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Introduccion

Actualmente las microempresas en Atlixco no cuentan con una administracion solida de
personal, que permita y mejore el flup de mensajes internos para un mejor
desenvolvimiento de trabajo, actitudes, y autocrecimiento del personal. Todo esto
afectando la productividad de las microempresas y reflejando la carencia de estrategias
de comunicacion. La inclinacion por impulsar el desarrollo de las micro, pequefia y
medianas empresas, conocidas también como MIPYMES, ha sido cada vez méas grande
en los ultimos afos, no tan solo del estado y municipios de Puebla sino a nivel nacional
e internacional.

Con la llegada de la pandemia, se fortalecié en el surgimiento de nuevas
microempresas pues segun el plan de desarrollo regional estratégico Regién 19- Atlixco
del Gobierno de Puebla, en dicho lugar existen alrededor de 11,670 unidades
econdmicas las cuales 96.7% son microempresas, 2.6% son pequefas, .6% son
medianas y sélo un .2% grandes, teniendo una derrama anual econémica por actividades
Turisticas de 377,193,966 pesos mexicanos contando con una tasa de desempleo de
3.6%. y Segun el sitio pymes.org aproximadamente 11,391 estan registradas
actualmente (Flores, 2022)

El eje principal de la presente investigacion fue ¢Cual es el impacto de la
comunicacion interna en el clima organizacional de las Microempresas del sector
comercio en Atlixco? La hipotesis fue que el impacto de la Comunicacion interna en el
clima laboral de las microempresas del sector comercio en Atlixco, es determinante para
su productividad y su crecimiento financiero en la region.

La importancia de esta investigacion radica en hacer llegar a las microempresas



de sector comercio en Atlixco, estrategias de comunicacion para su mejor desarrollo y su
posicionamiento en la regién, principalmente impactando a los miembros de la misma,
de manera que se pueda lograr una clima laboral favorable, pues si bien, se ha
demostrado los buenos resultados obtenidos en las grandes organizaciones, como poder
amoldar a pequefia escala, las estrategias y procesos eficientemente, las miradas van
mas de alld de quedarse en un intercambio de informacién y de mensajes, pues se busca
de manera teodrica y principalmente practica implantar desde raiz a través de entender y
aplicar una comunicacion productiva en beneficio de toda la sociedad.

Por ello se diseflara una estrategia de comunicacibn para que estas
microempresas del valle de Atlixco puedan operar de forma productiva ya que este, es
un pueblo mégico y turistico razén por la que es necesario fortalecer la prestacion de
servicios de calidad, por ello apoyar a estas microempresas con la integracion de

estrategias de comunicacion, ayudaran a su productividad y desarrollo.

El objetivo central de esta investigacion fue evaluar el impacto de comunicacion
interna, en el clima organizacional de las microempresas del sector comercio en Atlixco,
gue permita el logro de sus objetivos y metas, valorando el impacto de la dimensién
intrapersonal, el impacto de la dimensién interpersonal y asi evaluar el impacto del nivel

organizacional en el clima de dichas organizaciones.

El enfoque de esta investigacion es cualitativo, de tipo descriptivo, para poder
evaluar el impacto de la comunicacion interna en el clima organizacional de las
microempresas de dicho municipio, con entrevistas semiestructuradas para conocer la
comunicacion interna en sus tres dimensiones: intrapersonal, interpersonal e

institucional, esto, seguin Manuel Tessi, planteandose desde la teoria de la comunicacion



Productiva de Abraham Nosnik; para asi de esta forma, poder valorar y examinar la
comunicacion interna tanto formal como informal.

A lo largo de esta investigacion, se puede exponer y es de resaltar, que el punto
esencial es el comportamiento de un colaborador en las microempresas, no solo de
Atlixco, sino de todos los establecimientos existentes, se habla de una constante de los
factores organizacionales existentes, las percepciones del colaborador respecto a
diversos entornos son consecuencias del entorno en la institucién, clima, las
interacciones interpersonales , reglas y cultura , ya que, todo ello es el resultado de un
sistema que vigila el comportamiento y desempefio de dichos colaboradores.

La presente tesis esta dividida en tres capitulos. El capitulo I muestra los
antecedentes de la comunicacion organizacional y las MiPymes en Atlixco, con la
importancia de presentar una antesala de la gran aportacion econémica que hacen estas
organizaciones al municipio. En el capitulo Il se hablara de las perspectivas teéricas que
influyen en la comunicacién en la organizaciones como lo son las microempresas. El
capitulo Il mostrara los resultados de las entrevistas semiestructuradas, esto
permitiendo ver la perspectiva de los trabajadores y la forma en la que impacta la
comunicacion interna en el clima organizacional en las microempresas del sector

comercio en Atlixco.



Capitulo I. Antecedentes de la Comunicacién

Organizacional y MIPYMES

“para predecir el futuro es necesario conocer el pasado”
Charles Redding
La comunicacién dentro de las organizaciones, tiene como inicio, en el Norte América a
finales de la década de los treinta del siglo pasado y comienzo de los cuarenta del siglo
pasado, comienza a partir de una serie de estudios realizados por Charles Redding, el
articulo llevaba con nombre “Speech and Human Relations” pues para esas fechas se
llevaba a cabo la era industrial y la comunicacion comenzaba a adquirir un rumbo
importante, ya que, el entorno en que se desarroll6 todo esto, se buscaba aumentar la
productividad de forma efectiva y eficiente, pues los trabajadores tenian que recibir la
informacion, acatar y hacer cumplir las indicaciones (Palacios, 2015).

Se podria decir que la comunicacion organizacional visto como un proceso,
resultado o instrumento, ayuda a la gestion para el logro de los objetivos tanto como de
un grupo social u organizacién. Distintos autores o especialistas hablan del incremento
gue se da las investigaciones en esta rama, pero también es importante reconocer que
dichos estudios, expresan que las ya mencionadas investigaciones, dentro de la
comunicacion, tiene en particular, una alta falta de reflexién sobre las dinamicas, objetos
de conocimiento, conceptos y fragmentos relacionados apegados a este campo de
estudio.

El trabajo en las micro y pequefias empresas por parte de la comunicacion

organizacional en México se basa en que las administraciones son las encargadas de



dibujar una linea con teorias fundadas, las cuales a su vez son definidas por el trabajo
realizado por las ciencias de la administracion, dejando por un lado el verdadero valor de
la comunicacién dentro de las mismas. Actualmente, el comportamiento en muchas de
las grandes organizaciones se vio afectado positivamente por estos avances, pero en las
micro y pequeias empresas pareciera que estos términos siguen siendo ignorados, “su
situacion es débil y riesgosa... Mas o menos, el 70% de microempresas no llegan al

tercer afio de operaciones, por lo menos en el rubro que inicio” (Abril, 2022).

1.1 Micro, Pequeiias y Medianas Empresas en México

“Tu éxito personal sera el éxito profesional de las empresas u organizacion con los
cuales colabores”
Joan Costa
Conocidas comunmente como MIPYMES (micro, pequefias y medianas empresas en
México), estas son eslabones que forman parte fundamental de la economia en un pais,
haciendo que estas se vuelvan competitivas y aporten al crecimiento de una nacion.
Conforme van creciendo, influyen favorablemente para el desarrollo de su pais, su
contribucion al Producto interno Bruto genera beneficios como: disminucion del
desempleo, minoracién problemas sociales, consumo y reactivacion econémica (Dini &
Stumpo, 2019). Pero a pesar de todo esto, siguen siendo ignoradas, gran parte de éstas
no cuentan con el apoyo necesario pues “en ningun pais estas empresas tienen
favorables condiciones y, sobre todo ahora, con la competencia que se ha generado en
este mundo globalizado” (Salas et al., 2012).

La comunicacion dentro de las MIPYMES juega un rol muy importante, ya que

forma un pilar para que esta pueda y deba desarrollarse de una manera exitosa,



aumentando su productividad a través de la gestion de intangibles como el capital
humano. Ya se ha demostrado, el gran impacto en las grande empresas y
organizaciones, las cuales, han generado interés por muchos investigadores para poder
implementar modelos y estrategias para su contribucion, la parte clave aqui, es el contar
con el apoyo y respaldo de los encargados de estas, pues se necesita tener una
orientacién al bien comun, en otras palabras, que lo duefios establezcan un visién de su
negocio y esta sea compartida a todos sus colaboradores de manera estratégica, donde
se pueda se permita un aporte, o una retroalimentacion para que la comunicacion sea
productiva (Nosnik Ostrowiak, 2013).

En México, tanto las Micro, Pequefias y medianas empresas, han tenido ese
interés de apoyo, pues los esfuerzos para alentarlas, se esté en la creacion de diversos
programas de ayuda e impulso a su crecimiento como por ejemplo Alianza Pyme el cual
€s un programa, de acceso a créditos, la intencidn existe pero los resultados no son los
esperados, antes bien, los diversos problemas que enfrentan dia a dia para poder existir
frente a las gigantes instituciones, los desbalances de capital golpean a su productividad
y eficiencia, siendo, cada vez mas notable y perjudicial para la gran mayoria de éstas.
Los partidos politicos a través de diversas propuestas presentan iniciativas que puedan
permitir, implantar estrategias de ayuda para asi poder elevar el crecimiento de estas

(Garcia & Paredes, 2001).
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1.1.1 Clasificacién

En México, la clasificacion de la MIPYMES va dependiendo de diversos factores,
como por ejemplo el nUmeros de colaboradores, el total de demanda en la gran parte de
las empresas y también el limite maximo combinado, el cual se obtiene mediante
multiplicar en nimero total de empleados por el 10% y a eso, se le suma el resultante de
ventas anuales por 90%. Tradicionalmente el tamafio con el cual es designado a la
empresa es el que ayuda a la clasificacion, como, por ejemplo:

Microempresas: “Posee un numero muy reducido de empleados, con un ingreso
econdmico maximo anual de dos millones de euros. Este tipo de organizaciones se
categorizan como las mas pequefias dentro del ambito empresarial, siendo las que
menor nimero de trabajadores tienen en plantilla, y las que menos facturacion producen
por afio” (Chavez, 2022).

Empresas pequeias: “En México existen 2.9 millones de establecimientos, de
los cuales 99% son Mipymes; contribuyen con el 40% del PIB y generan 64% de los
empleos” (Fischer & Espejo, 2011, pag. 258).

Empresas medianas: “Tienen entre 100 y 250 trabajadores con cifras de ventas
anuales de 250 millones de pesos” (Vanegas, 2022).

