cumpla de manera eficaz.

Dentro de las responsabilidades que tiene esta proporcionar informacién confiable
y oportuna sobre el entorno, la empresa y el trabajo de los integrantes; crear un
ambiente de integracion con y entre los empleados, aprovechar los medios que
tiene a su alcance para facilitar los flujos y redes de comunicacién; lograr un

sentido de pertenencia, es decir, que se sientan identificados con la empresa.

1.1.1 Teorias de comunicacién en las organizaciones

La teoria de la organizacion es una forma de ver y analizar las organizaciones con mas
precision y profundidad de lo que se podria hacer de otra manera. La forma de ver y
pensar sobre las organizaciones se basa en patrones y regularidades en el disefio y

comportamiento organizacional.’

Existe una gran diversidad de enfoques o corrientes que estudian las
organizaciones, en este caso se abordaran la Teoria Clasica, Humanista, de

Sistemas y Contingencia.

Teoria Clasica
Los autores mas notables de ésta escuela son Max Weber, Frederick W. Taylor y

Henri Fayol.

Taylor: Queria establecer una serie de principios basicos para un desempefio eficaz y
cientifico del trabajo® , consideraba a los trabajadores motivados por recompensas
de tipo material y por el miedo a la necesidad. Aconsejaba a la gerencia que

cuando se comunicara con sus empleados lo hiciera poniendo énfasis en las

®Draft Richard I. Teoria y disefio organizacional, Ed, International Thomson Editores. 2004
®Fernandez Collado, Op. Cit p 21
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recompensas materiales. EI modelo de comunicacion que sostenia era lineal y

descendente.

Fayol: Su objetivo era sistematizar los elementos administrativos sus principios

constaban de:
Unidad de direccion: un solo superior por area, para evitar distintas interpretaciones de los
mensajes recibidos desde la direccion. Esta relacionado con el flujo descendente de la

informacion (comunicacion vertical).

Cadena de escalafén: orden jerarquico que sirve como nexo del flujo de informacién. Esta
relacionado con un flujo ascendente y descendente de la informacion, como asi también

con la comunicacion horizontal.

Unidad de mando: un gerente no debe pasar por alto al supervisor directo de un
empleado si quiere comunicarse con este Ultimo. Esta relacionado con el flujo

descendente de la informacion. ’

Los principios de Fayol hablan de una estructura piramidal en las organizaciones,
donde la comunicacion estd cuidadosamente controlada y sigue un orden

jerarquico en la toma de decisiones.

Weber: Padre de la teoria de la burocracia, sostiene que la organizacion debe
estar regida por reglas rigidas para que la ejecucion y la coordinacién de las

tareas sean predecibles y asi prevenir posibles errores.

En resumen los principios que regian a esta escuela estan basados en aspectos
estructurales de la organizacién, restringir la interaccion entre los miembros de la
organizacion; el flujo de la informacién es descendente (de los lideres hacia los
empleados), propone los procesos de control/decisidon muy rigidos; la divulgacién

de reglas y reglamentos, y una orientacién hacia la motivacion de los empleados

"http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/teoorgapuuch.htm (consulta: 4 febrero de
2011)
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basada principalmente en el temor y la necesidad econdmica, no le de relevancia

a las necesidades de los empleados, sino a la organizacion.

Teoria Humanista
En esta teoria los autores tienen una vision mas completa, toma en cuenta al
individuo y se consideran aspectos como el liderazgo y la motivacién, asi como las

necesidades de los empleados.

Aqui los autores mas destacados fueron Elton Mayo quien vio la necesidad de
conocer a las organizaciones como entes sociales, las relaciones grupales su
impacto econémico y psicologico; Kurt Lewin se enfocd en el comportamiento
grupal, las relaciones entre los grupos, el liderazgo y las solucion de problemas;
Rensis Likert, desarrollé6 modelos de disefio de organizaciones donde tomaba en
cuenta el liderazgo, motivacién, comunicacion, interaccion e influencia, toma de

decisiones y control, y Douglas McGregor y Chris Argyris.

Las caracteristicas de esta teoria son la participacion de los empleados en la toma
de decisiones de la organizacion, la comunicacién es abierta, el flujo libre de la
comunicacion a través de varios canales, trata de ser bidireccional; busca la
integracion de los objetivos individuales y organizacionales; se preocupa por el
desarrollo y necesidades de los trabajadores; procura no marcar los niveles
jerarquicos, persigue la retroalimentacion y promueve la interrelaciéon entre las

partes.

Teoria Sistemas
Esta escuela considera no sélo el medio interno de la organizacion, sino también

el entorno que la rodea, todo lo que puede afectar en su desempefo.

13



Ve a la organizacion como un sistema, el cual es un conjunto de elementos
interrelacionados entre si que constituyen un todo organizado, donde el resultado es

mayor a la suma de sus partes®.

Reconoce a las organizaciones compuestas por subsistemas que se encuentran
interrelacionados de manera dinamica. Es un organismo, un todo compuesto por
diversas partes, donde el trabajo en conjunto hace que funcione de manera

eficaz.

Las empresas son sistemas donde todos trabajan con un fin, el flujo de mensajes
se presenta en todos los sentidos y de manera constante, si en algun momento

deja de funcionar una de las partes existe un desequilibrio en la organizacion.

Daniel Katz y Robert Kahn clasificaron a las organizaciones en sistemas abiertos
y cerrados, los primeros son aquellos que mantiene una relacion constante con su
entorno y se ven afectados por elementos externos; en cambio los sistemas

cerrados funcionan independientemente del entorno.

Para éstos personajes existen nueve elementos fundamentales de los sistemas

abiertos, los cuales influyen en el flujo de la informacion:

1. Entrada: es toda la informacion que recibida del exterior (entorno).

2. Proceso: es la informacién que se utiliza para crear un producto, un
bien o servicio de acuerdo a las necesidades requeridas por el entorno.
3. Salida: es cuando el producto se muestra al exterior.

4. Ciclos de eventos: es el intercambio de informacion que se da con el
entorno, es de manera constante.

5. Entropia negativa: es el proceso natural de desorganizacion o

degeneracion® .

®Fernandez Collado Op. Cit p 28
® Ibidem p 31
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6. Informacion: datos que entran y salen de la organizacion.

7. Estado de equilibrio: es la forma en la que la organizacién regula la
informacion y se adapta.

8. Diferenciacion: es la division de tareas, funciones y actividades que
se establecen en los subsistemas.

9. Equifinalidad: son los objeticos que tiene en comun la organizacion y
los empleados, pueden partir de diferentes condiciones pero siempre

llegando al mismo objetivo.

La informacion juega un papel importante en este enfoque, ya que es el principal

canal que permite una retroalimentacion entre el medio interno y el externo.

Teoria de la Contingencia

Este enfoque le daba importancia al medio externo y los efectos que estimularan
al medio interno de la organizacion.

Lawrence y Lorschconsideran la relacion causa-efecto, es decir, que la
organizacion (estructura interna) se adapta a las exigencias ambientales y la
manera en como actua ante éstas, para alcanzar sus metas y objetivos

organizacionales.

Debe haber una estrecha relacion entre las demandas del entorno y la manera en que

una organizacion respondem.

Las empresas estan en constante movimiento y cambio de acuerdo a las

necesidades que el contexto interno y externos requieran.

"lbidem p 32
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1.2 Concepto organizacion

Organizacion es una palabra compleja de definir, pues muchos teéricos la han
usado para diversas disciplinas. De manera sencilla la organizacion es un grupo
de personas que tienen un objetivo en comun. Golhaber concibe la organizacién
como un sistema abierto donde todas sus partes se relacionan entre si y con su

medio ambiente.

Es un sistema social compuesto por individuos o grupos de ellos que, teniendo valores
compartidos, se interrelacionan y utilizan recursos con los que desarrollan actividades

tendientes al logro de objetivos comunes”".

Debido que esta compuesta por seres humanos, la organizacion también
comunica, trasmite mensajes, para Annie Bartoli deben tener ciertas
caracteristicas, una organizacion debe ser abierta con el ambiente externo al
emitir y recibir mensajes, mantener una relacion interactiva; evolutiva: debe estar
abierta al cambio; flexible en los flujos de comunicacién; con finalidad explicita que
la conduzca a la comunicacién formal; responzabilizante y energética que genere
orientaciones claras y potencialidades internas que se lleven a la practica de

manera correcta.

La organizacion esta basada en relaciones interpersonales, es una red de
relaciones y contactos entre personas y grupos de trabajo'?, mismas que van
cambiando y evolucionando con el tiempo, lo que lleva a modificar las formas de
trabajo, roles y decisiones de acuerdo a la experiencia y situaciones que se

presenten.

11Cor’tagerena Alicia B, Freijedo Claudio, Administracion y gestion de a organizaciones, Ediciones
Macchi, 1999 p 13
"?Eljas Joan, José Mascary, Mas alla de la comunicacion interna, Gestion 2000, Barcelona 1998, p 35
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Asi que es necesaria la flexibilidad y adaptacidon de la empresa ante estos cambios
(internos y externos), pero sin olvidar las normas de conducta que la organizacion

implanta.

Toda empresa debe estar constituida por un eje rector con el objetivo de
mantener un orden y exista una estructura que guie a cada uno de sus

participantes en sus actividades.

La estructura es el conjunto de unidades que subdivide a la organizacion en
niveles jerarquicos, asignacion de tareas, lineamientos, distribucion de funciones y
politicas que gobiernan la organizacién. Para Goldhaber son todos los elementos
que forman a un sistema determinado asi como las relaciones que mantienen
entre ellos, politicas, capacidades, vision, valores y estrategias que rigen a la

empresa.

Es importante establecer una estructura organizacional, ya que con ella se evitan
confusiones en la ejecucion de tareas, si estan definidas y claramente asignadas,
por otro lado ayuda en la coordinacion de tareas operativas y la toma de

decisiones. La estructura debe reflejar:

o Los objetivos y planes de la organizacion

o Establecer los poderes jerarquicos y sus funciones
o Las relaciones formales de comunicacion

. Asignacion de tareas

o Politicas

Para ello existe el organigrama que es una representacion formal de las
actividades y responsabilidades de cada una de sus partes, asi como de la

jerarquizacion de los puestos.
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Cada organizacion tiene sus propios procedimientos, normas y métodos que las
caracteriza, es por eso que existe una clasificacion que las agrupa de acuerdo a

sus particularidades.

1.2.1 Tipos de organizacion

En la actualidad estamos rodeados de una gran variedad de organizaciones:
empresas industriales, comerciales, organizaciones de servicios, publicas entre
otras orientadas a la produccion bienes, servicios o consumo. Las organizaciones

se clasifican en:

Organizaciones formales
Este tipo de organizacion tiene un sistema bien definido de sus tareas,
responsabilidades y actividades, asi como de sus autoridades a las cuales se les
debe rendir cuentas. Sus caracteristicas son:
eEvitar que se dupliquen las labores ya que asigna a cada miembro una
responsabilidad y autoridad.
e Permite la consecucion de los objetivos de la organizacion.

e Permite el establecimiento de canales de comunicacion adecuados

Facilita la determinacion de objetivos y politicas, su mecanismo permite a las
personas laborar en conjunto de una manera eficiente para contribuir al logro del
objetivo organizacional. Es fija y predecible, lo que permite anticipar sus logros.

Aqui se encuentran las empresas en general, las escuelas, hospitales entre otras.

La formacion de organizaciones empresariales son impulsadas por fines
econdmicos que se obtienen a través de la produccion y venta de articulos o
servicios, tal es el caso del objeto de estudio de este trabajo; Intermedia México

que es una empresa que ofrece servicios de monitoreo y analisis de medios.
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Organizaciones informales
Estas son lo contrario de lo antes mencionado, no cuentan con una estructura que
establezca actividades y autoridades. Es el resultado de las relaciones individuales

y colectivas de los humanos ante la organizacion formal.

Se caracteriza por estar formada de un grupo informal de personas, su
interrelacion es mas dinamica, esta en constante cambio debido a que varia el
numero de integrantes, por lo tanto el flujo de informacién y liderazgo se ven

afectados.

Tenemos como ejemplo un grupo de personas que se reune a tomar un café, un
grupo a de amigos que organiza una fiesta, un grupo de trabajadores que se ve

los viernes en la noche para tomarse unas cervezas, etc.

Organizacion lineal
El flujo de comunicacidon que se observa es descendente, donde el alto mando
(jefes y autoridades) tienen el poder, su estructura es piramidal, es decir, cada jefe

recibe érdenes de su superior y éste a su vez las emite a sus empleados.

Se identifica por tener una autoridad unica donde cada empleado sélo reporta a su
jefe, las lineas de comunicacion son rigidas y solo existe una autoridad maxima

para tomar decisiones.

Organizacion funcional
Su principio es dar autoridad de acuerdo a la especializacién que tiene cada
superior, por lo tanto los empleados rinden cuentas no a uno sino a varios jefes
segun su area de conocimiento. Sus principales caracteristicas son:
e Autoridad funcional o dividida: aqui la autoridad se basa en la
especializacion, da el poder en funcién del conocimiento y lo que puede
aportar a la empresa.

eLinea directa de comunicacion: es directa sin intermediarios
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e Descentralizacion de las decisiones: ya no es un solo individuo quien toma
las decisiones, ahora cada especializacion las promueve.

« Enfasis en la especializacion: cada persona ayuda con su conocimiento a la

organizacion.

Actualmente las organizaciones estan formadas por departamentos enfocados a

su area de especializacion, por ejemplo, el area de administracion, la de

operacion, de comunicacion, finanzas, contabilidad por mencionar algunas, esto

ayuda a la organizacion a alcanzar sus metas.

Para Mintzberg una organizacion efectiva debe cumplir con siete fuerzas basicas:

Direccion: los ejecutivos determinan una direccion estratégica a la
organizacion a través de la mision, vision, valores y objetivos.

Eficiencia: la organizaciéon tiene que tener la capacidad para incrementar
beneficios

Pericia: se refiere a tener personal capacitado para desarrollar las tareas y
alcanzar la excelencia.

Innovacion: la organizacion debe adaptarse a los cambios externos que se
le presenten y desarrollar nuevos productos y servicios de acuerdo a las
necesidades de quien los consume.

Concentracion: deben de canalizar su trabajo y esfuerzo a un mercado en
especifico.

Cooperacién: debe crear un ambiente arménico, reconocer los esfuerzos de
los miembros para que se sientan satisfechos de su trabajo y por lo tanto
contribuyan a cumplir los objetivos de la organizacién.

Conflicto: crea politicas negativas

Hay que encontrar un equilibrio entre todas estas fuerzas para que la organizacion

logre cumplir con sus propésitos, claro esta que debe ajustarse a las necesidades

del mundo externo.
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Capitulo 2 Comunicacion interna

2.1 Concepto comunicacién internay sus funciones

La comunicacion interna estudia el comportamiento de los seres humanos al
interior de una organizacion, asi como los flujos y redes de comunicacion que se
dan entre ellos. Va dirigida al publico interno, es decir, al empleado. Nace de la
necesidad de motivarlo y que se sienta identificado con la empresa; busca la

fidelidad y productividad.

Recolecta datos, informacién y acciones que se ejecutan dentro de la
organizacion, nos da a conocer la estructura y situacion en la que se encuentra la

organizacion.

Emplea canales adecuados para la internalizacion de los objetivos y metas de la
organizacion; desarrolla estrategias comunicativas que permitan el adecuado flujo
de la informacion para crear un clima y ambiente armonico entre los integrantes en

todos los niveles.

Es dificil concebir a una organizacién sin comunicacién. Las empresas estan
formadas por personas que poseen la capacidad innata de comunicarse, es su
herramienta de trabajo, a través de ella se relacionan entre sus iguales y

superiores.

Dentro de las funciones de la comunicacién interna esta fomentar el dialogo a
través de los canales Optimos para generar el entendimiento de los mensajes. La
organizacion tiene la responsabilidad de crear buenas relaciones entre sus
integrantes y desarrollar un ambiente adecuado que estimule la productividad del

individuo.
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Esta enfocada al recurso humano ya que es el elemento activo de la empresa, es
decir, el grupo de personas que la integran: los empleados que es el personal
operativo cuyas opiniones y comentarios son de gran ayuda, puesto que ellos tienen a su
cargo las actividades rutinarias, por lo que pueden detectar limitaciones o divergencias en

relacién con otros puntos de vista o contenido de documentos ™.

La comunicacion en las organizaciones es un concepto en auge. Todas las
organizaciones desean comunicarse mejor, no solo para llegar a los clientes, sino
para llegar a los que la integran, los empleados. Uno de sus retos es propiciar la
integracion, esto a través de una serie de los elementos que en conjunto
mejoraran el ambiente organizacional, entre los que destacan el liderazgo, la

cultura organizacional, clima y la motivacion.

Si estos componentes son eficientes no solo favorecera al buen funcionamiento y
productividad de la empresa, sino también a las relaciones con su publico externo,
pues proyectara una buena imagen ante ellos, y por lo tanto la pondra en ventaja

con la competencia.

La comunicacion interna es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacidon y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales'®, es una herramienta significativa para cualquier organizacién,
debido a que contribuye en la eficacia del trabajo de los integrantes y al logro de

los metas organizacionales.

Por su parte Carlos Padilla en La comunicaciéon un punto de vista organizacional
explica que la comunicacion interna estd compuesta por los medios informativos

empleados dentro de la organizacion como los boletines, memorandos, cartas de

Franklin Fincowsky Enrique Benjamin, Guillermo Gémez Ceja, “Organizacion y métodos. Un enfoque
competitivo”, Ed. Mc Graw Hill, México, 2002, p368
"Fernandez Collado, Op. Cit. p 12
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trabajo, entre otros, los cuales expresan la informacion formal de la empresa.

El ejercicio de la comunicacion de manera estratégica y clara aumenta la
productividad y calidad en la organizaciones, es una herramienta que orienta las
practicas individuales y de equipo hacia el logro de una visidbn y objetivos

comunes.

No hay que olvidar que la comunicacién interna ayuda a reducir la incertidumbre y
prevenir el rumor. Es muy comun ver que en las pequefias empresas no se
informa a los empleados sobre nuevas reglas, cambios o actividades de manera
formal, lo que lleva a crear un grado de incertidumbre entre los trabajadores y

provoca inseguridad.

Por eso es importante informar lo que ocurre dentro de la empresa, motivar y
establecer lineamientos de comunicacion eficaces entre todos los integrantes.

Para realizar un analisis de los fendbmenos comunicativos que se presentan al
interior de una empresa, es necesario tomar en cuenta las diversas herramientas

con las que cuenta la comunicacion.

El diagndstico organizacional proporciona informacion clara del funcionamiento actual
de la empresa, es decir que revele la situacién real, que identifique fortalezas debilidades

y causas, para que con ellas se planteen soluciones en forma de estrategias15.

Esté analisis permite crear estrategias y tacticas Optimas para que mejoren el

desempefio de la organizacion.

El diagnodstico permite saber la situacion en la que se encuentra la empresa, su
principal objetivo detectar sus fortalezas y debilidades, cuales son sus

necesidades y carencias, con el objetivo de mejorarla en todos los sentidos.

®Aceves Ramos Victor Daniel, Direccion Estratégica, Ed. Mc Graw Hill, México, 2004 p 110
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Las fortalezas se definen como todo aquello en que la organizacién supera a los

competidores, y las debilidades todo aquello en lo que los competidores son mejores'®.

Cabe senalar que si la empresa tiene la nocién de estos resultados podra
implementar estrategias que le permitan satisfacer sus necesidades y la de sus

empleados.

Se define al diagndstico como un proceso analitico que permite conocer la situacion real
de la organizacion en un momento dado para descubrir problemas y areas de

oportunidad, con el fin de corregir los primeros y aprovechar las segundas”.

Es importante para la ejecucién de esta investigacion exista un acuerdo con el
representante o directivo de la organizacion, ademas hay que informar a los
involucrados sobre el proceso y lo que se busca con el estudio con el objetivo de
que otorguen las facilidades y herramientas necesarias para obtener resultados

veraces.

El diagndstico es integral, ya que debe considerar todas las partes, no sélo el
recurso humano, sino también los materiales, como los financieros, los medios
organizacionales, las instalaciones entre otras. Es el proceso de acercamiento
gradual al conocimiento analitico de un hecho o problema... que permite destacar los
elementos mas significativos de una alteracion en el desarrollo de las actividades de la

organizacién'®,

El diagnéstico no es un fin en si mismo, sino que es el primer paso esencial para
perfeccionar el funcionamiento comunicacional de la organizacion'®. Es el reflejo de un
constante esfuerzo por mejorar los flujos de informacién con el fin de empatar lo

ideal, es decir lo que la organizacion desea y lo real.

"Ibidem

17http://www.infosol.com.mx/espacio/cont/investigacion/diagnostico.html (consulta: 13 de febrero de
2011)

"®Martinez Chavez Victor Manuel, Diagndstico administrativo, Trillas México, 2002 p 24

" Ibidem
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El diagndstico es basicamente un trabajo de campo en el que se busca conocer los
habitos de comunicacion de la gente, qué canales prefieren, quienes son los lideres de
opinion y qué cadigos utilizan, cuales son sus redes de comunicacién. Sin diagndstico el

plan de Comunicacién Interna es estéril?.

Para llevarse a cabo un diagnostico es necesario conocer la organizacién y para
ello se emplea instrumentos de investigacion como las entrevistas, encuestas y

observacion participante entre otros.

Es fundamental saber a qué se dedica la organizacién, cual es su estructura
organizacional (organigrama), el corazén ideoldgico (mision, vision y valores),
nuamero de empleados, infraestructura, medios organizacionales (MOC’S),

antecedentes, politicas.

Posteriormente se estudian los problemas, anomalias, dificultades que muestra la
empresa, estos sintomas nos permiten determinar las necesidades del publico
interno, los focos rojos donde los procesos comunicativos estan fallando y las

causas que los originan.
2.1.1 Identidad Conceptual

La identidad conceptual es la personalidad de la organizacién, es un elemento
esencial que establece hacia donde se dirige la organizacién, cual es la razén de
ser y que valores la rigen. Es el eje central que permite conocer el funcionamiento,
las capacidades, actitudes, normas vy actividades que se implementan dentro de la

empresa.

En otras palabras es la personalidad de la empresa, lo que la identifica y la hace

diferente a oftras.

2 . . . . .
0http://www.Iosrecursoshumanos.c:om/c:ontenldos/271 0-comunicacion-interna-gestion-clave-en-las-

organizaciones.html (consulta:13 de febrero de 2011)
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La mision, vision y valores conforman el corazon ideoldgico de una organizacion.
Son atributos que se considera que todas las organizaciones deben poseer porque

dependen de ellos para actuar y sobrevivir en el entorno.

Mision: es la razon de ser, define las funciones, el mercado al que se dirige,
determina el alcance del negocio, describe el propdsito general de la empresa y el

valor agregado que tiene, lo que la hace diferente a la competencia.

La misién permite a las personas identificarse con la organizacion. Para Mc Ginnis
una buena declaracién de la mision debe definir como es la organizacion, limitar el
negocio, diferenciarla de las otras, servir como marco para evaluar las actividades
presentes y futuras, ademas debe ser clara para que todos (publico interno y

externo) la entienda.

Vision: determina a dénde quiere llegar la organizacion, es una mirada a lo que se
quiere conseguir. Lo substancial es el fin y no como se va a llegar ahi. Son

propositos concretos a corto o mediano plazo que la empresa pretende alcanzar.

Debe tener un alcance de tal forma que todos conozcan cémo van a ayudar a
cumplirla. Es el ideal que se quiere alcanzar, es un reto que direcciona a la
empresa hacia el suefio deseado en un determinado tiempo, siempre teniendo en
cuenta las capacidades y alcances para no caer en una fantasia. La redaccion
debe ser clara y sencilla, facil de comunicar, debe inspirar y motivar al empleado a

sentirse orgullosos de lo que forman parte.

Valores: son los principios que regulan el comportamiento de la sociedad. Los
valores organizaciones condicionan el comportamiento de la empresa, ya que determinan
modos de pensar y actuar®'. Son las cualidades que la empresa quiere mantener en

sus actos

#'Aceves Ramos Victor Op. Citp 103
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Son parte de la cultura de la organizacidn y proyectan la ética y el poder que

maneja la empresa.

En conjunto estos elementos forman la filosofia de la empresa y nos dan a
conocer quién es, a donde se dirige y que valores gobiernan, proporciona

informacion clara y precisa de la organizacion.

El factor humanos es fundamental en una empresa y para aumentar su eficacia
debe sentirse a gusto, motivado e integrado, pero para que esto suceda es

necesario mantenerlo informado sobre la organizacion y su corazén ideoldgico.

Es fundamental que la identidad conceptual sea internalizada, pues ademas de
que los empleados poseen el conocimiento de las funciones y capacidades de su
empresa, se crea un sentido de pertenencia y orgullo, lo que los motiva a sentirse

parte de ella y fomenta el trabajo en equipo.

Al conseguir que los miembros se pongan la camiseta, éstos trasmitiran al cliente
una buena imagen sobre la empresa situandola en ventaja con la competencia.
2.1.2 Medios Organizacionales de comunicacion (MOC’S)

La comunicacién es un proceso de interaccion entre los seres humanos, y dentro
de una organizacion permite la relacion entre los distintos departamentos, sus

superiores o sus iguales.

Los mensajes se emiten a través de un medio (canal) y para que la recepcion del

mensaje sea la deseada es necesario saber cual es el medio mas optimo para
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lograr el objetivo. El medio o canal es el vehiculo por el cual el mensaje viaja del emisor

al receptorzz.

Hay que tener en cuenta qué es lo que se pretende trasmitir y a quién para elegir

el medio mas conveniente.

Los medios de comunicacién organizacionales son las distintas formas como se trasmite
la informacién a través de un canal®. En las organizaciones los medios de
comunicacion incluyen contactos personales, medios impresos, audiovisuales,

incluso los gestos faciales y corporales son canales que trasmiten informacion.

El canal vincula cuatro elementos principales:
a) Una fuente que lo usa para enviar un mensaje a un destinatario
b) Un mensaje que es enviado a través de él
¢) Un destinatario que lo utiliza para recibir un mensaje que le fue enviado
d) Una reaccion del receptor o comunicacibn de retorno, denominado

retroalimentacion®
Por mencionar alguno de los MOC'S que son utilizados estan:
La revista: es la mas comun y con mayor aceptaciéon. Si disefio varia en cada uno
de los casos, depende del tipo de informacidon que se quiera manejar y hacia quien

va dirigido.

El periddico: En la mayoria, cubre un area de conocimiento especializada o se le

usa para ganar tiempo, oportunidad de la informacién ya que, por lo general, se

22 Martinez Velasco Alberto, Nosnik Abraham, Comunicacion Organizacional practica., Editorial Trillas,
México 2004. p16

% Tesis Mendoza Meza Monserrat, Diagndstico organizacional del Centro de Salud “Manuel B. Marquez
Escobedo” de la secretaria de salud, 2009, p 16

24 Fernandez Collado Op. Cit p 191
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requiere de menos tiempo y recursos para su elaboracién e impresion.

El boletin: Por lo general, implica un grado aun mayor en la seleccién a priori de
su publico, o bien en la especializacién de la informacion que se maneja. Un
ejemplo de ello serian los boletines de biblioteca, los dirigidos a determinados
niveles de la estructura de la organizacion (gerentes, superintendentes,

empleados), y otros.

Carta al Personal: Se utilizan para divulgar informacion importante tales como
resultados, cambios en la organizacién, avances, logro de metas. Su ventaja esta
en la rapidez de su llegada y el impacto que provoca el remitente. Por ello, se
aconseja no realizarlas en forma multiple con un destinatario comun sino de

manera personal.

Cuadernillo de Bienvenida: algunas organizaciones emplean este canal para
que el nuevo miembro tenga el conocimiento de a donde se ha incorporado, por lo
general incluye una sintesis histérica, las normas internas, su organigrama, sus

integrantes, entre otras cosas.

Manuales de estilo: Son guias sistematizadas de procedimientos institucionales
que reunen la informacion técnica, organizativa, historica. Ayudan a organizar y

coordinar las actividades.

Folletos: es un medio donde se abordan temas particulares, su disefio es mas
sencillo y practico; se puede utilizar en campanas de concientizacion interna para

el personal.
Reuniones: son un espacio de comunicacion para: informar, capacitar, reflexionar

y tomar decisiones. Lo importante es contar con espacio adecuado y convocar a

los participantes con anticipacion.
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Buzon: este canal permite que todos los empleados se expresen con libertad y
puedan hacer conocer a los niveles superiores de la organizacion su planteo. Por

lo regular son de quejas y sugerencias.

Memorandos: transmiten informacion breve y concisa. Se usa para enviar

mensajes entre las diferentes areas.