Debido a su tamafio, estas agrupaciones tienen algunos retos muy importantes,
como lo podrian ser el crecimiento y la estabilidad, factores que la convierten en
organismos sensibles a los cambios bruscos, es ahi donde radica la gestién de una
buena comunicacion organizacional. Existen diferentes tipos de giros comerciales, las
cuales también aplican para las Pymes, las principales clasificaciones establecen estas

categorias mostradas a continuacion en tabla 1:
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Tabla 1

Principales Giros de Empresas en México

Giro Actividades
Descripcion
Se dedica a poner en e Mayoristas
contacto a vendedores e Minoristas
Comercial con compradores e Comisionistas
afnadiendo valor
partiendo de la
posibilidad que haya un
intercambio de dinero
por bienes y servicios.
Crean productos con e agropecuarias
Industrial valor anadido, e manufactureras
partiendo  de  del e extractivas
procesamiento de
materias primas
Servicios Generan ingresos a e Educacion

partir de acciones que

benefician al cliente.

e Sanidad

e Ocio

Nota: Elaboracion propia con datos de (Torres et al., 2019)
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1.1.2 Problematica actual de las MIPYMES en México

El reto de hoy en dia radica en adecuarse al gran mundo globalizado que
constantemente se ve afectado por los rapidos cambios y demandas, pues las
problematicas que son presentadas en el dia a dia en estas microempresas son propiciar
su veloz nacimiento y desaparicion dentro del competido mercado y es que pareciera
gue estas pasan desapercibidas con la aparicion de los grandes supermercados o plazas
comerciales pero si prestamos atencion, cuantos de nosotros no preferimos consumir en
tiendas de autoservicio por consumir ella tienditas de la esquina, por comodidad del
precio y distancia, o también a las fondas de comida, las papelerias o al puesto de
hamburguesas en las noches.

Las microempresas son un importante motor en materia de empleo, ya que,
genera una dindmica econOmica dentro de los paises a partir de las condiciones
socioeconomicas estructurales. Estan cuenta con una la presencia de “relaciones
sociales de produccion tradicionales ausentes de una division organica y con escasa
division técnica del trabajo, con una organizacion y funcionamiento empresarial
relativamente informales acompafiadas con una estructura organizacional artesanal...
con un bajo nivel tecnolégico” (Alvarez, 2018).

Es necesario el estratégico apoyo de programas fomentados por parte del
gobierno, con motivo de contrarrestar las grandes desventajas e inconvenientes
problematicas que se encuentran tanto en el interior como en el exterior de estas,
también centrar el enfoque en el compartir de forma inteligente la informacién entre todo
el personal, de manera que entre todos se pueda generar instituciones sdlidas,

equitativas y poderosos capaces de generar receptividad..
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El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (De Estadistica Y, s. f.) dice que
las MIPYMES concentran el 99.8% de los negocios en toda la nacion, un aproximando
de 4 773 995 unidades econdmicas del Sector privado y paraestatal, 95.0% son tamafio
micro; 4.0% son pequefias; 0.8% son medianas y solo el 0.2% restante se consideran

grandes, mostradas en la figura 1.

Figura 1
Establecimientos, personal ocupado e ingresos en México, 2018

08 0.2
4.0

Establecimientos \‘ it o Ingresos

Personal ocupado

I Micro (0 a 10 personas)
Tamailodelos | Pequeiios (11 a 50 personas)
establecimientos Medianos (51 a 250 personas)
Grandes (méas de 250 personas)

Nota. Adaptado de Demografia de los Negocios, de INEGI, 2019, Fuente.

https://www.inegi.org.mx/programas/dn/2021/
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1.1.3 Actuales programas de apoyo alas MIPYMES en México

Con el fin de concientizar a toda la sociedad, en el 2017 por primera vez se celebro
el dia internacional de las MIPYMES, esto con la iniciativa de la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU) para sumar al desarrollo sostenible de las naciones y asi la
reduccion de la pobreza:

En México, 97.6 por ciento de los establecimientos son microempresas, las cuales

concentran el 75.4 por ciento del total del personal ocupado; en tanto que las

pequefias empresas sostienen 13.5 por ciento de empleos. En este Dia de las

Microempresas y Las Pequefias y Medianas Empresas, reconocemos a todos

aquellos empresarios que fomentan el desarrollo y la inclusion de la poblacién, a

través de la generacion de empleos (Banco Sociedad Nacional De Crédito del

Bienestar, n.d.).

También en México, el gobierno a través de su pagina oficial apoya con los siguientes
programas a las microempresas:
Alianza Pyme: es un programa, establecido a través de Nacional

Financiera (Nafin) y el Banco de Comercio Exterior (Bancomext), de acceso a

créditos que van desde los 100,000 hasta los 12 mdp con tasas de interés fija,

desde 7.5%, y con créditos de hasta 40 mdp para Pymes importadoras y

exportadoras.

Oferta Exportable PyME: La Secretaria de Economia. Impulsa y facilita la
incorporacion y comercializacion de las micros, pequefias y medianas empresas

a la actividad exportadora, ayudando a su internacionalizacion en un mediano y

largo plazos.
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El Instituto Nacional del Emprendedor (Inadem): Brinda asistencia a los
microempresarios para que aumenten su productividad, por medio del uso del
marketing digital y del comercio electrénico, y desarrollen habilidades en el &mbito
administrativo que les permita incrementar su negocios y empleos o explorar
nuevos caminos. Todo esto a través de la Red de Apoyo al Emprendedor.

Programa Nacional de Microempresas de la Secretaria de Economia:
Ofrece consultoria y capacitacion por parte de una empresa consultora aliada, asi
como la posibilidad de obtener un financiamiento de equipos para la
modernizacién del negocio o empresa. El programa garantiza 90% del costo de la
consultoria 'y 80% de la capacitacion (Del Bienestar Sociedad Nacional De Crédito

Institucion De Banca De Desarrollo, s. f.).

1.2 Microempresas

Como ya se habia mencionado en México, las microempresas estan formadas de
0 a 10 empleados, y su facturacion no debe ser mayor a 4 millones de pesos anuales.
Dentro de nuestro pais, estas representan un 95% en funcion al total de las empresas
en todo el pais, de acuerdo la secretaria de economia son las responsables de generar
el 40% de los empleos y su produccién aporta al producto interno bruto un 15%.
Comunmente estas son conformadas y administradas por familias. Quintal (2022) aparte
de las ya mencionadas, nos dice que las caracteristicas de las microempresas son las
siguientes:

Cuentan con dos niveles Jerarquicos: Los cuales son divididos en jefe/Duefio
y empleado

Carecen de estructura en produccion en cadena: Esto al contar y producir a
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menor escala.
Tienen un mercado definido: Ya que sus giros se llevan a cabo de manera local.
Podriamos decir que las microempresas son identificadas por ser intensivas en
trabajo, pertenecientes a un grupo familiar, y es que, segin Alvarez y Truijillo (2014) los
microempresarios, como individuos, cuentan con una educacion entre niveles bajo-
medio, hasta profesional, con edad madura y con conocimientos de bastantes afios en
el campo laboral, siempre cuidando el permanecer dentro del mercado, proporcionando

independencia y cierta estabilidad econémica. Los tipos de Microempresas que existen

son:
e Supervivencia: Se crean desde la necesidad econémicas y por lo que no
cuentan con un presupuesto.
e Expansion: Cuenta con presupuesto para el crecimiento de este.
e Transformacién: Esta cuenta con una mayor facturacion por lo que cuenta
con una mayor posibilidad de crecer (Quintal, 2022).
1.3 Atlixco

Atlixco es un municipio del estado de Puebla ubicado “en la parte centro-oeste del
estado, entre los paralelos 18°48° y 19’ latitud norte; meridianos 98° 19’y 98° 36’ longitud
oeste” (Luna Fernandez et al., 2018, p.22) (Figura 2). Este municipio se encuentra a 40
minutos de la ciudad de Puebla; 1 hora de Tlaxcala; 2 horas de Cuernavacay 2:30 de la
ciudad de México, Pachuca y Taxco. De acuerdo con De Turismo (s. f.) “Colinda al norte
con Tianguismanalco; al noreste con Santa Isabel Cholula y Ocoyucan; al este con la
Ciudad de Puebla; al sureste con San Diego la Meza Tochimiltzingo; al sur con

Huaquechula y Tepeojuma; al Suroeste con Atzitzihuacan; y al oeste con Tochimilco”.
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Figura 2
Mapa Ubicacion del Municipio de Atlixco, Puebla

Simbologia Tematica

E Region de Atlixco e ARk Y .
- . > 4 LY

Estado de Puebla 4 A

Datos de Construccion )

Sistema de proyeccion: R

Universal transversal de Mercator -

Zona UTM: 14N 7 )

Esferoide: WGS24 : ) { o

Datum horizontal: WGS34 RSN P
Cuadricule UTM a cada 50.000 m, L L=,

W— Kildmetros

Nota. Adaptado de Luna Fernandez et al., 2018, p.22

Dicho municipio convive con el majestuoso volcan Popocatépetl y el gran cerrito
de San Miguel, representativo por tradiciones como el “Huey Atlixcayotl”. Segun De
Turismo (s. f.-b) Atlixco destaca por la venta de los trabajos de los artesanos, un ejemplo
son las camisas bordadas, las velas y también por la comercializacion de sus flores y
plantas, cultivadas en los viveros de la colonia Cabrera. Atlixco cuenta con un clima
parcialmente templado y célido, subhimedo y lluvioso, esto durante el verano. Entre sus
atractivos destacan el mercado Benito Juarez, Balneario Axocopan, Mirador Cerro de

San Miguel, viveros y cascada en San Pedro Atlixco.
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1.3.1 Economia de Atlixco

“Si gustas a la gente, te escucharan, pero si confian en ti, haran negocios contigo”.
Zig Ziglar

Desde principios del siglo XX, por la década de los 20, Atlixco era un gran centro
textil, llegando a ocupar el tercer lugar a nivel nacional en dicho aspecto, el desarrollo
se did gracias a la produccion de textiles de algodén a mediados del siglo pasado. en
1980 se calculaba que el aumento minimo de comercios seria de un comercio por cada
50 habitantes en el lugar, y es que estamos hablando que Atlixco era un lugar para ese
entonces pequenfio, la poblacion se encontraba distribuida en toda la region, excepto en
las zonas montafiosas tanto del Noroeste como del sureste, pero si mas concentradas
cerca de los rios y vias de comunicacion. (Levi, 1974)

Actualmente el ayuntamiento de Atlixco, con llegada de la pandemia, estableci6
una serie de medidas con el fin de brindar apoyo econémico, y es que, segun el Censo
econdémico de 2019, nos dice que los sectores econdmicos que concentran mas
unidades econdmicas son el comercio al por menor con alrededor de 3,572 unidades,
siguiendo el segundo lugar los servicios de alojamientos temporales y de preparacion

de alimentos y bebidas expresado en la tabla 2.
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Tabla 2
Sectores econdmicos en Atlixco 2019

Sector Porcentaje Total, de unidades
Comercio al por Menor 48.7% 3,572 unidades
Industrias Manufactureras 11.2% 820 unidades
Servicios de Alojamiento Temporal y de 12.4% 911 unidades
preparacion de alimentos y bebidas
Otros servicios excepto actividades 12.2% 895 unidades
gubernamentales
Servicios de Salud y de asistencia social 4.12% 302 unidades
Comercio al por mayor 2.68% 197 unidades
Servicios profesionales, cientificos y 19.8% 127 unidades
técnicos.
Servicios inmobiliarios y de Alquiler de 18.9% 121 unidades
bienes muebles e intangibles
Servicios de Esparcimiento culturales y 16.4% 105 unidades
deportivos, y otros servicios recreativos
Servicios de apoyo a los negocios y 15% 96 unidades
manejo de residuos y desechos, y de
servicios de remediacion
Servicios educativos 13.7% 88 unidades
Transporte, correos y almacenamiento 6.08% 39 unidades
Servicios financieros y de seguros 5.77% 37 unidades
Informacion en medios masivos 2.65% 17 unidades
Construccién 63.6% 7 unidades
Generacion, transmision y distribucion de 27.3% 3 unidades

energia eléctrica, suministro de agua y de
gas por ductos al consumidor final.