Electronicos: es el mas usado a nivel interno y externo de una empresa,

mantiene una relacion entre partes y puede ser manejado con diferentes fines.

Existen dos grupos de canales, los formales y los informales. Los primeros estan
impuestos por la estructura de la organizacion, su contenido esta encaminado a
aspectos laborales. Si la informacion trasmitida por este canal se emplea de la
forma correcta se evitara el rumor, al que la mayoria de los empleados recurre ya

que no son informados adecuadamente sobre la organizacion.

Los canales de comunicacién informal se dan de forma natural y surgen de la
interaccidn social natural entre los individuos. No estan planificados y su
contenido no es oficial, suele estar cargada de aspectos emocionales o

sentimentales.

En general en una organizacion sigue la red de autoridad de los mensajes
relacionados con el trabajo de los miembros; para esto lo mas apropiado es un
canal formal. Otras formas de mensajes como los sociales o personales, siguen

canales informales en la organizacion.

Definir el canal apropiado para trasmitir un mensaje aumenta la eficacia
comunicativa. Victoria Vargas propone algunos criterios para elegir el medio

adecuado. ®

%5 Cfr. Victoria Vargas Cit Pos Martinez Velasco Alberto Op. Citp 16
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Menciona que el mejor medio para trasmitir un mensaje formal es a través de la
comunicacién escrita, ya que evitan distorsiones y puede oficializar mediante
firmas y sellos; aunque cuando es muy largo el mensaje se corre el riesgo de que
no lo lean o sdlo se vean algunas partes de la informacién lo que provoca que el

mensaje original no se reciba como se desea.

En el caso de aclaraciones, sugerencias o comentarios directos por parte de las
personas el canal mas conveniente es el oral, tal es el caso de las reuniones

donde se aborda temas de interés comun y emplea la retroalimentacion.

Por su parte los medios audiovisuales son los mas convenientes para presentar un
nuevo proyecto o programa, ya que la parte visual hace mas atractiva la
exposicién y proporciona las ideas clave de manera clara y concisa, y la parte
auditiva refuerza lo visual y profundiza mas en las ideas, pero si se satura de
informacion puede provocar desinterés, falta de atencién y compresion en el

receptor, pues se torna muy tedioso.

Existen barreras dentro de este proceso que impiden que los mensajes lleguen a
su destinatario como se espera, éstos tienen que ver con los modelos mentales de
cada ser humano, los cuales se componen de opiniones, juicios y creencias y que

afectan los datos o informacion que recibida.

Los factores pueden ser:
Filoséficos: tiene que ver con la forma de pensar de las personas, la manera de
interpretar las situaciones de la vida cotidiana. El conflicto se presenta cuando no

existe un acuerdo entre las opiniones del emisor y receptor.
Psicolégicos: cada ser humano percibe las cosas de diferente forma (aqui estan

los procesos psicolégicos y emocionales personales) por lo tanto analiza, elimina o

distorsiona los acontecimientos de acuerdo al enfoque que le da.
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Culturales: los individuos traen costumbres, valores, prejuicios, creencias y
estereotipos establecidos por la sociedad en la que se desenvuelve. Al existir
diferencias culturales entre el emisor y el receptor crea una barrera que impide la

comprension de los mensajes.

Sobrecarga de informacion: es el exceso de informacion.

Semanticos: es la interpretacion que le dan tanto el emisor como el receptor a los
términos o conceptos que utilizan en el proceso de la comunicacion. De acuerdo al
bagaje cultural de cada individuo el mensaje tiene un significado, esto va ligado a

la experiencia y aprendizaje que adquiere en su grupo social.

Por ejemplo un mensaje que se emite para los directivos no puede ser
comprendido de la misma forma si es leido por un trabajador de limpieza, ya que
determinados conceptos o palabras utilizados tienen diferentes significados para
ambas partes. Es decir el lenguaje debe ser sencillo y directo de tal forma que el

receptor comprenda la informacion.

La comunicacion interpersonal se ve afectada por las emociones y actitudes, este
proceso es esencialmente interpretativo y esta sometido a constantes distorsiones

y a ruidos permanentes.

La infraestructura de la organizacion, los espacios y las distancias fisicas entre los
departamentos y las zonas de trabajo de los empleados influye en la trasmision de
los mensajes y pueden ocasionar ruido. Aunque actualmente existen herramientas

tecnolégicas que permiten acortar distancias.
En resumen este proceso entorpece cuando:

1. Los intereses del emisory el receptor son diferentes.

2. La percepcién de juicios o concepto son diferentes.
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3. Las emociones, expectativas y necesidades tanto del emisor como del
receptor no son apreciadas de la misma forma.
4. El caracter y la experiencia influye en la interaccion

Hay exceso de informacion

La comunicacién es un proceso complejo, pues en ella se ven inmersas las
particularidades culturales, la personalidad, puntos de vista, experiencias,
prejuicios, percepciones, antecedentes, y otros, de las personas. Si todos

compartieran mismos puntos de vista seria mas sencilla.

Para que evitar que esto suceda entran en juego estrategias para la buena
trasmision de los mensajes, una de ellas es la retroalimentacion la cual permite al

emisor saber si el mensaje emitido fue recibido como se pretende.

La retroalimentacion evalua si el propdsito de la comunicacion se logré o no, asi
como el alcance que obtenido. Es un indicador de como se entiende el mensaje y

cémo lo interpreta el receptor.

El lenguaje debe ser claro y de forma sencilla para que el receptor capte y

codifique la informacién con mayor facilidad.

Evitar las jergas o idiomas propias de un grupo cuando se trate de comunicar a un
individuo ajeno, es comun cuando una personas nueva llega a una organizacion
no entiende el argot que se maneja y causa la incomprensién acerca del tema, y lo

interpreta de acuerdo a los conocimientos con los que cuenta.

El flujio de la informacion debe ser moderado, es decir no sobrecargarlo ni

saturarlo de informacion superflua.
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Los mensajes formales deben llegar de manera oportuna, con informacion nueva y
no algo ya conocido por otras fuentes, esto genera confianza en el subordinado y

crea certidumbre.

Enviar el mensaje de distintas formas y a través de diferentes medios.

2.1.3 Redes de comunicacion

Las redes de comunicacion son los flujos que se presentan en las relaciones
interpersonales, es la linea por donde viaje el mensaje. Los mensajes siguen
caminos dentro del espacio organizacional denominados redes de comunicaciéon®. Las

hay formales e informales.

La comunicacion formal es aquella donde los mensajes son emitidos por un canal
oficial establecido por la jerarquia y especificado en la estructura organizacional
(organigrama), la informacion fluye de forma descendente, ascendente u
horizontal. La encontramos en cartas, manuales, memorandums, formatos entre

otros.

La informal no tiene canales establecidos ni procedimientos formales, es un
conjunto de interrelaciones que se da de forma espontanea independientemente
de los cargos que se ocupan, no sigue una linea jerarquica y esta basado en las
preferencias, simpatias y rechazos de los empleados. Es un proceso nato que

todos emplean y existe siempre que las personas se reunen en grupos.

Se dan cara a cara, de manera verbal y disminuye tensiones. Es una necesidad
del ser humano conversar con otras personas. Existen diversa causas por las
cuales este contacto se da, por ejemplo cuando se percibe inseguridad se
incrementa la comunicacién informal con el fin de protegerse contra lo

desconocido.

% Martinez Velasco Alberto, Nosnik Abraham. Op cit. p 23
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Cuando carece de informacion la gente llena esos vacios con lo que encuentra en

los pasillos.

El interés en particular por una situacion y no se le informa a cerca de ello, saca

conjeturas propias para llenar esos huecos.

La comunicacion informal viaja rapidamente, hace saber extraoficialmente
mensajes importantes, ayuda a que se entiendan las 6rdenes formales de manera

mas sencilla, puede ocasionar rumores.

Otros flujos de comunicacion que se emplean en una organizacion son:

descendente, ascendente u horizontal.

La comunicacion descendente es empleada para enviar mensajes por parte de los
altos mandos a los niveles inferiores, su propdsito mas comun es dar 6rdenes e
instrucciones especificas de trabajo. Cabe sefialar que entre los directivos y

gerentes también se presenta éste flujo.

La mayoria de los mensajes se comunican de manera formal. Ademas mantiene a
los empleados informados y les permite saber qué responsabilidades tienen. Hay
que resaltar que la sobrecarga de informacion también crea confusiones, pues no
basta con proveerlos de grandes cantidades de informacién, sino hay que tomar

en cuenta la calidad de lo que se emite.

Para que el acto comunicativo fluya y trasmita los mensajes requeridos por los
directivos es necesario emplear estrategias que permitan el buen manejo y
comprension de los mismos, es decir, un gerente no puede trasmitir un mensaje
con mayor claridad que con la que él mismo lo entiende. Por ello las revisiones
de los planes, metas y objetivos organizacionales deben ser periddicas y

efectuadas desde los mas altos niveles de la empresa.
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Cuando el personal realiza actividades que alguna vez tuvieron objetivos claros
pero con el tiempo se desvanece y los empleados trabajan sin saber el rumbo o no
se comunican claramente se le llama trampa de la actividad segun Alberto

Martinez?’.

Cabe sefalar que no basta con comunicar a las personas los objetivos, si es que
alguna vez se tuvieron claros, hay que tomar en cuenta que el entorno esta en
constante movimiento y las necesidades y expectativas de producciéon cambian,
por eso es primordial revisar continuamente los objetivos bajo éstas nuevas

condiciones, asi como los resultados.

La inexistencia de wuna buena orientaciéon sobre estos aspectos los recursos
materiales y humanos se desaprovechan, y puede llegar a repercutir a nivel

personal y profesional de la gente.

Para evitar caer en esta trampa las reuniones constantes que aborden las metas,
planes y objetivos deben ser comunicadas claramente desde el nivel gerencial
hasta el de los empleados, de lo contrario se corre el riesgo de que se pierdan y

no se tomen las decisiones correctas en cada area de la organizacion.

Es como un teléfono descompuesto que va distorsionando todo, pues si un
ejecutivo o gerente no cuenta con la informacién apropiada y la hace llegar a sus
empleados de esa forma afecta en las actividades no sdélo de su area sino a una

multitud de personas que se interrelacionan.

El flujo descendente manejado en una empresa es trascendental para las
actividades y la toma de decisiones del personal.

Es relevante mencionar que los altos mandos tiene la responsabilidad de contar
con la informacién necesaria para desarrollar sus labores eficazmente y a su vez

sus subordinados la reciban adecuadamente, en cambio sino cuentan con ella las

?" Cfr. Guillermo Savage cit pos Martinez Velasco Alberto Op. Cit p 29
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consecuencias se tornan negativas creando desconfianza en ellos; y por lo tanto

se presenta una barrera comunicativa.

La comunicacion descendente es efectiva cuando el emisor (alto mandos)

comparte informacion con sus subordinados tomando en cuenta sus necesidades.

La confianza es un elemento que permite que la comunicacion se lleve a cabo de
forma efectiva; si no existe confianza el flujo se ve limitado debido a que los
mensajes cada vez son menos y el receptor no escucha o pone en duda lo que

escucha.

Unos de los elementos mas importantes en toda comunicacién, y en gran medida puede
deberse a su actitud comunicativa, es la confianza que existe entre emisores y receptores,

ya que esta impacta de manera muy relevante a la eficacia de la comunicacion. A este

aspecto de le conoce como “credibilidad de la fuente o del emisor”?®,

Una de las responsabilidades que tienen los jefes es dar érdenes, pero hay que
saber ordenar y delegar actividades, esto debe ser relacionado a los objetivos y

metas generales, asi como lograr que se entiendan claramente.

Generalmente se pide a los empleados desarrollar actividades sin hacerles saber
como estan relacionadas con los objetivos y metas de la organizacion, o que

rumbo llevan en caso de no cumplirse correctamente.

Los resultados que espera la empresa, también deben ser comunicados a los

empleados con el fin de mantenerlos informados y vean reflejado su esfuerzo.

A través de las reuniones entre supervisores y empleados se busca la
retroalimentacion, la cual es de gran ayuda para la toma de decisiones, con ella se

detectan las necesidades del personal y las repercusiones que tiene en su

8 Martinez Velasco Alberto, Nosnik Abraham, Op cit. p 33
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desempefo. Contrarresta las deficiencias y muestra el rendimiento laboral del

personal a través de sus actitudes (éstas pueden ser o no favorables para el area).

Algunos aspectos que revela el feedback son:
Las instrucciones no son claras y precisas
No se especifican prioridades

La imagen o relacion que se tiene del superior al empleado y viceversa

Si existe una buena retroalimentacion de ambas partes, contrarrestan las
deficiencias y genera un mejor rendimiento y actitudes positivas. Aunque en
ocasiones resulta ser perjudicial, por ejemplo cuando un empleado informa de
manera honesta y muy directa sobre alguna situacion a su superior, puede no
agradarle al receptor y la reaccidbn se torna negativa. En este caso es
indispensable filtrar el mensaje de tal forma que su impacto genere una buena

actitud.

Conseguir empatia entre el emisor y receptor favorece la buena recepcion del
mensaje, esto es que el emisor se ponga en los zapatos del receptor, asi sabra de

qué forma interpreta la informacién que recibe.

La comunicacion no basta con sélo saber trasmitirla sino también saber recibirla,
en este punto entra la retroalimentaciéon, para ello es necesario escuchar con
atencion y permitir que los otros hablen de tal forma que el mensaje sea recibido y

comprendido.

Para que la comunicaciéon sea eficaz hay que fomentar el aprendizaje de la
organizacion, el cambio y la mejora de la misma. Por eso los empleados
necesitan: conocer su empresa (objetivos, metas, filosofia), identificar las

perspectivas futuras, reconocimiento y valorizacion.
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En las organizaciones también esta presente el flujo ascendente, donde los
empleados emiten mensajes hacia los superiores de manera formal o informal, va
en sentido opuesto a la descendente, y permite saber lo que opina y piensa el
personal, recolecta ideas sobre el desempefo, problemas, practicas vy
sentimientos; a través de ella se manifiestan lo que las personas dicen acerca de

otras, lo que es necesario hacer y como puede ser hecho.

Es un parametro de lo que sucede alrededor y al interior de la organizacion, es de
gran utilidad para diagnosticar las situaciones para poder manejarlas de una

manera mas eficiente.

La importancia de esta linea comunicativa brinda a los altos mandos
retroalimentacion. Es el contacto directo que tienen con sus subordinados y los

mantiene actualizados oportunamente de lo que sucede en su area a cargo.