Nota: Elaboracion propia con datos Censos econdmicos del INEGI 2019
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1.4 Evolucién de la comunicacion Organizacional

En el afio 1900 no se contaba con suficiente informacién sobre estudios o teorias en el
el area organizacional, todo con lo que se contaba era con los documentos de la iglesia
catdlica, el ejército, y por su puesto de los gobiernos europeos que en su mayoria se
decian instituciones eficaces. Después, a principios del siglo XX, es cuando la
comunicacion Organizacional tiene sus origenes segun estudios encontrados,
abordados desde la sociologia, partiendo desde las revoluciones industriales; por
razones de la migracion del campo a la ciudad, las explotaciones del capital humano
eran lamentables, con altas horas de trabajo con condiciones dificiles, por lo que estos
primeros estudios son realizados muestran cuales son las problematicas que se tienen
en estos centros de fabricacion masiva.

La necesidad de comunicar ha llevado al ser humano a evolucionar de una
manera sorprendente de modo que solo ha buscado compartir mensajes de forma
espontanea si no de forma organizada y planeada tanto para individuos como para
entidades. Desde sus inicios el ser humano ha ingeniado estrategias comunicativas para
ser compartidas en masas, de forma que sean entendidas y comprendidas por toda la
multitud, ya que cada individuo entiende de acuerdo con su contexto, el reto de
comunicar ha sido aun mas inquietante ya que, desde la llegada del internet y Gltima de
la pandemia, dio un saldo grande y aceler6 los procesos y las formas de comunicar.

Entre 1930 y 1940 por articulos publicados por Charles Redding es como se da el
surgimiento de la comunicacién Organizacional, pues como ya se habia mencionado
para esta época en la era industrial los trabajadores tenia que estar informados, aceptar

y cumplir 6rdenes por lo que era importante sumar a la productividad del empleado, con
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ello, la eficacia y la efectividad a nivel de toda la institucion. A consecuencia a todo ello
se tenia un control estricto laboral que como resultado se obtenia la reduccion de tiempo
y un aumento de productividad, haciendo presente el intercambio de mensajes de forma
vertical, por parte de los directivos de la empresa (Palacios Chavarro, 2015).

Estos primeros estudios sobre la comunicacion estuvieron influenciados por la
teoria funcionalista, principalmente por la teoria de Claude Shannon y Warren Weaver,
la cual nace en el afio de 1948; esta aborda el proceso sobre el flujo de informacion,
encaminada al optimo el intercambio del mismo, basicamente era hacer pasar el maximo
de informacién posible, con las minimas interferencias, con el fin de economizar tiempo
y energia.

Uno de los primeros en reconocer a la comunicacion como aspecto fundamental
fue Follet en el afio 1912 pues descubri6 la gran capacidad de los grupos y la repercusion
positiva de los logros en la institucion, con él se dio mayor importancia al papel de la
comunicacién dentro de una organizacion, la necesidad que definen los canales de
informacion, esto como resultado, el aumento de la participacion de los trabajadores en
la toma de decisiones dentro de la ya mencionada, desde este momento se comenzé a
ver el gran aporte del ser humano del papel tan relevante y de la importancia de tomar
otra vision de acuerdo a los colaboradores.

Las siguientes aportaciones fueron de Elton Mayo y el experimento en Hawthorne
en 1927 con su equipo de investigadores, el cual consistio en averiguar la alta rotacion
del personal, junto con los problemas en los procesos productivos, entrelazar las
condiciones tangibles de la empresa y el desempefio de los empleados. Dicho proyecto

ser inicia introduciendo intervalos de 15 minutos para descanso y servicios de salud
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como el de enfermeria para que trabajadores sean atendidos. En total consistieron en 4
etapas de dicho experimento, dénde en cada fase se obtienen resultados sorprendentes,
finalmente, se llegd a la conclusién que el nivel productivo de un grupo es correlacionado
con la integracion social presente en la empresa(Hart, 2012).

Concluida la segunda Guerra mundial, la gran mayoria de las empresas en
especial las americanas a la par de los investigadores ,se interesaron por el aumento de
los niveles de produccion pero con la condicion de costos bajos, y a raiz de todo esto se
comienza a informa a los empleados de las situaciones por las que pasa la empresa a
nivel organizacién, los miembros de la misma se vuelven mas cooperativos y trabajan
mas, teniendo como consecuencia la productividad a su maximo esplendor.

En los afios 1946 y 1947 se publican varios articulos, bajo la vertiente de recursos
humanos, en dichos articulos se compartia a los individuos el ser administrados vy
jerarquicamente dependientes, Roethlisberger dice (citado en Bouzon, 2011) en 1945
habia dos procesos sociales primarios, el primero tiene como orientacién, ir de la mano
con los logros y objetivos principales de la institucion, por otra parte el nimero dos se
inclina a los procesos sociales involuntarios llamados “La organizacién informal’
haciendo hincapié en el rol de la comunicacién para el cumplimiento de las metas , este
autor analiza el rol de los supervisores y su capacidad de instruir, inducir y entrenar,
manteniendo disciplina y colaboracion dentro del entorno de trabajo.

Hasta este momento, comunicar se entendia como un proceso lineal, vertical y de
forma descendiente, pues los experimentos y descubrimientos estaban dando paso al
dinamismo, en esta etapa, se preocupaban mas de los ruidos fuera de la organizacion y

el atender, una desconocida demanda que como ya lo habiamos mencionado, habia
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dejado la guerra, los administrativos pensaban solo en sus propias ganancias, sin
interesarse por la organizacion, los trabajadores, se ignoraban como un talento humano.

En 1961, es publicado el primer libro que involucra la comunicacion en el ambito
empresarial, el cual se titulaba Administrative Communication, escrito por Lee Thaler,
con esta obra, oficialmente engloba a la comunicacion junto con la administracién, cuatro
afilos mas tarde, Phillip Tompkins, presenta un conjunto de resimenes los cuales incluye
investigaciones de forma empirica en materia de comunicacion organizacional, este
mismo, clasifica en dos categorias las investigaciones de esta materia, uno se orientaba
a la comunicacion formal e informal y el otro a las relaciones superiores, a partir de este
momento es oficialmente aceptado como concepto comunicacion Organizacional

(Palacios, 2015).
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Capitulo Il. Perspectivas Teoricas de la

Comunicacion Organizacional

“Aquello de todo esta relacionado con todo, es comunicacion.”
Jesus Galindo

La comunicacion dice Galindo(2007) “puede proporcionar una percepcion y una
imaginacion mayores que otras estructuras para mirar y actuar en el mundo.”(p. 4)
actualmente funge un gran papel, con la llegada de la tecnologia en los ultimos veinte
afios, la informacion se encuentra a la palma de nuestras manos, tedricos de la
comunicacion por el pasar del tiempo han ayudado a entender de mejor manera al
mundo, la comunicacién es eslabén mas importante la cual une a las grandes
sociedades, instituciones, organizaciones, individuos, culturas. Ciencia, la cual hoy en
dia se sigue interesando a través de investigaciones y especialistas, con el fin de buscar
e implementar un fin positivo para que toda aquella sociedad viva en armonia.

El propésito de estudiar la teoria de la comunicacién productiva de Abraham
Nosnik y comprender las dimensiones de la comunicacion trazada por el escritor,
conferencista, docente, investigador y asesor, Manuel Tessi, es mediante la
convergencia de pensamiento en torno a la comunicacion interna y toda sus
implicaciones que tienen en clima organizacional, aplicado en las microempresas de
Atlixco, en sector comercio y de servicios, puntualizando y destacando el paradigma
funcionalista en el campo de la comunicacién.

Es vital, la comunicacién es una serie de pasos que los seres vivos hacen a diario,

y en donde en todo esta presente, los grandes historiadores e investigadores llegan a
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misma conclusién, el sentido es de gran magnitud y se encuentra en la ontologia, la
epistemologia, cosmologia, en los principios del mundo fisico, basicamente se encuentra
en toda parte. Nosnik (2013) percibe a la comunicacion como el principio de la
organizacion, y lo compara como el origen de la vida. Como lo presentamos a
continuacién haciendo un recorrido de la comunicacion en la sociologia, asi como antes
de que esta se convirtiera en una disciplina de estudio, partiendo desde hace mas de

cien anos.

2.1 Comunicacion desde paradigma funcionalista

“Una sociedad estable es una sociedad deseable”.

Jesus Galindo

El funcionalismo nace y se desarrolla entre los afios cuarenta y sesenta en los estados
unidos, segun Galindo (2006) es la gran representacion de teoria del consenso, una
corriente la cual, denominada la sociologia norteamericana en postguerra, esta se
interesa por la comprension y el estudio de grandes estructuras e instituciones sociales.
Este paradigma es un trampolin hacia el area cientifica dentro del pensamiento a nivel
social y es que, el parteaguas de esto son los valores, pues se convierten en los
cimientos del compartir social, a esto también se le suma los sistemas de tipo simbolicos
y de cultura, donde la comunicacion forja una estructura de difusion, reforzando a su vez
un conjunto de metas en comun.

Parsons en 1968 pensaba que los medios eran los que generaban intercambios
ya al mismo tiempo influian sobre la teoria estructural funcionalista, en particular a lo

simbdlico, y a medida que la sociedad va evolucionando, se desarrollan nuevos sistemas
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y subsistemas, las cuales cumplen la funcién de satisfacer las necesidades de este. Este
sistema es orientado hacia una claridad sostenida por su propio eje también llamada
equilibrio sistémico, las pautas que dirigen, es el valor el cual es adquirido en la
socializacion, pues funcionan a través de la estructura social y de los valores de dicho
sistema.