Con ella miden la eficacia con la que fue trasmitida determinada informacién y a su
vez lo que se puede esperar de su personal como respuesta, hay que recordar
que entre mas clara y detallada sea la informacion se obtienen mejores resultados

y crece la posibilidad de que tenga las respuesta esperada.

También detecta el clima organizacional que gobierna en la empresa, esta red de
comunicacion es el medio por el cual se exhiben los problemas que existen entre
los miembros y como los canalizan; se manifiesta a través de quejas, sugerencias
o baja productividad. Estos focos rojos hay que atenderlos antes de que se

vuelvan mas graves.

Crea un impacto de motivacién y satisfaccion personal en los miembros de la
organizacion, pues con ella se promueve la participacion en la toma de decisiones
aportando sus ideas basadas en su comprension y en la experiencia que
adquieren dia con dia sobre sus actividades. Y como consecuencia el empleado

se siente estimulado y su productividad crece.
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Ayuda a aceptar la toma de decisiones ejecutivas, entre mayor sea el
acercamiento entre el empleado y el superior la relacion se vuelve favorable para

que se comprendan y acepten nuevas decisiones o cambios.

Esta comunicacion ofrece numerosas areas de oportunidad para los niveles altos y
en general a la empresa, si se saben aprovechar y direccionar adecuadamente los
resultados seran favorables para todos. Con ella es posible influenciar y motivar a

los integrantes si se comprenden sus formas de pensar y sentir de los integrantes.

Existen diversas practicas que fomentan y mejoran el funcionamiento de la
comunicacion ascendente como reuniones, juntas, asambleas, donde se anime a
los empleados a hablar de problemas o inquietudes sobre el trabajo y sus

funciones o sugerencias que faciliten el desempefio laboral por ambas partes.

Es de destacar que hay que dar un seguimiento y dar respuesta a estas
manifestaciones, pues si el empleado ve interés y compromiso por parte de su
superior se abrira la puerta a un ambiente de confianza y comunicacion. La falta

de respuesta desalienta y bloquea la participacion de la comunicacion ascendente.

Otra barrera se presenta al enviar un mensaje ascendente es que el emisor lo
piensa varias veces antes de hacerlo, porque piensa que se puede interpretar
como que no se manejo acertadamente algun problema o cuando por fin se decide
a hacerlo puede disfrazar el mensaje vy el superior solo recibe una parte, esto

hace que el flujo sea lento.

Las reuniones informales son el medio mas efectivo para la comunicacion
ascendente, en ellas existe mas libertad y proporcionan informacion espontanea
sobre la empresa, aunque el objetivo de este tipo de reuniones es fomentar la
integracion y convivencia del personal, es de gran utilidad para rescatar datos

importantes.
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Hay empresas que organizan reuniones informales entre empleados y superiores
o incluso con el director de la organizacién resaltando que el objetivo principal es

tener una retroalimentacion y demostrar que se preocupan por ellos.

La comunicacion horizontal se da entre los integrantes de la organizacion del
mismo nivel jerarquico, es una red personal y social no esta impuesta por una
autoridad oficial ni formal. Mantiene contacto con sus iguales y ayuda a la

coordinacion de actividades.

Es flexible, permite comunicarse de manera libre con mayor confianza, ademas los
lideres se reconocen por su conocimiento, competencias, carisma y atractivo

personal, a diferencia de la descendente que es impuesto por la organizacion.

Es la comunicacion que emplean los miembros de un mismo o distinto grupo y
departamentos. Con ellas se coordinan e integran para llevar a cabo una tarea o

proyecto de trabajo.

Su propésito es coordinar y dar soluciones a los problemas sin tener que recurrir a
los niveles jerarquicos altos, al mismo tiempo es un canal alterno para relacionarse
con personas similares dentro de la organizacion e promueve la satisfaccion en el

trabajo.

Una de las razones por la que surge esta comunicacion es cuando distintos
departamentos de una organizacion se relacionan para cumplir un trabajo en

comun; entre ellos existe una interdependencia funcional®.

Cuando un gerente se comunica para solucionar un problema o asesorarse con

otro gerente su comunicacién también es horizontal.

2 Martinez Velasco Alberto, Nosnik Abraham. Op cit. p 57
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Por su naturaleza su flujo es espontaneo, inmediato y se mueve con facilidad
permitiendo que las decisiones sean tomadas con mayor rapidez y compartidas a

todos los involucrados.

Esta comunicacion es mas abierta con sus similares que con los superiores, esto

es debido a que tiene los mismos marcos de referencia.

Pero ¢para qué se necesita este flujo de comunicacion?, es necesaria para el
buen funcionamiento de la organizacion al coordinar un trabajo y que cumpla con

las metas.

Las presiones en el trabajo siempre llevan a comunicarse a sus iguales los
sentimientos o emociones que se tienen, donde buscan el apoyo social y

emocional.

Un problema que obstaculiza esta red es la competencia desleal este concepto se
refiere a la competencia que se da cuando una persona oculta informacion a otra de su

mismo nivel, para que la actuacion de ésta ultima sea menos eficiente™.

Esta situaciéon es muy comun entre miembros de una empresa, con el fin de ser
reconocidos por sus superiores como los unicos o cuando se quiere ascender de
puesto. Esto puede causar un ambiente competitivo negativo y dificulta el logro de

las metas.

Como ya se menciond esta forma de comunicarse en ocasiones se presenta
espontaneamente e informal. A través de ella pueden generar comentarios
benéficos, normales, dafinos y negativos, puede influir de manera positiva o
negativa, pero es complicado saber que tan benéfica o perjudicial puede ser en la

organizacion.

%0 |bidem
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Las empresas deben hacer un esfuerzo por saber los vacios de comunicaciéon que
existen, asi como las inquietudes de su personal para mantenerlos informados y
evitar en el rumor, o que acudan a medios informales y se reduzca la necesidad

de generar informacion no formal.

El rumor es una consecuencia de la carencia de informacion, por lo general es
dafina y ambigua. Sin fundamentos y s6lo se comunican los sucesos con mayor
impacto para el locutor, lo que provoca que el mensaje original se distorsione. No

va dirigida a un publico en especifico ni tiene una medio en especial.

Es originado cuando una situacion no quiere darse a conocer, entonces
comienzan las sospechas e interpretaciones, por ejemplo cuando se efectuan
cambios en ciertos niveles de la organizacion y se van a ver afectados varios
miembros y no hay informacion oficial sobre ello, se crean rumores tratando de dar

fundamentos e indagar a cerca de las posibles decisiones.

Conforme el rumor es trasmitido se deforma, aunque el tema central se mantiene,
cada persona selecciona y le agrega informacion que satisface sus necesidades y

expectativas.

El rumor que circula de manera negativa es susceptible de controlarse al saber las
causas que lo originan llegar a la raiz constituye un uso sabio del sistema preventivo, en

lugar del método correctivo tard 0.

Si el rumor ya esta circulando hay que revelar los hechos reales por un medio
formal y fidedigno que acredite que la informacion es confiable con el objetivo de

que se elimine la ambigtedad del rumor.

Otra forma de reducir el rumor negativo es optimizar y mejorar la comunicacion

formal, ya que si se trasmite informacion importante para los empleados por

3 Ibidem p 66
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medios oficiales y de manera clara y precisa la probabilidad de que surjan los

rumores se disminuye.

Cabe mencionar que los rumores no siempre son negativos, también tiene

ventajas y ayuda a la organizacion en el logro de sus objetivos.

Sea cual sea el rumor es recomendable escuchar con cuidado y darle
seguimiento, porque al final de cuentas trae inmersa informacién del empleado.
Puede ser que sea falso o no, pero siempre resulta util mantenerse al tanto de é€l,

ya que también puede ser usado a favor.

2.2 Concepto de cultura organizacional

La antropologia es la encargada de crear cimientos sobre |lo que es la cultura, por
ello es relevante tener claro el concepto de cultura. La cultura se centra en las
creencias, tradiciones y otros principios que las personas adquieren a traves de
vivencias, en una determinada sociedad donde existen costumbres arraigadas y
que se va trasmitiendo entre los individuos. Comprende valores, creencias,
convicciones, principios, habitos y patrones de comportamiento de una

colectividad, que se hereda por generaciones.

Existen dos posiciones esenciales, la primera es la holistica que comprende la
cultura como todo aquello que genera o adopta una sociedad tales como las
herramientas , muebles utensilios, sus estructuras de poder, organizacion,
comportamientos religidon valores entre muchos otros. Por otra parte esta la
diferenciadora que entiende como cultura a los valores y creencias que comparten

los individuos que pertenecen a un grupo.

Igual que los seres humanos tienen caracteristicas y cualidades que los hacen
unicos y diferencian de los otros, las organizaciones tienen su propia personalidad,

pero en el ambito empresarial es conocida como cultura.
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Todas la empresa tienen una cultura que las caracteriza, y se conforma por los
comportamientos (relacion entre individuos, sus conductas), las normas, valores
dominantes aceptados, la filosofia, el ambiente y clima. Esta puede ser fuerte o
débil, eficaz o inadecuada, pero siempre hay una cultura que la diferencia de las

otras.

La cultura fuerte es la que tiene bien arraigadas sus costumbres, valores y formas
de trabajo, cuando un trabajador no concuerda con la cultura se retira, o se siente

presionado para cumplir con las normas y conductas propias de la organizacion.

Se forma a través de los afnos y se desarrolla de acuerdo al contexto social y el
entorno en el que se desenvuelve e influye en idiosincrasia los miembros que la

conforman.

La cultura es la identidad de la organizacién define el estilo para enfrentar
problemas, el funcionamiento interno, las formas de adaptacion, la manera en la

que se toman las decisiones.

La cultura organizacional es el conjunto de suposiciones, creencias, valores y normas
que comparten y aceptan los miembros de una organizaciénsz. Los elementos que se
trasmiten dentro de una organizacion comprenden la historia, rituales, simbolos

materiales, comportamientos y el lenguaje.

Las creencias son ideas que se reconocen como verdaderas y los miembros de la
organizacion aceptan como cierto, aunque no absolutas, ya que los grupos
sociales son sistemas complejos no existe al cien por ciento la uniformidad en las
creencias aunque si hay ideas que comparten la mayoria de sus integrantes y son

las que predominan.

%2 Guizar Montufar Rafael, Desarrollo Organizacional, Mc Graw Hill , México 2005, p 321
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Los valores son ideales que comparten y aceptan, explicita o implicitamente, los
integrantes de un sistema cultural y que por -consiguiente influyen en su

comportamient033.

Son las cualidades que la empresa quiere fomentar e influyen en la conducta de

manera individual y colectiva, se rigen por la identificacion emocional.

Las manifestaciones culturales se dividen de la siguiente manera:

Simbdlicas: es la forma en la que se ha establecido el corazén ideoldgico (mision,
vision y valores), los elementos graficos como el logotipo, colores institucionales y

tipografia.

Conductuales: comprende las formas en las que se interrelacionan los miembros
de la organizacion, los flujos y formas de interacciéon, su lenguaje vy

comportamiento.

Estructurales: es todo lo que rigen a la empresa de manera formal como las
politicas, metas, normas, procedimientos, estructuras del poder (organigrama),

tipos de liderazgo.

Materiales: es la infraestructura de la empresa, espacios fisicos, tecnologia,

instalaciones, mobiliario.

Todos estos aspectos deben ser congruentes entre si, de no ser asi habra un

abismo entre lo que es ideal y lo real.

El objetivo de averiguar sobre la cultura de una empresa es conocer el

comportamiento y las formas de interacciones de sus miembros.

% Fernandez Collado Op. Cit p 89.
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El comportamiento no verbal brinda elementos de los que no se es consciente, es
rico en significados, se basa en el movimiento corporal, posturas, expresiones
faciales, hasta la forma de vestir y la apariencia fisica indica ciertos rasgos de la

cultura.

Los ritos y ceremonias son sucesos que se repiten frecuentemente, son
actividades que refuerzan los valores centrales de la organizacion, proporciona un

sentimiento de identidad y union entre los integrantes.

Los mitos son historias no reales que se trasmiten con el paso del tiempo y hacen

referencia a los fundadores.

Tiene que ver con aspectos como cuales son las personas imprescindibles y
quienes no lo son, que se necesita para llegar a un directivo, de qué forma se
llevan a cabo las juntas, como se reciben a los nuevos miembros, cual es el trato
que se le da al publico externo. Asi mismo estan las formas de festejar fechas o
eventos representativos para la empresa, como reconoce el esfuerzo de sus

colaboradores.

Se le conoce como historia a los acontecimientos comprobables que han

transcurrido desde que se inici6 la organizacion.

Las redes de comunicaciéon contribuyen a la formacién de la cultura, no sélo las
formales sino también las informales, ya que influyen en el funcionamiento de la

organizacion.

Cuando se formaliza la cultura por escrito el organigrama vy la filosofia, se aclaran

dudas que tienen los empleados.

Todos los miembros deben saber y compartir estos elementos en el desarrollo de

sus funciones para mantenerlas vigentes y alcanzar los objetivos
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organizacionales. Para ello se debe analizar los medios y contexto de la

organizacion para trasmitirla y crear estrategias dirigidas a promoverla.

Es importante que sean internalizados en la mayoria de los integrantes para crear
una identificacion con la empresa y se sientan parte ella, asi todos se sentiran

motivados para alcanzar los objetivos y metas.

Cuando la cultura de una organizacién es solida beneficia el logro de los objetivos
y se muestra como una organizacion integra y confiable, lo que refuerza su

identidad organizacional, ademas la diferencia de las otras.

En cambio si es nula la identificacion de los trabajadores con los ideales de la

empresa se torna deébil y se corre el riesgo de que los objetivos no se cumplan.

La cultura corresponde a una forma de pensar y actuar que genera, desarrolla y
establece valores, convicciones y actitudes propensas a suscitar, asumir e impulsar ideas
y cambios que suponen mejorasen el funcionamiento y eficiencia de la empresa, aun

cuando ello implique una ruptura con lo convencional o tradicional®*.

2.2.1 Liderazgo

Hay diversa variables que definen la cultura de una organizacion entre ellas se
encuentra el liderazgo, que es representado por quienes dirigen o se encargan de

regir adecuadamente las tareas para lograr los objetivos de la organizacion.

Definen la cultura a través de mecanismos que utilizan para su implantacion. Existe
la posibilidad de que lo unico realmente importante que hacen los lideres sea la creacién y
conduccion de la cultura y que el unico talento de los lideres esté dado por su habilidad

para trabajar con la cultura®.

% Morcillo Patricio, Cultura e innovacion Empresarial, Thomson Editores Spain, Esparia, 2007, p 67
% Ibidem p 86
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Los lideres son personas que influyen sobre otras para alcanzar metas, coordinan
equipos de trabajo y proporcionan apoyo con los recursos necesarios para el
desarrollo de sus funciones. Entre sus responsabilidades estad controlar a su
personal, crear un clima favorable que resulte benéfico para todos, inspirar

confianza, ayudar, asesorar y escuchar las necesidades de sus inferiores.

El liderazgo comprende la influencia que una persona tiene sobre otra, es un
agente de cambios, es la capacidad de afectar la conducta y rendimiento de los
individuos para cumplir con las metas grupales, organizacionales o individuales.

Generalmente la eficacia de un lider se mide con el cumplimiento de los objetivos.

Algunos tipos de liderazgo son el democratico, autoritario y carismatico.

Un lider autoritario ejerce un control sobre su equipo o grupo, sigue una linea
burocratica; analizan los medios y establece cual es el proceso a seguir para llegar
a un objetivo, delega las tareas especificas de cada miembro, asi como el papel
que desempefa. Implica una comunicacién descendente y la relacion empleado-

jefe en casi nula.

El lider democratico propone un procedimiento para cumplir con las tareas y
sugiere los cargos y actividades, promueve la participacion de los empleados para
la toma de decisiones, asi como la libertad para modificar la propuesta del lider.
Este estilo de liderazgo esta abierto a la comunicacion, la relacién empleado-jefe
es bidireccional, estos lideres escuchan a su personal, facilitan, aclaran y apoyan

a su equipo.

El carismatico establece una relacion emocional entre el lider y sus seguidores,
trasmite emociones, causa grandes efectos y alcanza niveles de rendimiento mas
de lo esperado. Tiene la capacidad de trasmitir a los miembros la importancia de

su visién, inspirar y da confianza con el propésito de que su vision sea asumida
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por su personal, esto lo logra a través del ejemplo y de la identificacion que

produzca con sus seguidores.

2.2.2 Clima, Motivacién y productividad

El ambiente es un factor indispensable para el comportamiento de los
trabajadores, engloba no solo los aspectos emocionales, sino de igual forma
comprende las instalaciones, como los bafos, sala de juntas, estacionamiento,
iluminacion, colores de la organizacion en paredes y espacios de trabajo, equipos,
musica, tecnologia, comedor, y herramientas de trabajo que crean un ambiente

adecuado o desfavorable para los empleados.

El ambiente organizacional se conforma por un grupo de climas que se hallan en
una organizacion, este condiciona la situacion o circunstancia que rodea a la

persona en su trabajo.

Un ambiente agradable propicia el buen desempefo de miembros, es decir que
estan satisfechos, se sienten integrados y motivados, ademas se encuentran

identificados con la cultura, trabajo, corazén ideoldgico y formas de trabajo.

En cambio cuando el ambiente es pesado, tenso y no existen estimulos para los
empleados, crea sentimientos de frustracién e inconformidad en ellos y se ve

perjudicada la productividad y el desempefio laboral.
El ambiente es creado por los propios empleados y lo determina las relaciones
interpersonales que se dan entre ellos, el liderazgo y el trato que se tiene por parte

de los superiores a sus subordinados.

Es un indicador de como percibe el trabajador su lugar de trabajo y repercute en

su rendimiento.
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El clima describe las caracteristicas que revela una empresa a través de la
percepcion y experiencia un trabajador. Con él se ubican las percepciones y
pensamientos del individuo y que intervienen en la conducta y desarrollo de las

actividades.

Es un conjunto de cualidades, atributos o propiedades relativamente constantes de un
ambiente de trabajo que son percibidas, sentidas o experimentadas por las personas que

componen la organizacion y que influyen sobre su conducta®.

Es la percepcion en comun que los miembros de un grupo tienen acerca de una

situacion. Es la opinién que tiene sobre su empresa.

Algunos factores del sistema organizacional generan diferentes climas, los cuales
afectan la motivacion de cada persona y como consecuencia su comportamiento
se ve reflejado en las actividades organizacionales, como la productividad,

satisfaccion, rotacion y adaptacion.

El clima es la atmdsfera psicologica y social que rodea el ambiente de trabajo, es el
conjunto de percepciones que tienen los trabajadores acerca de las condiciones del
ambiente de trabajo y la resultante de las emociones, sentimientos y actitudes que surgen

en las comunicaciones e interacciones de los integrantes de una organizacién.37

El clima tiene una diversidad de factores que lo originan como los tipos de
autoridad, el sistema formal y estructural de la organizacion que comprende los
sistemas de comunicaciones, remuneraciones, etc.; otro factor que lo determina es

la interaccion entre los trabajadores, apoyo social, incentivos, estimulos.

Para que una persona tenga un buen rendimiento y desempefio productivo para la

organizacion debe sentirse bien consigo mismo y con lo que lo rodea.

38 Curso Interacciones efectivas, Inter Management Institute, México 2011.
¥ http://psicologiayempresa.com/el-clima-organizacional-conceptos.html/comment-page-1 (consulta: 01
Marzo 2011)
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Un clima laboral trae consecuencias positivas o negativas de acuerdo a la
percepcion el individuo tenga sobre la propia organizacion. Segun Litwin y Stringer

existen escalas que explican el clima de una organizacion:

1. Estructura: es lo que piensan los trabajadores de la empresa sobre las
reglas, procedimientos, normas, tramites y otras limitaciones a las que se
enfrentan en el desarrollo de trabajo. Y sus efectos positivos o negativos se

daran en medida que la organizacidon acentue estos aspectos.

2. Responsabilidad: es como perciben los empleados su autonomia en la
toma de decisiones relacionadas a su trabajo, tiene que ver con conocer

con certeza cual es su trabajo y sus funciones.

3. Recompensa: es la percepcion que tiene el miembro sobre la recompensa
recibida por el trabajo bien hecho, es como la organizacién premia e
incentiva en vez de castigar; y motiva al empleado a seguir de esa forma o

mejorar su desempefo.
4. Desafio: es el sentimiento obtenido por los miembros sobre los desafios
impuestos en su trabajo, y comprende las metas y riesgos que se pueden

topar al desarrollarlo.

5. Relaciones: es la que piensan los miembros acerca de las buenas

relaciones y un ambiente de trabajo grato.

6. Cooperacion: es el sentimiento de los miembros por ayudar ya sea a los

superiores u otro miembro del grupo.

7. Estandares: es como perciben los empleados los estandares que la

organizacion ha establecido para la productividad.
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8. Conflicto: corresponde al sentimiento que tienen los integrantes de la

organizacion sobre la aceptacion de opiniones diferentes y la solucion de

problemas.

9. Identidad: es el sentimiento de pertenencia hacia la organizacién, como un

miembro valioso dentro del equipo de trabajo. Y la sensacion de compartir

los objetivos personales con los de la organizacion.

La medicion del clima organizacional se hace mediante encuestas aplicadas a

cada integrante de una organizacion. Existen diferentes métodos e instrumentos

para medirlo, con ella se diagnostican los problemas organizacionales para

corregirlos, y marca el clima presente (real) y el que se desea.

El factor humano es un elemento esencial de la organizacion, para estar seguro de

su solidez se requiere mecanismos que midan su comportamiento y el clima, sus

efectos van ligados a la motivacion que el personal reciba.

Una mejor comunicacion
y mayor confianza

genera...

Interacciones
efectivas

/ que se requiereD

cumplir para lograr los
resultados que cada

persona y area aporta

a la organizacion...

... un mejor clima laboral

que facilita...

- /

...una adecuada
y oportuna coordinacion

de acciones

...para establecer,

medir, acordar y

retroalimentar sobre los

objetivos y metas...

Fuente: Curso “Interacciones efectivas” Inter Management Institute México 53
2011. (Modificado por Roxana Guarneros para los fines de este trabajo)



La motivacion de los trabajadores presenta un gran reto para las organizaciones,
pues gran parte de ese estimulo contribuye al buen funcionamiento y desarrollo de

la organizacion.

El término motivacion viene del latin motum que significa mover, esta palabra hace

referencia al cambio y la dinamica.

Para determinar cdbmo se debe motivar a las personas hay que detectar las

carencias, es decir, las necesidades que el ser humano requiere.

La motivacion es un impulso que lleva a actuar a un ser humano desempefando
sus funciones de manera 6ptima y productiva dentro de una organizacion y lo

ayuda a superar obstaculos, asi como alcanzar sus suefios, metas y deseos.

Cuando una persona esta satisfecha en su trabajo ademas de que contribuye con
el buen desarrollo de sus actividades, su calidad de vida se vuelve favorable en

todos los sentidos.

La motivacién busca satisfacer necesidades del ser humano, las cuales pueden
ser una o varias y van encaminadas a una meta; es un elemento que impulso al

ser humano para alcanzar sus anhelos y objetivos.

Existen factores que originan la desmotivacion en el empleado como: la
inexistencia de objetivos organizacionales, Falta de un plan de desarrollo profesional
para el trabajador, monotonia, estrés, exceso de trabajo, mala relacion con los jefes o
companeros de la empresa, trabajo mal remunerado, que el jefe no sepa escuchar, poco

o nulo reconocimiento, lider incompetente y falta de comunicacién interna®.

3Bhttp://www.cnnexpansion.com/emprendedores/2010/09/17/la-formula-para-motivar-a-tus-empleados
(consulta: 01 Marzo de 2011)
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Para que un miembro de la organizacidon adopte la conducta y el desempefio que

se desea es necesario proveerlo de estimulos y cubrir sus necesidades.

Abraham Maslow desarrollé una teoria sobre la motivacion y la divide en cinco
categorias que contemplan los deseos humanos. La Piramide de Maslow
jerarquiza las necesidades del ser humano, y para poder satisfacer una necesidad
de un nivel superior se requiere satisfacer la del nivel inferior. Conforme se va
escalando la piramide, las necesidades cambian de objetivo; en primera estancia

estan las relacionadas con la supervivencia para llegar a las de autorrealizacion.

En el nivel basico encuentran las necesidades fisioldgicas que comprenden el

hambre, vestido, alimento, agua, sexo.

En el siguiente nivel estan las de seguridad que describen el sentimiento de
seguridad y proteccién asi mismo y a su familia, esta encaminados a proteger y

tener una estabilidad.

La categoria de afiliacion apela a la aceptacion y respeto de las personas que lo
rodean para crear buenas relaciones con los demas y asi sentirse aceptado y
amado. Se concentran en aspectos sociales donde el individuo identifica y
comparte aficiones con un grupo, para ello tiene que aprender su cultura y

demostrar que puede comunicarse y colaborar con los demas.

La estimacion comprende la necesidad de ser valorados y reconocidos por sus
logros a nivel personal o profesional. El individuo desea alcanzar un respeto, un

estatus y poder, a través de la iniciativa, creatividad, autonomia y responsabilidad.
Y por ultimo la autorrealizacion refleja el deseo de los individuos por alcanzar

metas donde puedan crecer y desarrollar su potencial al maximo para sentirse

orgullosos y motivados por lograr algo mas en su vida profesional.
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Este estimulo tiene un objetivo que se alcanza a través de la conducta del
individuo; la productividad es la eficiencia con la que los trabajadores llegan a ese
objetivo. Una persona productiva es aquella que desempeiia de manera eficaz y
eficiente las funciones que su puesto especifica39. En cambio una persona no

productiva no cumple con las expectativas de la organizacion.

Hay factores internos y externos que influyen en la productividad de una persona.
Los procesos internos que intervienen para que una persona llegue o no a la meta
son la habilidad y motivacion a nivel individual, por otra parte estan los sociales
que son impuestos por la empresa y estan regidas por normas, valores, roles
infraestructura. Los factores externos es todo aquello que rodea a la organizacion,

su ambiente y la dependencia con otras organizaciones.

Si un empleado esta contento y a gusto en su trabajo da mejores resultados. Los
colaboradores que se sienten felices y realizados incrementan su productividad 30%, en

promedio mensual, respecto a quienes ven su labor s6lo como una fuente de ingresos40.

Una persona satisfecha en su area laboral plantea nuevas propuestas, se
involucra con su trabajo, se vuelve proactiva para la empresa, en cambio las que

estan a disgusto constantemente presentan faltas y errores en sus labores.

Una empresa debe satisfacer las necesidades laborales de su empleado para que

desempefie conductas que favorezcan el logro de las metas.

A través de la comunicacion los superiores conocen las carencias y las flaquezas
que el personal presenta. También es el medio para evaluar el desempefio laboral

que los empleados tienen.

39 Martinez Velasco Alberto, Nosnik Abraham. Op cit. 81
“Ohttp://www.cnnexpansion.com/mejora-tu-carrera/2011/02/18/eres-un-empleado-feliz-o-estresado
(consulta: 01 de Marzo 2011)
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Para que exista un fuerte compromiso y esfuerzo del trabajador, las
organizaciones deben valorar la participacion de sus miembros, aplicando
estrategias que ayuden a disponer de una fuerza de trabajo motivada para generar
un desempefo eficiente, que permita lograr los objetivos organizacionales y las

expectativas personales de empleado.
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Capitulo 3 Diagnostico de Comunicacién Interna aplicado a Intermedia
México

3.1 Antecedentes de la organizacion

Nombre de la empresa:

Intermedia México

Elaboracion:

Roxana Yazmin Guarneros Carrera

Creacion:
Febrero-Abril 2011

Alcance:
Este documento tiene como objetivo llevar a cabo un Diagnéstico de
Comunicacion Interna en Intermedia México con el fin de detectar las necesidades

de la empresa y las de sus integrantes para optimizar la comunicacion.

Antecedentes
Intermedia México es una empresa que ofrece servicios de analisis y monitoreo de
medios impresos y web. Surge a finales de 2002 por la necesidad de cumplir con

expectativas profesionales, econdémicas y personales del director.

Durante su trayectoria laboral en otras empresas Alejandro Cano Lujan duefio y
director de Intermedia desarroll6 habilidades y capacidades en su area
profesional, ocupando puestos como Director de Operaciones, Director Comercial

y Director de Analisis.

La experiencia profesional adquirida durante esos afios lo motivd a crear la

compania, en sus inicios solo contaba con el trabajo de una persona que lo
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ayudaba y su primera cuenta fue Red Bull un gran corporativo que en esas fechas

llegé a México y que actualmente mantiene sus servicios con la empresa.