Basicamente en palabras de Galindo (2007) “El énfasis esta en la descripcién de
la composicién del mundo social entendido como sistema, primero, y en el movimiento
de ese sistema social en el tiempo ajustando y cambiando cuando es necesario. Esta
vision del mundo social permite percibir las partes y el todo, permite identificar la relacion
de parte a todo y de parte a parte” (p.166) lo curioso es que, en el aspecto de la politica,
la intervencion no es posible de manera mecanica como se describe, tanto en
comportamiento como en expresiones.

El funcionalismo en la comunicacién también nace en los Estados Unidos a la par
qgue surgen los primeros estudios de comunicacién en dicho lugar, empezando con la
figura de Lazarsfeld quien a través de encuestas comienza a obtener informacion, lo
Unico que le interesaba eran los datos empiricos y Lasswell, construye la metafora de
gue los medios de comunicacion son el transporte para introducir actitudes y valores en
una sociedad, axioma central del funcionalismo en comunicacion, guiado por el objetivo
de la préactica y el alborozo liberal(Galindo, 2007).

Estas dos posturas norteamericanas influenciaron de manera que los estudios en
Ameérica latina partieran de estos juicios, pues recordemos que la comunicacioén no era
tomada como disciplina, fue en la década de los setenta que se dio inicio, no obstante,

tomo forma diez afios mas tarde. Las propuestas funcionales con relacion a los medios
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se hacen de acuerdo con el entorno alerta de la segunda guerra mundial, con funciones
como observar y alertar a la poblacién. Y es que en esta parte de la historia la
comunicacién se percibia desde los medios de comunicacion.

Por lo que Lasswell, como el gran funcionalista en la comunicacion dicta las funciones
basicas de los medios segun Galindo (2007):

1. Vigilancia del entorno, revelando todo lo que puede amenazar al sistema
de valores del sistema.

2. Activacion de la relacion de los participantes del sistema social para
responder al entorno, es decir a una amenaza al sistema social en su
conjunto o al sistema de valores en algun sentido.

3. La transmision de la herencia social, es decir, el sistema de valores por
defender.

4. Entretenimiento. Los medios mantienen a la sociedad ocupada y estable,
gracias al entretenimiento (p.177).

Se concluye que el funcionalismo tuvo dos grandes aplicaciones, la primera, en el
estudio de los medios masivos por Lazarsfeld y Laswell. La otra en las organizaciones
por Parson, Merton y Finalmente Luhmann. De este Ultimo procede el fundamento
funcionalista para esta investigacion, pues Luhman “teoriza de manera metddica la
sociedad como sistema, un sistema constituido Unicamente por la comunicacion...El
sistema social reproduce la comunicacion tal y como los sistemas vivos reproducen la
vida y los sistemas psiquicos reproducen la conciencia” (Urteaga, 2009. p.302).

Este autor también nos dice que:

Todo lo que no es comunicacion pertenece a su entorno. Como cualquier
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sistema esté cerrado sobre si mismo, el individuo carece de medios para intervenir
sobre el sistema social y, mas aun, para gobernarlo. Paralelamente, el proceso de
diferenciacion que ha acompafiado a la modernidad es concebido a través de la
constitucion de subsistemas opacos que se perciben mutuamente como
elementos del entorno. Este razonamiento responde a una preocupacion principal:
la complejidad, cuyo control se sitia en el fundamento de la l6gica evolutiva de

los sistemas (Urteaga, 2009, p. 303).

2.2 Comunicacioén Organizacional

“En una organizacion se comunican, hacerlo bien

es una responsabilidad de todos”.

Carlos Fernandez Collado

La comunicacion es un fenbmeno, el cual se da naturalmente en toda organizacion,
hablamos que no importa el tamafo de la misma, solo que esto no siempre asegura que
se haga y se realice de manera eficiente, pues la razén es que no todos los tamafios de
las instituciones pueden y van a operar de la misma manera, lo que si se puede asegurar,
es que el implementar una comunicacién productiva y estratégica, ayuda de una mejor
manera al desarrollo y cumplimiento de sus objetivos y metas que la organizacion tenga,
esta se tiene estudiar y analizar para poder actuar de forma eficiente. Dicho proceso es
analizado desde los aspectos externos como el impacto en lo interno de una Institucion.
Dentro de una organizacion siempre existird la comunicacion, pues un proceso

vital para los seres humanos, simplemente la institucion sera un reflejo de los que
colaboran en ella, y es que, la comunicacion debe hacerse siempre con responsabilidad,

responsabilidad de todos los que sean miembros y parte de una empresa, al desempenar
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un cargo, tienen infinidad de informacion la cual sostiene a todo una red que conecta
implicitamente con los objetivos y maneras de operar, por lo que el desarrollo de las
habilidades de comunicacién en las personas se convierten en un prioridad para las
organizaciones.

El reto nace desde la identificacion de las personas que colaboran dentro de una
organizacion, sin importar el tamafio de esta, y por lo tanto, lo mas importante que esta
se sienta el orgullo y el sentido de pertenencia a través de difundir y compartir los
elementos de la cultura corporativa, o sea; la mision, vision y valores. Esto ayuda a
encontrar una direccion no solo para el que se encuentra trabajando en la empresa sino
para toda la organizacion. Es importante que, al compartir dichos elementos, los
mensajes utilizados sean realizados con congruencia para que no corra el riesgo de

perder la credibilidad.

2.2.1 Tipos de Comunicacion Organizacional
“Todo es comunicacion”
Nassar
La comunicacién organizacional lo que hace es aportar a las organizaciones una
estructura mas solida generando una transformacion, la cual apenas esta siendo notada
y que agrega valor pensada desde la vision y la mision de la empresa pero que también
piensa en la empresa desde el bienestar del capital humano, a través de una
comunicacion planeada y que perdura. Esta, conecta a todos los miembros de la
instituciones de forma fisica, mental e espiritual, a través de la misma se comparten
cultura, creencias al mismo tiempo el que se crea una serie de intangibles valiosos para

el desarrollo de la empresa.
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Comunicacidon Externa: Esta comunicacion se crea a partir de la oportunidad de
poder establecer un relacién solida y comprometida con un cierto grupo de interés, o
también llamados stakeholders. Es importante resaltar que este tipo de comunicacion
es la que se preocupa por llegar a sus publicos externos ya que también estan
involucrados por las decisiones de la empresa, se piensa que pueden intervenir tanto
directa como indirectamente con los objetivos de la organizacion Fernandez Collado dice
que “La comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos” (2002).

Comunicacién Interna: Gestiona la integracion de todos los departamentos de
la institucion, enfatizando en con la vision de los directivos tienen y que incluye a los
trabajadores, esta debe evaluarse a la par que se evalla el proyecto global de la
organizacion Villafafe (1993) sefala que “La comunicacién interna en tanto parte
sustantiva de la comunicacién de la empresas una funcibn estratégica y, en
consecuencia, debe gestionarse a partir del mismo esquema unitario que el resto de las
politicas estratégicas de la compafiia” (p. 238).

Los objetivos de la comunicacion interna son:

Involucrar al personal: Transmite los valores y objetivos empresariales

Dar coherencia y coordinacion al plan de accion de comunicacion de la
organizacion: Convierte a la comunicacién en un medio importante, para involucrar a
toda la organizacion.

Acompanfar el cambio de la empresa: Para evitar los rumores de pasillo y la
incertidumbre que esta crea al ver cambios, es por eso que se necesita un organismo

permanentemente adaptable que pueda aclarar y calmar esta ansiedad en la
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organizacion.

Mejorar la productividad: La importancia radica en que cada miembro de la
empresa sepa lo que tiene que hacer, como lo tiene y también para que lo tiene que
hacer, de esta manera se fomenta el sentido de pertenencia, activando resultados

positivos en la empresa.

2.3 Comunicacion Institucional

‘la empresa se convierte en una institucion: que ademas de hacer lo

gue hace, habla y dice para quién lo hace y por qué.

Adriana Amado Suarez y Carlos Castro Zufieda

Las instituciones estan involucradas por su actividad en el &mbito publico, se caracterizan

por ser agentes sociales presentes en la esfera publicas, por lo general estan ligadas a

proporcionar una a la sociedad los valores y la identidad con la se rigen el medio,

Hodgson (2011) nos dice que “las instituciones estructuran las interacciones

sociales...hacen posible el pensamiento ordenado, las expectativas y la accion al

imponer a las actividades humanas una forma y una consistencia. Las instituciones

dependen de los pensamientos y las actividades de los individuos, pero no pueden ser
reducidas a ellos” (p. 22)

Y es que es importante percibir a la microempresa como institucién antes que
como negocio, el cual genera ingresos, pues la relacion como ya lo mencionamos, va
orientada al ambito social y publico, ya que esta se encarga de la responsabilidad social
gue tiene esta con sus publicos tanto internos como externos, no obstante, esta mirada
y percepcion es ignorada o desconocida, y es que la comunicacion la cual se emplea

dentro de esta, es diferente, la direccibn que toma, lleva incrustada en ella, la
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responsabilidad de transmitir el compromiso y los valores que la representa pues esta
debe ser transmitir de manera, integra y congruente.

La relacion de la que nace la comunicacion de mensajes supone un
enriquecimiento intelectual de la persona y permite que la informacién sea fuente
de conocimiento, pone en relacion con las inteligencias humanas vy facilita la
actividad de las personas en el mercado de las ideas, hechos, juicios, opiniones,
etc. En ese mercado, la comunicacion institucional cobra un significado
fundamental: las instituciones han de responder a las demandas informativas, ser
proactivas en el proceso de relacion con los destinatarios de los mensajes, permitir
la comprension de las realidades sociales, politicas, econémicas y culturales en

los distintos &mbitos de la vida social. (Gutiérrez, 2006, p. 19 -20)

Una institucion se piensa que tiene que ser grande o contar con cierto numero de
integrantes, en realidad no tiene por ser asi, desde que ofreces algun servicio,
automaticamente tomas el valor de una, pues al dirigirte hacia tus publicos, lo haces de
forma que el cliente quede satisfecho con tu producto o servicio, lo mismo pasa con tus
colaboradores, para que se cumplan las metas de o los propdsitos por los cuales se crea
un negocio, es necesario compartirlo con todos lo que se van a involucrar, de manera
que aqui empieza la estructura de la misma, algo que ya lo habiamos mencionada
parrafos atras. En este punto la comunicacion juega una parte primordial, ya que, para
hacer llegar ese flujos de mensajes a toda aquella persona o sociedad, tanto fuera como
dentro de la organizacion, necesitaras relacionarte, con la finalidad de contribuir al bien

comdun.
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Para Martin (2003) la comunicacion institucional la define como “creacion,
coordinacion, analisis, desarrollo, difusion y control de toda accién de gestion informativa
interna y externa (noticia-actualidad), que diariamente se produce en una empresa o
instituciébn tanto a nivel de actividades, servicios o productos, que afecta a un
determinado publico o colectivo social, y que se transmite a través de los medios de
comunicacion propios y externos, para asi potenciar su Imagen corporativa/institucional”.
(p. 23) de forma que entendemos, que para realizar dicha comunicacién la tenemos que
planificar, desde la visién de la microempresa, sus publicos y los resultados a obtener.

La comunicacién institucional cumple con diferentes funciones dentro de la
organizacion las cuales son las siguientes:

e Coordinary canalizar el plan de estrategia de comunicacion de la empresa
0 institucioén.

e Gestionar, en coordinacion con la Alta Direccion, acciones encaminadas a
mejorar su imagen corporativa/institucional.

e Potenciar, desarrollar y difundir la actividad de comunicacion.

e Conseguir que la Comunicacién sea: clara, transparente, rapida y veraz.

e Mantener estrecha y eficaz relacion con los medios de comunicacion.

e Verificar y controlar la calidad e incidencia informativa y publicitaria de

todas las acciones de comunicacion (Martin, 2003, p. 44).
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2.3 Comunicacion Mercadolégica

‘los mensajes penetren de la empresa
al entorno y del entorno a la empresa”
Joan costa

La comunicacion mercadolégica hace referencia al marketing de la empresa,
podria decirse que es la parte operativa con la que la empresa se dirige al mundo externo,
como ya lo mencionaba Costa, en esta esfera, el marketing tiene una mayor complejidad,
esto se debe al numero de las areas que involucra y las acciones que realiza, pues
basicamente esta se encarga de que sea agradable al publico, preocupandose de la
parte visual, auditiva, y algunas veces tactil del producto. En palabras del autor “Hoy la
empresa no solo gestiona su organizacion interna (que era la idea del viejo organigrama),
sino que gestiona relaciones y nexos, funcionales y emocionales con determinados
grupos y con la sociedad, que constituyen el conjunto de sus publicos externos” (Costa,
2014, p.184)

El reincidir en este tipo de comunicacion dentro de la microempresas de Atlixco
es importante, pues con el pasar de los afios, estan van adquiriendo valor y relevancia
dentro del mercado, gracias a que la forma en que llevan su producto o servicio a los
ojos del consumidor, no olvidemos que todo es comunicacion, pues con esto, nos
referimos a también se tenga un equilibrio y mantener en cuenta que de la forma
responsable con la que se dirija a los publicos internos, de la misma forma se vera
reflejados los publicos externos, el objetivo de estos mensajes, proyectara la intencién y
tipo de comunicacién que se emplee.

En palabras de Joan costa:
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La mercadotecnia tiene que atender los nuevos actores, las relaciones con
los clientes, las asociaciones de consumidores y usuarios, las normativas
ecoldgicas en la produccion de envases y embalajes, etc. La complejidad, que se
extiende a todos los 6rdenes de la actividad empresarial, conoce ahora nuevos
acontecimientos como las situaciones de conflicto que obligan a profesionalizarse
en la gestion de las crisis... Todos estos nuevos escenarios son posindustriales.
Y en ellos, el viejo credo del capital, la produccion, la organizacién y la
administracion no tiene lugar. Sencillamente, porque no son instrumentos
estratégicos. Ni siquiera la herramienta de la publicidad, que naciera como una
necesidad comercial del industrialismo, sirve para enfrentar los nuevos problemas

gue afectan a las empresas (Costa, 2002, p. 19).

2.4 Comunicacion Interna

“El 60% de los problemas en las empresas

son debidos a la falta de comunicacion interna”

Peter Drucker

“La comunicacion interna es una herramienta de gestion... dirigida al publico interno, al
personal de una empresa, a todos sus integrantes y que surge a partir de generar un
entorno productivo armonioso y participativo’(Brandolini et al., p.25) tiene gran
importancia en la motivacion de los colaboradores dentro de una organizaciéon, pues
dentro de esta se comparten los mensajes internos de caracter privado, dirigidos a todos
lo trabajan en una institucion, estas también ayudan a adoptar diferentes canales de
comunicacion alineados con la estrategia global de la empresa, 0 sea que esta va muy

de la mano con la vision y mision.
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En todas las organizaciones se encuentra presente la comunicacion interna, algunas
veces estas son tomadas con mayor importancia, pues el gran valor que tiene esta ayuda
a la empresa a vincular a sus publicos de una manera armonica, aplicAndolos para
mejorar y asi crecer de manera colectiva. En las microempresas estos términos aln no
son tan conocidos, y por lo mismo no toman la relevancia que se merecen, al ser poco
personal, no hay quien pueda destinar la atencion pertinente para que esta sea aplicada
de manera efectiva, es por eso que esta investigacion se describe la situacion respeto a
la comunicacioén interna en las microempresas del sector comercio en Atlixco.
Brandolini nos habla respecto a la comunicacién interna y nos dice que:
Las comunicaciones internas son una base activa en la consolidacion y
construccion social de la cultura de la empresa. Esto se produce a partir de la
circulacion de mensajes claves hacia sus empleados: misiones, funciones,
objetivos, valores, filosofia, entre otros. Y que, al mismo tiempo, deben estar
traducidos e incorporados en los modos de actuar de la empresa para que no
surjan contradicciones entre el decir y el hacer...resultan un motor para la
acciones de las personas, ya que las motiva, las mantiene al corriente de los éxitos
y fracasos de la compaiiia y traza una linea de accion...establece una forma de
compromiso del empleado con las formas de actuar de la organizacién y al mismo
tiempo, resulta un marco integrador y de cohesion social...el primer objetivo de la
comunicacion interna es fortalecer e integrar en todos los niveles una cultura de

empresa fuerte (Brandolini et al. p.27-28).
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2.5 Teoria de la Comunicacion Productiva

4

“Si no hay retroalimentacién, no hay comunicacion’

Abraham Nosnik

Con las aportaciones de intelectuales tan destacados como Karl Popper con “teoria de

los tres mundos”; Imre Lakatos con los “nucleo de supuestos” de la estructura de las

teorias cientificas; Charles Morris con la “teoria del lenguaje”; Claude Shannon y Warren

Weaver, “modelo de comunicacién”; Harold Lasswell y su “paradigma de comunicacion”;

James Collins y Jerry Porras con el concepto de “core ideology”; Russell Ackoff con la

“teoria de los sistemas”; Freeman Dyson y su “principio de organizacion” como origen y

l6gica de la vida. Y otros ejes conceptuales como el “principio de valor y utilidad” y la
“apertura y la cerrazén de los sistemas” (Castro, 2015).

Abraham Nosnik Ostrowiak, nos presenta esta teoria en el afio 2013 y menciona
en esta majestuosa obra, los tres momentos por los que ha pasado la comunicacion, el
interés de hacer productiva la misma y el impacto positivo a la sociedad, la historia del
pensamiento visto desde el compartir de ideas, argumentos e informacion, al cual
nosotros denominamos Yy llamamos comunicacion, situado como un proceso de
interaccidn para el desarrollo humano. Desde que surgi6 el estudio de la comunicacién
se habia visto como un proceso mecanico o mejor dicho, causal, donde se estudiaba la
difusién de informacién hacia los receptores, sin posibilidad de retroalimentacién hacia
los emisores, estamos hablando del principio del siglo pasado, cuando aparece, el
modelo de Claude Shannon y Warren Weaver, en la década de los cuarenta, este
momento de la comunicacién es el primero donde se analiza el flujo de mensajes.

La comunicaciéon Productiva segin Nosnik (2013) propone estudiar la innovacion
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de la mano con la mejora de los sistema creados y habitados por el ser humano,
planteado desde el andlisis del intercambio e interpretacion de los mensajes emitidos,
transmitidos y recibidos por los integrantes de dicho sistema. El interés esta centrado en
el desarrollo de la retroalimentacion activa, pues con esto se desarrolla la capacidad y la
posibilidad de mejorar positiva y progresivamente estos sistemas naturales y/o artificiales
inmersos de toda experiencia humana, ademas también busca que esa interaccion se
logre placenteramente de forma reciproca.

La gran interrogante que se hace es saber desde ¢donde? y ¢cuando? inicia la
Comunicacion productiva, pues el argumento es abordado desde la globalizacion como
un fendbmeno que se es provocado por las telecomunicaciones, algo que McLuhan ya lo
venia hablando, su concepto de globalizacion, aplicado en cualquier area de la sociedad.
Se denomina comunicacién productiva a la nueva forma con la que se concibe y se lleva
a cabo el proceso de comunicacién e inicia desde donde dejan el proceso los modelos
dinamicos, los cuales son llamados por €l como el segundo nivel de comunicacién, no es
muy dificil encontrarlo, pues es el tipo de comunicacion que prevalece en las
organizaciones, en especial las microempresas.

El tercer nivel de la comunicacion segun Nosnik (2013) es la hipétesis de la
comunicacion productiva, el cual es encargado del cambio, en palabras de él “donde
ocurre la comunicacion como intercambio e interpretacion de mensajes entre seres
humanos auxiliados por las tecnologias de informacion” (p. 13) algo clave donde para la
integracion de hoy en dia, pues como él lo mencionado y retomando lo que deciamos,
es que la tecnologia se vuelve un gran reto tanto para los humanos como para lo

comunicacion dentro de todas sus areas. En esta nueva etapa el estudio se basa en la
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innovacion, de las forma de compartir mensajes a la par que se reflejan en los sistemas
creados, habitados y adaptados por el ser humano, partiendo del intercambio e
interpretacion de mensajes emitidos, transmitidos y recibidos por otros seres humanos.

El propédsito de la comunicacion productiva se basa en “estudiar las
organizaciones como parte de la red humana que busca satisfaccion, paz y productividad
humanas” (Nosnik Ostrowiak, 2013, p.15) en relacion de la comunicacion organizacional,
esta no la define, ni la delimita, sino, parte de esta con el fin de garantizar una convivencia
de forma civilizada entre todos los seres humanos. De aqui esta, impacta en el clima
laboral de cualquier organizacién, y al implementarse esta, traera consigo impactos
positivos los cuales elevan la productividad, en especial si enfatizamos las
microempresas, pues recordemos que la organizacion habla a través de sus publicos, y
de la esta misma manera esta tiene que ser escuchada y analizada de manera
responsable, papel que juega la comunicacién productiva.