Posteriormente producto del esfuerzo y las habilidades de negociacion del duefio
se cierra contrato con ASSA (Asociacion Sindical de Sobrecargos de Aviacion),

cliente que aun conserva la organizacion.

El nombre nace del objetivo de la empresa que es la labor de intermediar entre el

caos informativo y la necesidad del cliente.

Actualmente Intermedia ofrece servicios informativos orientados a satisfacer las
necesidades particulares de informacion y analisis. Ha desarrollado herramientas
e innovado sus servicios de trabajo de acuerdo a las necesidades concretas que

los clientes le demandan®'.

“Con este compromiso hemos desarrollado un concepto original del monitoreo, basado en
la innovacién permanente de nuestra infraestructura tecnolégica, asi como de nuestras
metodologias de trabajo, lo que nos ha permitido adecuarnos de forma rapida y eficiente a
una demanda de servicios cada vez mas compleja, en un entorno altamente competitivo y

en constante evolucion.

En estos afios de trabajo nos hemos ganado la confianza de mas de un centenar de

clientes, entre los que destacan agencias de relaciones publicas, corporativos nacionales

e internacionales, instituciones y organismos. w42

Ubicacion

Av. Universidad 1815 A int. 502, C.P. 04310. Coyoacan.

El area geografica donde se encuentra ubicado Intermedia México se ubica
dentro del Distrito Federal perteneciente a la Delegacion Coyoacan, la cual colinda
con cinco Delegaciones: Al norte con Benito Juarez (Avenida Rio Churubusco y

*! Informacion obtenida en entrevista con el Director Alejandro Cano Lujan.

2 http://web.intermediamexico.com/quienes_somos.html, (consultado: 03 de Marzo 2011)
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Calzada Ermita lztapalapa), al noroeste con Iztapalapa (Calzada Ermita
Iztapalapa); al oriente también con Iztapalapa(Calzada de la Viga y Canal
Nacional); al sureste con Xochimilco (Canal Nacional); al Sur con Tlalpan (Calzada
del Hueso, Avenida del Bordo, Calzada Acoxpa, Calzada de Tlalpan, Avenida del
Pedregal y Boulevard Adolfo Ruiz Cortinez o Anillo Periférico) y al poniente con la
Delegacion Alvaro Obregén (Boulevard de las Cataratas, Circuito Universitario,
Avenida Ciudad Universitaria, San Jeronimo, Rio Magdalena y Avenida

Universidad).
Organizacion
e Areaadministrativa
Direccion
Es la cabeza de la empresa, se encarga de dirigir y organizar a sus miembros para
lograr los objetivos, que en conjunto con la administracion crean y establecen para

beneficio de la organizacion.

Facturacion vy cobranza

Ayuda a la compafia en la gestidbn de los recursos financieros, procesos y
resultados de sus actividades. Tiene contacto directo con los clientes y

proveedores.

Personal

Se encarga de del reclutamiento y seleccion del personal.
Fiscal

Ayuda con los tramites y verifica reglamentos que se cumplan con los requisitos y

lineamientos en el ambito fiscal.
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Intendencia

Se encarga de la limpieza.

e Areaoperativa

Coordinadora de Operaciones

Responsable de coordinar las actividades operativas de la organizacion.

Coordinador de Célula

Responsable de coordinar las actividades operativas de sus cuentas y atender las

necesidades de sus clientes.

Analistas

Personal que realiza el trabajo operativo
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Organigrama

Fuente: Entrevista con Alejandro Cano Lujan director de Intermedia México sobre la propuesta de

organigrama (interpretacién propia)
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3.1.1 Identidad conceptual

Mision

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes de forma confiable, oportuna y

personalizada.

Vision

Mantenernos como la mejor empresa de proveeduria de contenidos informativos.

Valores

» Personalizacion de los servicios a las necesidades de cada cliente.

» Oportunidad en el reporte de informacion estratégica.

» Sensibilidad para la deteccion de informacién cualitativa para nuestros
clientes.

» Flexibilidad para ajustarnos a criterios, formatos, cobertura y tiempos de
trabajo.

» Actitud de servicio proactiva, creativa y entusiasta con cada uno de
nuestros clientes.

» Innovacion tecnoldgica permanente para agilizar el acceso a la informacién
y a la consulta de reportes.

» Servicio y atencion permanente a peticiones, observaciones vy

sugerencias.*®

3 http://web.intermediamexico.com/quienes_somos.html, (consultado: 03 de Marzo 2011)
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3.2 Andlisis Situacional y del Entorno

Contexto externo (Nivel Macro)

Tecnologia

» Las herramientas tecnoldgicas evolucionan cada dia y el mercado demanda
su uso para desarrollar nuevas estrategias que ofrezcan al cliente lo que
necesita.

» Se trabaja en una nueva herramienta para optimizar las busquedas,
reducir tiempos y personal.

» El internet es la principal herramienta de trabajo en la empresa y se
presentan dificultades, ya que en ocasiones es lento.

» Algunas veces existen problemas con las paginas donde los clientes
revisan su informacién, lo que ocasiona disgustos y molestias en los
usuarios.

» Los clientes realizan reportes mensuales y trimestrales que deben ser

generados desde las paginas y su uso constante genera inconvenientes en

su aplicacion.

Competencia

>

Existen agencias de monitoreo de medios mas conocidas y con mas tiempo
en el mercado.

La cobertura de medios estatales por parte de otras compainias es mas
amplia.

Intermedia so6lo realiza monitoreo a nivel Nacional, hay agencias que ofrece

cobertura amplia a nivel Latinoamérica, o que muchos clientes necesitan.

Econdmico

>

Algunas veces los clientes se atrasan con los pagos lo que genera que no
entre dinero para solventar los gastos de la empresa asi como el pago a

proveedores y empleados.
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>

>

Existen agencias de Relaciones Publicas que se ven en la necesidad de
terminar un contrato por la reduccién de gastos por parte de sus clientes.

Algunos usuarios demandan mas trabajo por el mismo precio del servicio.

Contexto Interno (Nivel Micro)

Identidad

>
>

Carencia de visién, mision y valores formalizados.

Inexistencia de una filosofia organizacional compartida y reconocida por los
miembros de la organizacion.

Desconocimiento de los objetivos reales planteados, por parte de los
subordinados.

Inexistencia de sentido de pertenencia a la organizacion por parte de sus

miembros.

Ambiente y clima laboral

>

Y VvV

YV V VYV V

A\

Existencia de relaciones cordiales, colaborativas y arménicas entre el mayor
porcentaje de los integrantes de la organizacion.

Predominan el trato amable y gentil hacia cada uno de los clientes
Ausencia de motivacién al personal.

Existencia de relaciones de amistad entre algunos integrantes de la
organizacion.

Inexistencia de eventos de integracion.

Presencia de rumores entre los miembros de la organizacién.

Falta de retroalimentacion entre empleados y coordinadores.

Ausencia de reconocimiento por desempefio por parte de los coordinadores
y la empresa.

Rotacion de personal constantemente

Carga de trabajo en algunos miembros que causa disconformidades
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Medios de comunicacion

>
>

YV V V VY

A\

Existencia de un tablero de avisos, no funcional.

Ausencia de juntas (semanales, quincenales y mensuales).

Carencia de reuniones de integracién, motivacion y capacitacion con equipo
de trabajo.

Existencia de equipos de computo con red para la operacion.

Presencia de Internet interno

Existencia de 2 lineas telefénicas con extensiones para cada célula.
Existencia de medios de comunicaciéon interpersonales, predominando la
comunicacién cara a cara.

Existencia de correos electronicos personalizados para los coordinadores y
subcoordinadores de cuentas.

Falta de un buzén de quejas o sugerencias

Presencia de papeleria con logo-imagotipo de la empresa.

Actitudes inadecuadas por parte de algunos integrantes.

Redes de comunicacion

>
>

YV V V V

v

Ausencia de organigrama formalizado y funcional.

Existencia de comunicaciéon formal entre coordinadores a través de correo
electrénico

Presencia de relaciones interpersonales entre los miembros de Ila
organizacion.

Existencia de comunicacion informal con los empleados.

Comunicacion formal y verbal con proveedores.

Desconocimiento de actividades por parte de de nuevos miembros.
Presencia de responsabilidad y compromiso por la mayoria de los
empleados.

Predomina la comunicacién cara a cara

Comunicacién descendente
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Capacitacion

» Carencia de reuniones constantes y formales entre los coordinadores de la

organizacion.

» Ausencia de programas de capacitacion.

» Inexistencia de programas de actualizacién respecto a nuevas herramientas

tecnologicas de trabajo.

» Carencia de un manual de seleccion.

» Carencia de personal capacitado para la seleccion del personal.

Liderazgo

>

vV V VYV V

Lideres asumidos y asignados
Decisiones tomadas de forma arbitraria por el director
Lideres funcionales para la funcion operativa de la organizacion

Presencia de favoritismos por parte de algunos coordinadores

Algunos coordinadores no son sutiles al dar 6rdenes o instrucciones de

trabajo

3.3 Areas de oportunidad

Identidad

Carencia de filosofia y objetivos formalizados que permita a los empleados

fortalecer y conocer las capacidades, estructura y politicas que rigen a la

empresa y se sientan identificados con ella.

Redes de Comunicacion

Ausencia de una red de comunicacién interna eficiente que permita a los

empleados mantenerse informados sobre cambios y mejoras de la

organizacion debido a que los MOC’S no son funcionales.
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Capacitacion

Falta de un programa de capacitacion e induccién para personal de
nuevo ingreso que ayude a facilitar el trabajo de los integrantes de cada

equipo.

Ausencia de programas de actualizacion para el manejo de nuevas
herramientas tecnologicas para agilizar los procesos y se exploten al

maximo.

Climay Ambiente

Carencia de motivaciéon en el personal que mejore la productividad del

empleado y genere una ambiente agradable y confortable.

3.4 Andlisis FODA

Fortalezas

Liderazgo

» La presencia de lideres funcionales para las actividades operativas en la

empresa crea una buena imagen en los clientes sobre el servicio que la

organizacion les ofrece.

Ambiente y clima

La responsabilidad y compromiso de los empleados permite el buen
funcionamiento de sus actividades, la entrega del trabajo en forma y
tiempo, y el seguimiento a requerimientos de los clientes de manera

eficaz.

68



» La presencia de responsabilidad laboral en los empleados hace que los
clientes se sientan satisfechos con el servicio.

» Al darse relaciones de amistad entre algunos integrantes de la
organizacion motiva a los miembros a realizar su trabajo de una manera

eficaz y comprometida.

Redes de comunicacion

» La existencia de comunicacion informal cara a cara entre la direccion y
administracién ayuda al mejoramiento de la organizacion.
» La presencia de comunicacion informal con los empleados genera

relaciones de amistad y por lo tanto ayuda a la integracion.

Medios de comunicacion

» El establecimiento de correos electronicos personalizados para los
coordinadores le da formalidad al trabajo y crea una mejor comunicacion
con los clientes y permite agilizar sus peticiones.

» La existencia de una red telefénica y correo electronico institucional

proporciona una comunicacion optima y estrecha con los clientes.

Oportunidades

Tecnologia

» La creacién de nuevas herramientas tecnoldgicas para la busqueda de

informacion agiliza los procesos y actividades de los miembros.

» Desarrollo de herramientas que facilite el trabajo de los usuarios como

reportes, graficas, costos totales.
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Competencia

El uso de estas tecnologias hace mas competitiva a la empresa

La compania ofrece servicios con valor agregado como reportes de acuerdo
a las necesidades del cliente sin ningun cobro aparte por lo que es posible
que los clientes prefieran nuestro servicio.

Brinda seguimiento a sus requerimientos de manera rapida por lo que es
viable que los clientes prefieran el trabajo que la empresa les da.

Ampliar su mercado en el monitoreo de medios internacionales.

Expansidén en otros estados de la Republica.

Ambiente y clima

La creacion de un buzén de sugerencias o quejas que retroalimente a los
coordinadores y el director sobre las inquietudes o quejas que los analistas

tienen.

Medios de comunicacion

Con la retroalimentacion que dan los clientes sobre el servicio se mejora y
ofrece propuestas atractivas de acuerdo a las necesidades de cada
empresa.

Se cuenta con redes sociales (facebook y twitter) institucionales que no son
actualizadas constantemente, es factible aprovechar estas herramientas
para mantener a los clientes informados sobre nuevos servicios, la filosofia
institucional, formas de trabajo.

El mercado en monitoreo de medios esta en crecimiento, con muchas
oportunidades de desarrollo y posicionamiento en el sector, la creacion de
una base de datos de agencias de Publicad, de Relaciones Publicas y de
Comunicacion que son susceptibles de requerir el servicio posibilitaria la

creacion de relaciones estrechas con el cliente.
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Debilidades

Identidad

La carencia de vision, misidbn y valores hace que lo miembros de la
organizacion no tengan esclarecidos lo objetivos.

La inexistencia de una filosofia organizacional compartida y reconocida por
los miembros de la organizacidn y publico externo, da a lugar que no haya
un sentido pertenencia.

El desconocimiento de los objetivos, por parte de los subordinados propicia
que disminuya una visién compartida.

La inexistencia de sentido de pertenencia a la organizacidn por parte de sus
miembros disminuye el compromiso y desarrollo de labores por parte de los

subordinados.

Ambiente y clima laboral

La ausencia de motivacion al personal disminuye la productividad y
eficiencia del trabajo de los trabajadores.

La inexistencia de eventos de integracion con los empleados provoca
distanciamientos y rumores entre ellos.

La presencia de rumores en la organizacion desestabiliza y provoca
conflictos.

El establecimiento de relaciones de amistad entre coordinadores y analistas
puede crear favoritismos.

Las relaciones afectivas entre los miembros puede traer problemas
personales que afecten su rendimiento.

La falta de atencién a las necesidades de los integrantes puede generar

insatisfaccion y desmotivacion que afecte su productividad.

71



Medios de comunicacion

La ausencia de juntas (semanales, quincenales y mensuales) da lugar a la
desinformacion de las actividades o cambios realizados dentro de la
organizacion.

La carencia de reuniones de integracion, motivacion y capacitacion con
equipo de trabajo reduce el desempeio y productividad de los empleados

en su trabajo.

Capacitacién

La ausencia de programas de capacitacion no permiten actualizarse vy
sentirse motivados a los empleados.

La falta de un curso de capacitacion para los nuevos integrantes crea
problemas en la operacion de las tareas y el desarrollo de sus funciones.