El éxito de un negocio es complejo de describir, pero si partimos desde la
perspectiva que para que este logre destacar, tiene que mantener un equilibrio, tanto de
ingresos, como de personal, rotacién, gastos etc. Muchas de las veces ignoramos cierto
tipo de aspectos, y en particular me refiero a la forma con la nos comunicamos con los
demas, pues en una microempresa se cuentan con menos de diez colaboradores, a
comparacién de las grandes, est4d también siente y tiene necesidades porque no
implementa una estrategia grande, sino partamos que de la misma forma va operara, a
diferencia que lo realizar4 a una escala menor, el punto aqui es que no por el simple
hecho que podamos comunicarnos con naturalidad lo hagamos sin responsabilidad y en

especial si se trata de un institucion con pocos integrantes, como lo es el caso de las ya
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mencionadas y la mejor forma de hacerlo es tener una retroalimentacion, la venga de las
dos partes, tanto del emisor como del receptor, de lo contrario, esta no trasciende.

Esta retroalimentacion, insisto, es el disparador del proceso de innovacion,
transformacion y mejora del sistema que debe beneficiar tanto al receptor como a
su emisor, y al emisor tanto como a su receptor y su relacion productiva. Si, por el
contrario, el cambio para avanzar, la innovacion o transformacion del sistema que
juntos buscan el emisor y el receptor sobre la retroalimentacién del segundo al
primero, no se logra, permaneceremos en la etapa dinamica y no pasamos a la
etapa productiva de la comunicacion (Nosnik Ostrowiak, 2013, p. 32).

Goleman (1995) un es un psicélogo, periodista y escritor estadounidense que,
partiendo de la teoria de sistemas, ve la “retroalimentacién como intercambio de datos
acerca de como esta funcionando una parte de un sistema, teniendo en cuenta que una
parte afecta a todas las demas que pertenecen al sistema, de modo que cualquier parte
que se desvie del curso pueda ser modificada en un sentido positivo” (p.182), el gran
interés que existe para la mejora de las interacciones humanas, €l nos dice basando a
hechos reales que la mayoria de veces, las grandes empresas prefieren contar con un
personal con un alto nivel de inteligencia emocional pues estos desarrollaran mejor las
tareas y los trabajos en equipo, pues su actitud ante ciertas situaciones sera positiva a
comparacion de los que tienen una inteligencia cognitiva.

Increiblemente, en la actualidad, términos como los ya mencionados son
desconocidos total y parcialmente, o tal vez ignorados, por gerentes o directivos de
grandes, medianas y principalmente pequefias organizaciones, tanto del ambito

economico como del social, convirtiéendose en una de las muchas razones por la que, los
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ambientes de trabajo se tornan hostiles y de detestables, y es que, pasando por
desapercibidos cierto conceptos, se olvidan de la gran importancia que existe el
implementar una comunicacién productiva, partiendo de la retroalimentacion y para esto,
a la microempresa la tenemos que ver como una organizacion normativa, esto quiere
decir que maneje elementos como: corazon ideoldgico y reglas alineadas con el
mencionado corazon ideoldgico, esto con finalidad de encaminar a la pequefia
organizacion hacia metas mejor establecidas las cuales elevan su productividad y forjan
relaciones mucho mas sélidas.

En palabras de Nosnik:

Un sistema que se maneja a nivel de una organizacion normativa no sélo

define el propdsito y los valores de su corazon ideoldgico sino se los comunica a

todos los publicos que integran al mismo... las autoridades responsables de la

gestiobn actuaran como emisor(es) e informaran a los demas integrantes del
sistema (que actian como receptores o publicos) acerca del contenido de dicho
corazon ideoldgico para que éstos ultimos (receptores, publicos) puedan exigir de
los primeros (emisores, autoridades responsables del sistema): congruencia,

coherencia y consistencia (Nosnik Ostrowiak, 2013, p.33).

En el corazon ideolégico se funde las bases y solo valores donde y como la
organizacion va a operar, en ella encontramos la mision, la vision y los valores de la
empresa. La importancia de tener un corazén ideoldgico bien establecido es el que la
institucion pueda tomar un rumbo en colectivo a todos sus integrantes, la ideologia
central es el adhesivo que une a toda la organizacibn mientras esta crece, se

descentraliza, diversifica, expande y se desarrolla, esta va a definir todo aquello de
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defendemos y la razon de pertenencia. Una Vision eficaz lleva consigo la ideologia de la
organizacion, que, a su vez, esta formada por valores y propésito fundamental de la
organizacion. (Collins & Porras, 1996)

Dentro de una microempresa este término puede ser desconocido total o
parcialmente, y es que se piensa que solo esto funciona para las grandes
organizaciones, la realidad es que al ser tan pequefia el interés en dedicarle tiempo y
esfuerzo es nulo, pues la relevancia que esta cobra es poca, sin embargo, la integracion
de esta elevara a dicha organizacion a otro nivel, pues con esta se alienan tantas cosas,
desde el generar méas ingresos, hasta la productividad de la misma, y es que como ya se
menciond antes, primero se necesita normalizar la organizacion, y con ello las

estrategias, asi como se muestra en la figura 4:
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Figura 4
Guia estratégica

IDEOLOGIA
ESEMCIAL

GUIA _<
ESTRATEGICA

VISIOM
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VALORES
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CORPORATIVA

META

DESCRIPCION DE
LA META

Nota. Adaptado de “LA GUIA ESTRATEGICA EL CORAZON DEL PLAN

ESTRATEGICO” (p. 11), por J. Lema, 2004, Revista EIA, 1 (2).

En la comunicacion productiva, el autor propone que el corazén ideolégico no

solo contenga la razén de ser del sistema, sino, la propuesta breve, clara y general de

cémo dicho sistema perfeccionard y contribuira a la mejora de la sociedad, haciendo un

dos en uno; la visién y la mision como el futuro del propio sistema. En esta nivel de

comunicacion conjunta todos los niveles, aprovechando el compartir de la informacion

(primer nivel) permitiendo la retroalimentacién (segundo nivel) y buscando la innovacién

intencional y conscientemente impulsando el espiritu de construccion colectiva, gestion

ética y por ultimo, la calidad de la vida comunitaria (Nosnik, 2013) detallado en la tabla

3.
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Tabla 3

Niveles de comunicacién y en comparacién con la teoria del lenguaje y los

3 mundos
Nivel de Modelo Perspectiva Teoria del Teoria de los
comunicacion Arquetipico tedrica lenguaje de  tres mundos de
Charles Morris Karl Popper
1. etapa Modelo de Estandarizar Sintaxis: Mundo fisico:
lineal Claude para poder estructura/ Sefales fisicas
Shannon 'y masificar. gramatica del de la
Warren mensaje. informacion
Weaver
2. etapa
dinamica. Modelo de Retroalimentar Semantica: Mundo social:
Harold busca poder interpretacion  Comprende las
Lasswell. asegurar que del mensaje. variables
la intencion de humanas que
influir se median en el
cumpla. proceso de
comunicacion.
3. etapa Modelo de Construir lo Pragmatica: Mundo de las
productiva Abraham maximo y coherencia creaciones
Nosnik destruir lo entre el “decir” humanas:
minimo y el “hacer”. Sistemas
posible. productivos en
pro de la
supervivencia y
mejora .

Fuente: Nosnik, Abraham, “Mas sobre la comunicacion productiva”, CIOS,

JUNIO,1999.
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Dentro de una microempresa para que se pueda integrar la comunicacion de
forma estratégica y productiva se necesita analizar todas las necesidades de
comunicacion partiendo de aqui plantear un plan general de comunicacion, teniendo en
cuenta las necesidades de los 3 publicos; internos, externos y especiales, para asi
mantener una interaccion estructurada e integral que permita alcanzar los objetivos de
esta ya que las estas organizaciones son una parte vulnerable de sociedad. en donde
estan los mayores problemas para integrar procesos de cambio a fin de administrar
dichas instituciones.

Para lograr todo esto que venimos hablando y que, por su puesto, el autor de esta
teoria menciona, es la coherencia gestionando cualquier sistema humano las llamadas
tres “ies” de la comunicacion organizacional de Nosnik (2013):

1. Comunicacién integra: El sistema no puede permitir flujos de
informacion que no sean veraces y que estén incompletos. Por
veracidad se entendera que la informacion tenga contenido factico que,
de ser necesario, pueda demostrar su coincidencia (l6gica y empirica)
con la realidad. La informacion también debe ser completa, es decir
debe procurar satisfacer las necesidades o requerimientos de los
receptores.

2. Comunicacioén Integral: El sistema debe tener un plan general de
comunicacion que identifique a todos los publicos que debe servir con
comunicacion. El sistema debe evaluar las necesidades de informacion
de dichos publicos para satisfacerlas con los criterios que imponen el

principio de comunicacion integral.
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3. Comunicacién integrada ala gestion exitosa del sistema: El sistema
debe crear condiciones materiales (infraestructura) y sociales y
creativas (liderazgo) para que los emisores y receptores puedan
colaborar para cumplir con el corazon ideolégico del sistema: propdsito
expresado por la mision, vision y valores (p. 46).

La educacién desde siempre ha sido un tema de interés para el ser humano y en
general para la sociedad, y es que es un vinculo con toda la informacion tanto general
como especializada, de forma que elevan la expresion productiva, la riqueza social, y
obviamente la ventaja competitiva tanto para los mismo individuos, como para las
organizaciones. Con esto, las microempresas son érganos de cierta forma educativos,
pues ensefian a los integrantes de esta como opera y los procesos que esta lleva, dicho
de otra forma, la capacitacion que se da en el dia a dia dentro de ella expresa una manera
de educar y para ello Nosnik (2013) nos habla que “una educacion efectiva da como
resultado conocimiento en el sentido de lograr desarrollar un criterio para el uso positivo
y efectivo de la informacién a la que tenemos acceso” (p. 51)

Estos eslabones claves de la economia en Atlixco, representan un gran reto para
la sociedad, el talento humano que trabaja en ellas se refuerza con la educacién que
adquiere en ellas, o muchas de las veces también se desperdicia en ellas. Me refiero al
punto que la experiencia adquirida en estos micronegocios es replicada tiempo después,
razon de esto, la aparicion de las microempresas en tiempos de pandemia, desde
personas que pasaron de vender fruta a vender cubrebocas, muchos modelos de
negocios son replicados dia a dia y muchos de ellos con la ayuda del internet.

Nosnik (2013) nos menciona que la comunicacion productiva pretende
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crear plataformas de productividad, de ahi su nombre, para beneficio de todo tipo

de grupos que buscan conseguir o lograr todo tipo de objetivos (politicos,

econdmicos, tecnoldgicos, materiales, espirituales, sociales, artisticos, culturales,
laborales y de trabajo en general). Estas plataformas... Son de tres tipos:
generacion o transmision de informacion; difusion o distribucion de esta; y el uso

o utilizacion de la propia informacion en beneficio del grupo que se organiza

alrededor de una serie de objetivos o propdsitos (p.56).