La carencia de una persona adecuada y capacitada para la seleccion de
personal ocasiona la rotacion constante de los elementos y provoca bajas
en los equipos de trabajo y como consecuencia el trabajo se carga a las

personas con las que se cuenta.

Liderazgo
Las decisiones y cambios realizados de forma arbitraria por el director y
algunos coordinadores causa descontento e inconformidad en los analistas.

La falta de reconocimientos por el desempeno de los empleados por parte

de sus coordinadores genera desmotivacion
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Amenazas

Competencia

Existen agencias de monitoreo de medios mejor posicionadas y conocidas

en el mercado.

La cobertura de sus medios es mas amplia lo que atrae a los clientes

Econdmico

Riesgo de perder cuentas grandes e importantes
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3.5 Tabulacion y andlisis de cuestionario

1. ¢Conoces la misién, metas, objetivos y valores Intermedia México?

a) Si, las tengo presentes 13
b) Si, pero no lo recuerdo en este momento 9
c) No, pero alguna vez la vi en la pagina de la empresa 10
d) No, no tengo idea 7
e) Otro 0
2. ¢Qué tan identificado e integrado te sientes con la empresa?
a) Bastante 7
b) Mucho 17
c) Poco 13
d) Nada 2
e) Otro 0
3. ¢Conoces las politicas y normas que rigen Intermedia México?
a) Definitivamente si 23
b) Probablemente si 9
c) A veces 5
d) Probablemente no 2
e) Definitivamente no 0
4. ¢;Conoces la estructura organizacional y tus funciones?
a) Definitivamente si 24
b) Probablemente si 7
c) A veces 6
d) Probablemente no 0
e) Definitivamente no 1
5. ¢Qué tanto te gusta el trabajo que realizas en la empresa?
a) Bastante 11
b) Mucho 16
¢) Ni ,mucho ni poco 11
d) Nada 1
e) Otro 0
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6. ¢COémo es la comunicacion con tus compafieros de trabajo?

a) Excelente 17
b) Bueno 18
c) Regular 4
d) Malo 0
e) Pésimo 0
7. ¢,Como es la comunicacién con tus superiores?
a) Excelente 15
b) Bueno 17
c) Regular 5
d) Malo 1
e) Pésimo 1
8. Consideras gue el ambiente de trabajo de Intermedia México es:
a) Excelente 7
b) Bueno 21
c) Regular 7
d) Malo 4
e) Pésimo 0
9. ¢(Qué tan reconocido es el trabajo de los colaboradores de
Intermedia México?
a) Bastante, siempre se reconoce 2
b) Mucho, casi siempre se reconoce 12
¢) Ni mucho ni poco, en ocasiones se reconoce 17
d) Poco, casi hunca se reconoce 7
e) Nada, nunca se reconoce 1
10. ¢Cémo es la motivacion que recibes por parte de tus jefes?
a) Excelente 6
b) Buena 18
c) Regular 11
d) Mala 4
e) Pésima 0




11. ¢Recibes retroalimentacidén de tus superiores sobre el desempefio de trabajo

que realizas?

a) Siempre 14
b) Casi siempre 9
¢) En ocasiones 13
d) Casi nunca 1
a) Nunca 2
12. La capacitacién que recibo para desarrollar mi trabajo es
a) Excelente 10
b) Buena 15
c) Regular 11
d) Mala 3
e) Pésima 0

13. ¢Conoces a dbénde debes acudir cuando tienes una inquietud o duda

relacionado con el trabajo?

a) Definitivamente si 26
b) Probablemente si 7
c) A veces 5
d) Probablemente no 1
e) Definitivamente no 0

14. ;Cuales son los medios por los que te enteras de informacion

importante de la organizacién (cambios, rotacién de personal, nuevas

politicas, nuevas herramientas de trabajo)?
a) En juntas periddicas 4
b) En el tablero de avisos 4
c¢) En platicas con mis companeros 18
d) Mediante mi jefe directo 12
e) Otro: 1
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15. Consideras que los cambios (mencionados en la pregunta anterior) dentro de

Intermedia México:

a) Son informados oportunamente 5
b) Son informados con anterioridad y se explica por qué de los
mismos 12
¢) No se informan hasta que se realizan y no se da explicacion del
cambio 14
d) Hasta que se realizan se informan y se dan las razones de los
cambios 7
e) Otro: 1
16. ¢ Cudles son los medios por los que expresas lo que opinas?
a) Personalmente con el Director 5
b Directamente con mi jefe inmediato 27
c¢) Correo electrénico 1
d Ninguno 5
e) Otro: 1
17. ¢ Se les da seguimiento y respuesta a tus inquietudes?
a) Siempre 16
b) Casi siempre 15
c) En ocasiones 7
d) Casi nunca 1
a) Nunca 0
18. ¢COmo es tu participacion en la toma de decisiones de acuerdo a
las funciones y puesto que desempefias?
a) Muy frecuente 9
b) Frecuente 15
c¢) Poco frecuente 10
d) Nada frecuente 5
e) Otro: 0
19. ¢ Modificarias algo en la empresa?
a) Si 28
a) No 11
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Analisis

1. ;Conoces la misidn, metas, objetivos y valores Intermedia México?

De acuerdo con los las respuestas de los encuestados, el 33% conoce vy tiene
presente la filosofia organizacional de Intermedia, el 23% las conocen pero no las
recuerda lo, a este porcentaje se le suma el 26 % que soélo la ha visto alguna vez
en la pagina de la empresa y el 18% que no tiene idea. Este resultado muestra la

carencia de un corazon ideolégico e internalizado.
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2. ¢Qué tan identificado e integrado te sientes con la empresa?

El 18% se siente integrado e identificado con la empresa, el 44% de los
encuestados dice identificarse mucho porque la mayoria del personal es joven y
comparten inquietudes y necesidades similares, el 33% menciona identificarse

poco y solo el 5% no se siente integrado.

Durante la observacion participante, los integrantes expresaron no sentirse parte
de la empresa ni tener un compromiso con ella, como ejemplo de ello, estan las
constantes bajas de personal, ya que los empleados duran poco tiempo
trabajando y se van sin avisar. Esto implica inversion de tiempo en la seleccién del

personal y capacitacion, lo cual afecta la operacién de las actividades.
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3. ¢Conoces las politicas y normas que rigen Intermedia México?

El 59%definitivamente conoce las politicas que rigen a Intermedia, le sigue el 23%
que probablemente si las conoce, el 13% contestdé que a veces y solo el 5%

definitivamente no las conoce.

Mas del 50% identifica las normas y politicas que rigen a la empresa lo cual es

positivo y demuestra la internalizacion de sus reglas.
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4. ¢ Conoces la estructura organizacional y tus funciones?

El 62% del personal definitivamente conoce la estructura organizacional y sus
funciones, le sigue el 20% que probablemente si las conoce, el 15% a veces y el

3% definitivamente no tiene el conocimiento.
La mayoria de los empleados manifestaron saber sobre sus funciones vy la

estructura de la empresa por otros compafieros o simplemente se fueron dando

cuenta segun lo requeria su traba
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5. ¢Qué tanto te gusta el trabajo que realizas en la empresa?

Al 28% del los trabajadores les gusta bastante su trabajo, se le suma el 41 % a los
cuales les gusta mucho porque estan informados de lo que acontece en el pais y
el mundo, ademas ejercen su carrera y mantiene relaciones con agencias de
relaciones publicas y otras empresas, el 28 % considera que ni mucho porque
aunque se sienten a gusto no es lo que quieren hacer toda la vida, y el 3% dice
que nada.

Es un dato positivo ya que estan a gusto con las actividades que realizan, es una
fortaleza de la empresa.
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6. ¢CoOmo es lacomunicacion con tus comparfieros de trabajo?

El 44% de los encuestados mencionaron que la comunicacidn con sus
companeros de trabajo es excelente, el 46% considera que buenay el 10% dice
que es regular.

Durante la deteccion de los sintomas se observd que la comunicacion operativa
entre las células es buena, sin embargo no hay integracion entre los elementos de
las mismas, en algunos casos no se conocen o soélo se hablan por cuestiones de

trabajo.
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7. ¢Como es la comunicacion con tus superiores?

El 38% considera que la comunicacién con su superior es excelente porque
tienen una relacion de amistad, esto los hace sentir con mayor confianza; mientras
el 44 % sefala que es buena. Es importante mencionar que la mayoria de los
encuestados refiere como buena tener un trato cordial y mantenerse informados
sobre tareas y actividades de trabajo, el 13% indica que es regular, solo el 2%

dice que es mala y el 3% pésima.
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8. Consideras que el ambiente de trabajo de Intermedia México es:

El 18 % de los empleados indica que el ambiente de trabajo en la empresa es
excelente, 54% lo sefiala como bueno debido a que la mayoria de los integrantes
son jovenes y comparte las mismas inquietudes y necesidades, el 18% Io
considera regular porque ven favoritismos entre algunos compafieros lo que crea
desacuerdos entre ellos y el 10% lo sefiala como malo.

Al sumar el porcentaje que consideran regular y malo el ambiente se obtiene un

28%, el cual es significativo y un area de oportunidad para Intermedia.
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9. ¢Qué tan reconocido es el trabajo de los colaboradores de Intermedia
México?

El resultado de esta pregunta se refiere a los estimulos y reconocimiento del
trabajo de los colaboradores de la empresa, en este sentido, destaca que solo el 5
% indica que el trabajo en la empresa siempre se reconoce, un 31 % casi siempre
se reconoce, un 44 % de los encuestados considerada que su trabajo en
ocasiones se reconoce con felicitaciones por parte de su superior inmediato, pero
no existen otros incentivos que los motiven; el 18 % contesté que casi nunca se

reconoce y un 2% respondié que nunca se le reconoce.
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10. ¢,Coémo es la motivacion que recibes por parte de tus jefes?

La encuesta refleja otro sintoma detectado, que es la falta de motivaciéon de los
trabajadores de Intermedia, ya que unicamente un 16 % considera excelente la
motivacion de sus superiores, el 46% la califica como buena, cabe sefalar que
“‘buena” es recibir de manera verbal una felicitaciéon y no esperan mas porque es
parte de su trabajo hacer las cosas bien. El 28% se siente medianamente

motivado y por otro lado el 10% la considera que la motivacién que tiene es mala.
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11.;Recibes retroalimentacion de tus superiores sobre el desempefio
de trabajo que realizas?

El 36% de los encuestados consideran que siempre recibe retroalimentacion sobre
su trabajo, 23% sefala que casi siempre; mientras tanto, es destacable que el
33% menciona solo en ocasiones mantiene esa forma de trabajo; el 3% indica

casi nunca y el 5% dice no tenerla.
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12. La capacitacion que recibo para desarrollar mi trabajo es

El 26% de las personas consideran excelente la capacitacion que reciben para
desempefiar su trabajo, el 38% califica como buena la preparacion que les dan; es
importante senalar que todo lo aprendido para el desarrollo de sus actividades es
a través de los coordinadores o de los mismos companeros analistas, no existe un
curso o programa donde se les ensefien los criterios de analisis y captura ni como
utilizar las herramientas, esto causa problemas al invertir tiempo en cada persona
que ingresa a la empresa ya que por instruirlo se descuidan tareas esenciales por
parte del equipo o no la capacitan adecuadamente. El 28% considera que es

regular y sélo el 8% la califica mala.
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13. ¢Conoces a dénde debes acudir cuando tienes una inquietud o duda
relacionado con el trabajo?

De acuerdo con el resultado de la encuesta, el 67% tiene claro a dénde acudir
cuando tiene alguna inquietud o duda sobre algo relacionado a su trabajo, el 18%
probablemente si, el 13% manifiesta que sblo a veces, y el 2% dice no conocer

con quien dirigirse.
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14. ;Cuales son los medios por los que te enteras de informacidén importante
de la organizacion (cambios, rotacion de personal, nuevas politicas, nuevas
herramientas de trabajo)?

Respecto a los medios de comunicacion interna, el 10% de los encuestados dice
enterarse de lo que sucede en la empresa en juntas periddicas y en el tablero de
avisos, el 46% manifiesta saberlo por platicas entre sus companeros, un 31%
indica que es a través de su jefe directo, el 3% por medio de otro como el correo
electronico.

Los resultados de esta pregunta reflejan la carencia de una red de comunicacion
interna eficiente que permita a los empleados mantenerse informados sobre

cambios y mejoras de la organizacion.
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15. Consideras que los cambios (mencionados en la pregunta anterior)

dentro de Intermedia México:

El 13% de los empleados considera que son informados oportunamente sobre los
cambios que ocurren dentro de la empresa, el 31% considera son informados con
anterioridad y se explica el por qué del cambio , mientras el 36% indica no se les
informa hasta que se realizan los cambios y no se les da una explicacién sobre
éste, lo que ocasiona conflictos y disgustos en los trabajadores ya que consideran
arbitrarias algunas decisiones y no se sienten tomados en cuenta; 18% menciona
que hasta que se realiza se les informa y se les explica el por qué, sélo el 2%

indica que los cambios son muy repentinos y no se explican bien las razones.
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16. ¢ Cuéles son los medios por los que expresas lo que opinas?

El 13% indica dar su opinion o expresarse personalmente con el director de la
compania, el 69% manifiesta hacerlo con su jefe inmediato, mientras el 2% lo
hacer a través del correo electrénico, 13% de los empleados considera no tener

ningun medio para hacerlo, mientras que el 3% indica que generalmente no
puede expresarse
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17. ¢ Se les da seguimiento y respuesta a tus inquietudes?

El 41% considera siempre se le da seguimiento a sus inquietudes, el 38% indica
casi siempre obtener una respuesta, aunque no de manera inmediata, mientras el
18% muestra que soélo en ocasiones y el 3% sefala que casi nunca, es de
destacar que ninguna encuesta opto por la opcion de “nunca”; sin embargo, es
significativo el porcentaje de trabajadores que manifiestan no tener el seguimiento

adecuado a sus sugerencias o quejas.
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18. (;COmo es tu participacion en la toma de decisiones de acuerdo a las

funciones y puesto que desempefas?

Respecto a la participacion de los encuestados en la toma de decisiones, el 23%
manifiesta participar muy frecuentemente en la toma de decisiones referente a su
trabajo, el 38% indica que es frecuente, con un 26% tenemos quienes consideran
que su participacion es poco frecuente, y el 13% senala no contribuir o aportar

algo.
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19. ¢Modificarias algo en la empresa?