En este nivel como ya lo menciona el autor busca que se concrete de forma
positiva los objetos de la organizacion, en este caso las microempresas estan inmersas
dentro de un ambiente lleno de competencia, a ser lider en la derrama econdmica,
incrustadas en una temporalidad moderna comunicacional, la importancia de la
comunicacion en estas radica a insertarlas en un mercado competitivo para que esta
logre a alcanzar nivele superiores y asi a trascender a réplicas o franquicias. Finalmente,
la limitacion de la comunicacion productiva son las bases del tercer nivel de
comunicacion Nosnik (2013):

1. La naturaleza de la comunicacion, y del respectivo ambiente de
informacion, depende de la mision del sistema que persigue
determinado grupo humano. Este sistema puede ser formal o informal.

2. La mision del sistema que ha definido como suya un grupo humano
genera los objetivos generales y la estrategia para cumplirlos. La
estrategia, a su vez, genera la estructura del sistema. La estructura del
sistema, a su vez, determina la funcionalidad de este.

3. La mision, objetivos, estrategia, estructura y funcionalidad son
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condiciones ideolbgicas y operativas que fluyen en el ambiente de
informacion de un sistema creado por un grupo humano.

4. Un ambiente de informacion puede, al mismo tiempo afectar la
funcionalidad, estructura, estrategia, objetivos y mision de un sistema
humano.

5. Un ambiente de informacion alineado al cumplimiento de la mision del
sistema aumenta su potencialidad de efectividad como plataforma de
apoyo a la operatividad de dicho sistema y a la identificacion de sus
miembros con el propio sistema (p.60).

En la tabla 4 se resumen los aspectos segun los tres niveles de comunicacion.
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Tabla 4

Proceso de los tres niveles de comunicacion.

Nivel de Interaccién:
Funcién o Paso Lineal Dindamico Productivo
Inicio Fuente Emisor Confederacicn:
Todo-partes
Mensaje Sintaxis: Semantica: Pragmatica:
Gramitica del Interpretacion del Conducta ejemplar:
Mensaje mensaje Coherencia entre el
“decir” y el "hacer”
Canal Tecnolégico Mediaciones psicolé-  Ambientes naturales
gicas, socioldgicasy vy planeados de
Culturales informacian
Ruido Fisicor Social: Moral:
Interferencia Confusion Incongruencia
Fin Destino-masa Receptor-individuo Federacion:
Partes-Todo
Unidad Bit de informacion Proceso de Ambiente de
de Analisis Comunicacion y Informacién: rico
flujo de informacién o pobre
(macro)
Proceso de Produccion y Difusion o Uso productivo
Informacion transmision distribucian o improductivo
Logro Fidelidad Retroalimentacion Creacion de
de la sefial objetivos superiores

comunes

Nota: Elaboracién propia con datos de (Nosnik Ostrowiak,2013)
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Hasta este momento, nos damos cuenta la importancia de establecer metas
dentro una organizacion, y el gran papel que juega la comunicacion dentro de ella, la
gran evolucién y el trabajo arduo que ha tenido esta disciplina dentro de las instituciones
nos sitdan hoy en dia, la gran responsabilidad y la evolucion son partes del cambio, pues
todo se realiza por el bien de todos los seres humano. Una vez expresado esto, es hora
de profundizar méas en el objetivo de la investigacion, con ello la comunicacion interna 'y

sus dimensiones segun Manuel Tessi.

2.6 Modelo de Comunicacion Interna Manuel Tessi

“Dime de qué habla tu organizacion
y te diré hacia donde se dirige”
Manuel Tessi
La comunicacion interna es la cual es genera dentro de una organizacion, al
mismo tiempo que esta es realizada constituyen a la misma, en esta encontramos la
formal e informal, el objetivo principal radica en alinear a los miembros en beneficio de
las emisiones escritas y orales de la organizacién. Las estrategias en la comunicacion
interna no necesariamente buscan igualar los intereses sino hacerlos congruentes, de
forma que prevalezca en su mayor parte la comunicacién interna formal para limitar
rumores, lo cuales no suman a los objetivos de la organizacion. Todas las organizaciones
generan su comunicacion interna, pero no todas las gestionan de manera correcta, en
Latinoamérica, afirma Manuel Tessi, las empresas son las que presentan estrategia de
mayor desarrollo, pues en su mayoria las multinacionales, cuentan con un mayor niumero
de empleados. (Tessi, s.f.)

El interés de implementar en una microempresa es con el fin de disminuir los
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rumores y normalizar para aumentar la productividad de esta, para que dentro de ellas
se genere una buena cultura y un buen clima laboral, ya que, son factores de gran gran
importancia, con la aplicacion de ella, se vera reflejado en el ingreso econémico de la
misma. La productiva alzard aumento tanto en corto como mediano y largo plazo,
partamos que la comunicacion ya esté presente en ella, ahora el reto consiste como ya
lo mencionamos anteriormente es que esta se aplica de forma estratégica.
La Metodologia 1A es un sistema de gestion disefiado para potenciar el
Sentido en el Trabajo. Creada en 1994 y recreada diariamente de experiencias
reales, aporta sinérgicamente a los resultados y al clima organizacional. La
aplicacion ordenada de sus tres modelos (empezando Primero Adentro) genera
Sentido en el Trabajo a través de tres dimensiones: Intrapersonal, Interpersonal
e Institucional...Los modelos integrados permiten elevar de manera decisiva la
calidad de la experiencia laboral en individuos, equipos y organizaciones

(Metodologia — 1A) Comunicacion interna | Primero adentro, s. f.).
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Figura 5
Dimensiones del Modelo de la comunicacién interna Manuel Tessi

Gestion de la palabra en tres dimensiones

' A
e

Dimension Dimension Dimension
INTRAPERSONAL INTERPERSONAL INSTITUCIONAL

Gestion » Palabra pensada Palabra oral Palabra escrita

Dirigido a » Lideres Equipos Organizacion

MODELO 1A MODELO 25 MODELO 3E
1 A Primero Sentido y 3E M tscucha, Empatia
Adentro Salario .- Emision

Nota. Adaptado de (Metodologia — 1A) Comunicacion interna |

Primero adentro, s. f.)

En la figura 5, el autor nos presenta en su sitio web, un diagrama de cémo
funciona y hacia quién va dirigido, la importancia radica en toda la organizacién
de modo que incluye a todos los integrantes de esta. La puesta en marcha dentro
de toda la organizacion aporta ventajas considerables, ya que gestiona la palabra
organizacion, enfocandose desde primero adentro y primero arriba. La prioridad
estd puesta sobre los directivos, en este caso los duefios o encargados de las

microempresas, para generar altos indices de coherencia (Metodologia — 1A)
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Comunicacion interna | Primero adentro, s. f.).

2.5.1 Dimension Intrapersonal: PALABRA PENSADA
Como es arriba, es abajo; como es adentro, es afuera
El Kybalion
Este le da el nombre a todo el sistema y propone dentro de las tacticas de
la comunicacién comenzar desde la parte de arriba, refiriendose a los lideres de
la organizacion, de forma que se integra, de manera estratégica, dentro de la
comunicacion directiva, estudiando el mondlogo interno que el individuo mantiene
consigo mismo. Este modelo se refiere en ingresar a las dimensiones
interpersonales, donde el individuo codifica los mensajes que luego compartira
con los demas del entorno pues “este modelo tiene como meta principal lograr el
mayor nivel de objetividad y empatia posible del emisor.” (Tessi, 1994)
Entendamos que lo que se ha venido planteando desde el inicio de la
comunicacion organizacional es el integrar al ser humano dentro de
organizaciones como un talento, un miembro que también siente y piensa, no solo
un trabajador que esta para acatar érdenes, pero para poder entender esto, es
necesario poder entendernos a nosotros mismo, pues como es adentro es afuera,
como es arriba es abajo, citando a una regla espiritual del Kybalion, lo mismo pasa
en las microempresa, pues todo radica en el proceso de codificacion y la
decodificacion dentro de la percepcion del significado de los mensajes.
El proceso de codificacion (elaboracion de mensajes, previo a la
emision) como de decodificacion (interpretacion de mensajes, posterior a

la escucha) se realiza en los centros cerebrales del individuo. Alli los
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pensamientos, sentimientos, emociones y percepciones pueden alterar el
verdadero significado de los mensajes...El modelo 1A aporta al directivo
un entrenamiento de comunicacion que consta de tres etapas:
‘Escucharse, Entenderse y Ensefiarse” (las tres “E” del modelo
institucional, pero en este caso aplicadas intrapersonalmente). Asi surge el
directivo que dice lo que cuesta decir en el momento necesario, cuando
nadie lo diria, o el lider que sabe callar y escuchar cuando otros hablarian
impulsivamente sin empatia (Metodologia — 1A) Comunicacion interna |

Primero adentro, s. f.).

2.6.2 Dimension Interpersonal: SALARIO Y SENTIDO

“Para entender las conductas de logro de

las personas es reconocer que el éxito y el fracaso”

Maehr y Nicholls

Las siglas de este modelo 2S radica en el Salario y el Sentido, las
contraprestaciones claves del trabajo humano, o sea, los mensajes emitidos por la
organizacion y la forma que esta influye decisivamente en las comunicaciones internas,
la que a su vez, tiene como meta que la inteligencia aumente, y sobre pase por mucho
al pago que se otorga, generando mayor sentido de trabajo, el cual determina un mejor
clima laboral, de esta forma la colaboracién en equipos alcanza una mayor productividad,
haciendo que la institucion obtenga un mejor resultado y asi mayores recompensas
salariales, en autor enfatiza que las personas “con mayor sentido en su tarea son
aquellos que generan mejores resultados materiales. Lo que a su vez les genera mejores

condiciones salariales” (Tessi, 1994).

55



Muchas de las veces se tiene en mente que un trabajo y en particular un primer
trabajo, el cual mayormente se da en una microempresa, solo existe el sentido de trabajar
para ganar dinero, aunque tristemente en la realidad laboral es asi, la comunicacion
demuestra que no, porque a partir de ella y de los buenos gestos de las personas, se
crean relaciones laborales agradables que suman al futuro laboral personal, pero no
solamente eso, también deja experiencia gratas, un motivo por el cual nace esta
investigacion, mas alla de son pieza clave en la economia, la integracion de una buena

comunicacioén interna sumada productivamente en lo vida de los colaboran ahi.

2.6.3 Dimension Institucional: ESCUCHA, EMPATIA Y EMISION

“Las palabras dentro de la organizacion tiene poder creador:

Construyen (o destruyen) futuro”

Manuel Tessi

Escucha, empatia y emisién son las siglas de esta dimensién, también llamado

3E, donde su gestion emboca sobre calidad de las comunicaciones y con ello la

efectividad redactadas por la empresa. Entendamos que las dimensiones antes

mencionadas trascienden al exterior gracias a los miembros que participan en ella. Esta

parte de la dimensién esta ligada con la comunicacion interna institucional, y es que

dentro de una organizacion es primordial poder entenderla, y para ello tenemos de
combinar los siguientes 3 parametros, la escuchar, la empatia y la emision.