Solo el 28% no haria ningun cambio, el 72% de los trabajadores modificaria algo
en la empresa; los elementos mas representativos que mencionaron los
encuestados son:

¢ No hay comunicacion en cuanto a cambios o movimientos en la empresa

e Hace falta una buena estructura y comunicacion interna y externa

e No hay trabajo en equipo, existe individualismo entre células y no hay

apoyo

e No hay motivacién por parte de los superiores, se ven favoritismos

e Debe haber mas tolerancia para los empleados en cuanto a horarios

e Se debe tomar mas en cuenta a los empleados y sus necesidades

e Debe haber un equilibrio en la distribucion de trabajo, en ocasiones el

trabajo se vuelve exagerado para unos y otros no tienen trabajo

¢ Falta muchas cuestiones de comunicacion, manuales de procedimientos, de

induccién, motivacion, mejores salarios, prestaciones

e Las instalaciones deben estar mas limpias y tener mayor espacio para

trabajar
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e Hace falta que se reconozca el trabajo

e Optimizar el organigrama

e Hay vacios en los procedimientos internos e informacién de cdémo se
maneja la empresa

e Que se hagan juntas frecuentes donde todos puedan exponer sugerencias,
guejas o comentarios, no solo entre coordinadores y subcoordinadores

e Se apoye mas a los colaboradores

¢ Que la capacitacion sea mas profunda para tener un mejor panorama sobre
el trabajo a desempenar

e Que exista un cuadro informativo con informacién relevante en cuanto a
ordenes del dia

e Hay ciertas politicas laborales que siempre benefician a la empresa y no al
trabajador

e Hay irregularidades y deferencias muy notables entre los trabajadores

e No hay comunicacién entre células, a veces ni se conocen los
colaboradores del mismo horario

e Exigen que los empleados den todo a cambio de nada

e El mobiliario y la oficina sea el adecuado para desempeniar las actividades y
vaya de acuerdo a lo que se hace en la empresa (se arregle la parte visual
como paredes, persianas, etc.)

¢ Que exista mayor integracion entre los trabajadores de la mafiana y la tarde

*Es importante mencionar los comentarios que se hacen en la ultima parte del
cuestionario (Ha finalizado este cuestionario si deseas hacer alguna anotacion,

sugerencia o queja adicional, podras hacerlo a continuacion)

o “Esimportante notificar con tiempo los cambios que se pretenden realizar’

o “Creo que la empresa tiene muchas opciones de crecimiento siempre y
cuando sea reconocido el trabajo y se dejen a un lado las preferencias y se
trabaje en equipo”
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o “Que exista mayor comunicacion interna para todo cambio dentro de
Intermedia. Somos una empresa cuto pilar es la comunicacion y en
muchas ocasiones no se lleva a cabo dentro de nosotros mismo”

o “Tener mas limpio el area donde laboramos como el comedor y sanitarios”

o “Mas flexibilidad con los horarios, retardos y faltas, al igual con los bonos de
rendimiento y puntualidad, creo que eso nos motivarian mas para el
desemperio laboral”

o “Nos podran poner un ventilador para el calor”

o “El agua sabe horrible”

3.6 Objetivos Comunicacionales
» Establecer la mision, vision y valores de la organizacion.
Incrementar la motivacion en los empleados.
Formalizar e internalizar los objetivos y la filosofia institucional.
Mejorar las relaciones interpersonales y fomentar el trabajo en equipo.

Incrementar la productividad y desempefio de los miembros.

vV V V V V

Mejorar el funcionamiento de las redes de comunicacién y manejo de

informacion.

A\

Optimizar el uso de los medios organizacionales de comunicacion.

» Mejorar el uso del tablero de avisos para lograr una buena recepcién de
informacion en el lector.

» Fomentar la integracion y la asistencia a juntas para mantener informados

a los miembros.

» Dar seguimiento a las juntas.

A\

Crear un manual de capacitacion e induccion

» Crear un buzén de sugerencias y quejas
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Conclusiones

La comunicacion es un proceso que permite a todo ser humano relacionarse e

intercambiar informacion entre dos o0 mas personas.

Las organizaciones se conforman por individuos que interaccionan entre si, es por
ello ninguna esta exenta de tener como principal proceso: la comunicacion, la cual
se convierte en una herramienta esencial en su funcionamiento debido a que
ayuda a la coordinacién de actividades entre los diversos subsistemas dentro de la

organizacion.

La comunicacion organizacional es una herramienta que ayuda a optimizar los
procesos comunicativos al interior de una organizacién, para ello se requiere de
planear, analizar, programar y supervisar los medios, canales, mensajes Yy
publicos a quienes van dirigidos. Es la médula central ya que se encarga de
organizar y supervisar que todos esos procesos se lleven a cabo de manera que

contribuyan a los objetivos de la empresa.

Analiza las fortalezas y debilidades con las que se tiene que trabajar y desarrollar
estrategias creativas que beneficio a ambos partidos y se logre cumplir con el

corazon ideoldgico.

La comunicacion interna no solo busca crear los canales y mensajes adecuados
sino también motivar a las personas para cumplir con las metas que la

organizacion requiere.

Es por ello que entre sus principales estrategias esta el definir y establecer la
identidad conceptual, la cual permite conocer quién es la empresa, a donde se
dirige, sus capacidades, su funcionamiento, intereses, valores, objetivos y normas

que rigen a la empresa.
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Con ella se define su personalidad, asi como las reglas y conductas con las que
se efectuan las actividades de sus miembros. Cuando este elemento se internaliza
en cada uno de los integrantes se busca fomentar un sentido de pertenencia y

lealtad para alcanzar los objetivos planteados.

En el caso de Intermedia México no se cuenta con un corazén ideoldgico
establecido ni formalizado, ninguno de los miembros cuenta con la informacién
elemental sobre la empresa y esto causa un desapego a ella y por lo tanto no se
identifican con ella, ni se sienten parte de ella lo que genera falta de compromiso y
fidelidad.

Cabe senalar que se han establecido reglas y normas que son respetadas por la
mayoria de los empleados, sin embargo no todos las conocen muy bien, debido a
que no se utilizan los canales adecuados para informarlos y tampoco se les da la

difusion apropiada.

Los medios de comunicacion son indispensables para trasmitir informacion
primordial de la empresa, asi como para la elaboracién y aceptacion de
estrategias comunicacionales. A través de las redes y los MOC'S se establecen
vinculos entre la empresa y el trabajador con el objetivo de alcanzar los intereses

organizacionales.

Debido a que una organizacion es un grupo de personas con diversos
pensamientos, ideas, valores, experiencias, bagajes culturales es necesario
conocer el publico que la conforma para estimularlo y lograr que todos compartan

la filosofia organizacional.

Para determinar las necesidades comunicacionales de la organizacion se debe
realizar un analisis de la situacion actual en la que se encuentra, el cual permite
identificar las deficiencias y acontecimientos que la afectan. Brinda un panorama

real a nivel interno y externo de las circunstancias.
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Arroja informacion respecto al entorno como la situacion economica, la
competencia, los clientes, las nuevas tecnologias entre otras y de manera interna
los resultados que se obtienen son sobre el ambiente y clima organizacional, las
redes y medios de comunicacion, liderazgo, la cultura organizacional y si la

identidad conceptual se encuentra formalizada e internalizada.

A través del analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
se detectan los sintomas, es decir, los elementos que indican donde existe un
problema, a partir de ellos se identifican las areas de oportunidad en las que se
debe trabajar e implementar acciones especificas que ayuden al cambio y

mejoramiento.

El FODA muestra los problemas o causas potenciales del comportamiento de los
trabajadores, es la base del disefio de tacticas para que las debilidades se
conviertan en fortalezas, las amenazas se transformen en oportunidades, y

finalmente se exploten y aprovechen las fortalezas.

Con el diagnéstico se explican las causas de los problemas, actitudes vy
comportamientos del publico interno de la organizacidn, nos muestra los
elementos principales en donde se deben desarrollar estrategias y establecer
propuestas para corregir y optimizar los problemas comunicacionales. Cabe
sefalar que no basta con saber cual es el problema, se debe realizar un trabajo de

investigacion profunda para obtener las causas que lo provocan

En este caso se han identificado elementos centrales como el clima y ambiente,
redes y medios de comunicacion, y la identidad conceptual. Por ejemplo no existe
una red de comunicacion interna eficiente ni medios de comunicacion
organizacionales funcionales que cumplan con el objetivo de informar
correctamente y a tiempo sobre cambios y mejoras de la organizacion, lo que

provoca ruido y en ocasiones inconformidades.
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Conocer el ambiente de una organizacion es importante, con su estudio y analisis
detectamos los factores que hacen que un clima se torne positivo o negativo para
el desempefio del empleado. Existen diversos elementos que lo conforman entre
ellos esta la motivacion, un componente vital que influye en el comportamiento y

rendimiento de las personas.

Cuando una organizacién mantiene motivado y satisface las necesidades del
trabajador se obtienen resultados favorables pues ayuda a que los objetivos
organizacionales se alcancen a través de sus actividades y su buen desempefio.
Existen estudios que muestran que un empleado que es estimulado y se
encuentra a gusto en su trabajo da mejores resultados, es pro activo y se ve mas

involucrado con su trabajo.

El clima y ambiente dentro de Intermedia México hace notar la falta de motivacion
que existe en los empleados y la carencia de estimulos que propicien un ambiente
agradable y sobre todo la productividad; si bien es una area de oportunidad, es de
destacar que una de sus fortalezas es la responsabilidad y compromiso que existe
en la mayoria de los integrantes, asi como la presencia de lideres funcionales en

las actividades operativas.

Es fundamental para una organizacion mantener un ambiente agradable y
confortable que esté relacionado con su estructura y filosofia para alcanzar los

objetivos que plantea la empresa.

Un buen diagnéstico debe detallar todos los aspectos, problemas,
comportamientos, actitudes y causas de cada situacion, que sean analizados y

revisados para decisiones concretas en el campo de accién.

Esta tesina cumplié con demostrar las hipétesis planteadas asi como el objetivo de

demostrar las ventajas competitivas, el funcionamiento de las redes y medios de
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comunicacién que existen dentro de la organizacion, con el FODA se identificaron
las causas de los problemas comunicacionales, se detectaron las necesidades y

expectativas del publico interno.

Con este trabajo de investigacion observo que los comunicélogos
organizacionales tenemos un gran reto en nuestro campo de accion, pues nuestra
labor comienza en hacer comprender al duefio y los trabajadores la importancia de
la comunicacion, sus efectos y sobre todo los beneficios y resultados que trae una

buena comunicacion dentro de una organizacion.

La comunicacion organizacional nos permite desarrollar nuestra creatividad para
ofrecer varios caminos y posibilidades en la solucién de problemas, asi como la

capacidad de analisis.

Es una herramienta en constante cambio capaz de transformar el comportamiento
de los individuos y lograr objetivos a nivel personal y organizacional. Con su
estudio se generan estrategias que contribuyen al 6ptimo funcionamiento de la

empresa y se vuelvan competitivas.
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Anexos

Cuestionario aplicado a trabajadores de Intermedia México.

1. ¢, Conoces la misidn, metas, objetivos y valores Intermedia México?

a) Si, las tengo presentes

b) Si, pero no lo recuerdo en este momento

c) No, pero alguna vez la vi en la pagina de la empresa
d) No, no tengo idea

e) Otro

2. ¢Qué tan identificado e integrado te sientes con la empresa?

a) Bastante
b) Mucho
c) Poco

d) Nada

e) Otro

3. ¢,Conoces las politicas y normas que rigen Intermedia México?

a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) A veces

d) Probablemente no
e) Definitivamente no

4. ¢;Conoces la estructura organizacional y tus funciones?

a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) A veces

d) Probablemente no
e) Definitivamente no
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5. ¢ Qué tanto te gusta el trabajo que realizas en la empresa?

a) Bastante

b) Mucho

¢) Ni ,mucho ni poco
d) Nada

e) Otro

6. ¢Cémo es la comunicacién con tus compafieros de trabajo?

a) Excelente
b) Bueno

¢) Regular
d) Malo

e) Pésimo

7. ¢,Como es la comunicaciéon con tus superiores?

a) Excelente
b) Bueno

c) Regular
d) Malo

e) Pésimo

8. Consideras que el ambiente de trabajo de Intermedia México es:

a) Excelente
b) Bueno

c) Regular
d) Malo

e) Pésimo

9. ¢Qué tan reconocido es el trabajo de los
Intermedia México?

a) Bastante, siempre se reconoce

b) Mucho, casi siempre se reconoce

c) Ni mucho ni poco, en ocasiones se reconoce
d) Poco, casi nunca se reconoce

e) Nada, nunca se reconoce

colaboradores de
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10. ¢,Como es la motivacién que recibes por parte de tus jefes?

a) Excelente
b) Buena

¢) Regular
d) Mala

e) Pésima

11. ¢Recibes retroalimentacidén de tus superiores sobre el desempefio de trabajo
gue realizas?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) En ocasiones
d) Casi nunca
a) Nunca

12. La capacitacién que recibo para desarrollar mi trabajo es

a) Excelente
b) Buena

¢) Regular
d) Mala

e) Pésima

13. ¢(Conoces a donde debes acudir cuando tienes una inquietud o duda
relacionado con el trabajo?

a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) A veces

d) Probablemente no
e) Definitivamente no

14. ;Cuales son los medios por los que te enteras de informacion
importante de la organizacion (cambios, rotacion de personal, nuevas
politicas, nuevas herramientas de trabajo)?

a) En juntas periddicas

b) En el tablero de avisos

c) En platicas con mis companeros
d) Mediante mi jefe directo

e) Otro:
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15. Consideras que los cambios (mencionados en la pregunta anterior) dentro de
Intermedia México:

a) Son informados oportunamente
b) Son informados con anterioridad y se explica por qué de los mismos
c) No se informan hasta que se realizan y no se da explicacién del cambio

d) Hasta que se realizan se informan y se dan las razones de los cambios
e) Otro:

16. ¢ Cudles son los medios por los que expresas lo que opinas?

a) Personalmente con el Director

b Directamente con mi jefe inmediato
c¢) Correo electrénico

d Ninguno

e)Otro:

17. ¢ Se les da seguimiento y respuesta a tus inquietudes?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) En ocasiones
d) Casi nunca
a) Nunca

18. ¢COmo es tu participacion en la toma de decisiones de acuerdo a
las funciones y puesto que desempefias?

a) Muy frecuente
b) Frecuente

c) Poco frecuente
d) Nada frecuente
e) Otro:

19. ¢ Modificarias algo en la empresa?

a) Si
a) No
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