Partiendo de estos tres conceptos y para que funcionen, el reto consiste en

aplicarlo a la institucion, es de gran importancia que la microempresa s sea escucha por

medio de sus publicos, pues éstos dictaminaran las areas de oportunidad a través de

una lista de sintomas, por lo regular esta se expresa a través de las ventas y del
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comportamiento de sus colaboradores. Una vez que esta, a sido escuchada, se tiene
gue actuar con empatia, entendiendo que es lo sufre y las razén por que sucede dicha
situacion para poder asi emitir acciones a través de los medios correspondientes, por lo
regular estas pequefias instituciones de basan en una comunicacién no tan formal, por
ello, es importante hacerlo con mayor responsabilidad y a manera que todos los
integrante se enteren, es muy importante establecer parametros dentro de todo el equipo

y que ellos participen para se lleve a cabo con una mayor productividad.
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Capitulo Il Comunicacién interna Y CLIMA

ORGANIZACIONAL

“La comunicacion es accion y la accion es comunicacion”

Joan Costa
El clima dentro de una institucion interviene de manera directa sobre el funcionamiento
de la organizacién en general, pues a un clima apropiado, el comportamiento y la
conducta de los trabajadores se vuelve asertiva, siendo esta favorable para el
cumplimiento de las actividades previstas. Este se puede percibir de forma directa e
indirecta ya sea de parte de los empleados o de los consumidores. Son bastantes los
factores, pero los que mas destacan son la capacidad de liderazgo y el entorno familiar-
social. (Rios Lopez et al., 2023).

Cuando compramos en algun negocio o microempresa y nos tratan de forma
grosera, se percibe el mal clima que transpira en ese lugar, muchas de las veces los
grandes relacionistas publicos mencionan que los verdaderos vendedores de las marcas
son los trabajadores, a través de estos conocemos a las empresas, cuando fui miembro
de una microempresa en Atlixco me di cuenta que el clima de estas organizaciones no
es tomado en cuenta, todo lo que le importa al duefio de esta, es el generar mas ingresos
y gque las tareas de éstas se cumplan, ignorando por completo buscar una solucién, por
otra parte, la incertidumbre de ser reconocido por el jefe generaba cierta envidia o
molestia entre los trabajadores y asi poco a poco se iba dando la rotacion del personal,
eran pocos los detalles que pasan por desapercibidos pero son los que harian en estas

una productividad mas alta.
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Los factores que impulsan su divorcio dentro de las instituciones o las compafias

se han ido diluyendo y los espacios de integracion logistica incrementandose.

Desde la mision y visidn, pasando por el planteamiento de los objetivos de las

respectivas areas hasta la medicion de resultados, pueden identificarse espacios

de trabajo asociado para el logro de metas comunes. (Corallini & Mosto, 2006,

p.96)

Para Balarezo (2014)el clima organizacional son todas las percepciones que los
individuos desarrollan en la convivencia con otros individuos dentro de un ambiente
organizacional” (p.69) en conjunto de la satisfaccion laboral se basan en su totalidad
sobre el entorno de las instituciones de manera que dependen de las caracteristicas de
la organizacion y el entorno de trabajo los cuales intervienen sobre la motivacion de los
integrantes de la organizacion principalmente en el comportamiento. El cual repercute en
la productividad, satisfaccion, rotacion, adaptacion, etc.

Todas las organizaciones, en especial las microempresas cuentan con un clima
lleno de incertidumbre, ya que las influencia externa o ajenas a esta infieren mucho, mas
con las tecnologia y las tendencias a razén se hacen cada presente en las mismas, me
refiero a esto pequefios 6rganos econdémicos pues son los que mayormente ignoran
hacer cambios para prestar mas atencion en estos detalles, un clima laboral favorable
afecta positivamente a las capacidades individuales, haciendo que las actividades y los
recursos que estos gestionan tengan mayor enfoque, cumpliéndose en tu totalidad a
menor tiempo. “En los ambientes nutridos de un mal clima organizacional, quienes se
oponen al cambio tienen un mayor caldo de cultivo a la expansion de sus aprensiones y

disponen de una adecuada via para la expresion de las redes informales” (Garrido et
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al., 2022, p.207).

Segun Ritter (2008) “ la naturaleza del ser humano hace que las personas
privilegien las relaciones y las comunicaciones informales por sobre las formales porque
éstas ayudan a afianzar los vinculos en un clima de mayor confianza y distension”(p.17)
por dicha raz6n tenemos que valorar la presencia de éstas dentro de las Microempresas,
pues es la informalidad de éstas es que se encuentra el equilibrio, y aunque la
organizacion no establece una formalidad de comunicacion, los colabores se encargan
de formalizar la informalidad en pro de un clima, organizacional y laboral, generando una
cultura que a su vez se crea a partir de la filosofia del fundador, asi como se muestra en
la figura 7. La comunicacion es un elemento estratégico importante en la organizacion,
sus efectos y causas se ven reflejados sobre el clima organizacional, en su cultura 'y en
la forma de liderazgo que influye a su vez en la toma de decisiones, las relaciones y
sobre todo en el equipo de trabajo.

Los afios setenta se convirtieron en el momento de la sociologia funcionalista, con
el pasar de los afios surgieron nuevas corrientes, junto de la mano de la investigacién
administrativa, y es que, la imagen percibida del funcionalismo es el pasado, y emerge
de la construccion social. Hoy en dia vuelve a nacer ese entusiasmo, parecido como ya
lo habiamos mencionado, con las nuevas tecnologias, las plataformas digitales y medios
de comunicacion, las cuales nos acercan a nuevo horizonte de investigacion a partir de
fendmenos que se dan, enfatizando como el de la pandemia a causa del COVID.

Las acciones de comunicacion, un programa de auspicios debe ser
producto de una planificacion estratégica, y no de la decision personal de alguien

gue siente particular inclinacion por un deporte. Sin embargo, esta ultima opcién

60



ocurre con mas frecuencia de lo que se cree: muchas veces la vinculacién de un

directivo con una actividad determina el apoyo de la empresa a deportes que no

tienen ninguna afinidad ni con el producto ni con el publico al que apuntan (Amado

Suérez & Castro Zufieda, 1999, p. 182).

En este caso, la perspectiva que se ocupa es dentro de las microempresas y las
personas que colaboran en funcion de ellay de una sociedad. Y es que, la nueva mirada
no solo se queda en las empresas grandes, las microempresa estan teniendo gran
desarrollo, y es donde la comunicacion juega un papel primordial, en especial la
comunicacion interna la cual afecta al clima organizacional de la pequefia institucion, que
como ya lo habiamos mencionado, son gran pilar en la economia de la sociedad

Atlixquense.

3.1 Enfoque Cualitativo

Una investigacion bajo en enfoque cuantitativo segun Sampieri (2014) pretende
una busqueda donde se describa, explique, se compruebe y se puede predecir los
fendmenos (causalidad) generar y probar teorias, para que de esta forma a través de la
recoleccion de datos con instrumentos se puedan demostrar su confiabilidad para asi
puntualizar informacién que determine la precision, variables de un estudio, partiendo de
las percepciones y los significados que son producidos a través de las experiencias de
los participantes.

En esta investigacion se busca basicamente, describir el fenomeno de la
comunicacion interna en las microempresas del sector comercio en atlixco, a través de
una entrevista semiestructura, las cuales son mostradas mas adelante junto con las

variables escogidas mediante el modelo de comunicacion interna de Manuel Tessi,
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tomando como base la comunicacion productiva de Abraham Nosnik, pues este al ser un
pueblo magico se esta convirtiendo en un centro atractivo turistico con un nimero
considerable de microempresas, pues el aumento fue considerable después del azote
que tuvo de la pandemia de COVID 19.Es por esta razén por la que es analizada como
un fendmeno y puede ser estudiada mediante la comunicacion organizacional, a través
de la comunicacion interna en el clima laboral, pues al ser un nimero considerable de
sucursales, las personas que trabajan también lo son.

Segun Brandolini et al. (2009):

La investigacion cualitativa se enfoca en comprender los fenémenos,
explotandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y
en relacion con su contexto. El enfoque cualitativo se selecciona cuando el
propésito es examinar la forma en que los individuos perciben y experimentan los
fendmenos que los rodean, profundizando en sus puntos de vista, interpretaciones
y significados (p.359).

El propdsito de este estudio es describir el fendmeno de la comunicacion interna
en el clima laboral de las microempresas, la investigacion se llevara a cabo en la ciudad
de Atlixco. Usando de instrumento de recoleccion de los datos una entrevista
semiestructurada.

Podemos definir la comunicacién interna como “aquella que busca el logro de los
objetivos organizacionales a través de mensajes que fluyen de manera eficiente en el
interior, de relaciones satisfactorias entre sus miembros, un ambiente de trabajo

agradable, entre otras cosas” (RAMOS REYES WASHINGTON et al., 2017, p.20).
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3.2 Tipo de Estudio

Para Sampieri et al. (2014) “La gestacion del disefio del estudio representa el
punto donde se conectan las etapas conceptuales del proceso de investigacion como el
planteamiento del problema, el desarrollo de la perspectiva tedrica y las hipétesis con las
fases subsecuentes cuyo caracter es mas operativo”.

Esta investigacién es un estudio de tipo descriptiva con un enfoque cualitativo
centrado en explicar el fendbmeno de la comunicacion interna en el clima organizacional
de las microempresas en Atlixco. Las variables para la ya menciona investigacion fueron
de causa y efecto, partiendo de las dimensiones de la comunicacion interna de Manuel
Tessi. Es tipo no experimental pues en palabras de Sampieri et al. (2014) “en un estudio
no experimental no se genera ninguna situaciéon, sino que se observa situaciones ya
existentes” (p.152) por dicha razén no buscamos construir una realidad, se analiza el
impacto de la comunicacién interna en el clima organizacional de las microempresas en

Atlixco

3.2.1 Variables

Variable Independiente (causa)

Comunicacion Interna

Segun Lojo (2011) la comunicacion interna va destinada a todos los miembros
gue colaboren e integren en una organizacion, también conocidos como publico interno,
el objetivo de esta comunicacion es orientar a una cultura organizacional para concretar
los objetivos propuestos por la organizacion. Para que exista una armonia en dicha

comunicacion interna es necesario sumergir a todos los trabajadores en temas cruciales
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para la empresa, claramente donde estos estén involucrados, para que asi de esta forma
genere un ambiente agradable y armonizado, con el fin de reforzar comportamientos que
permitan llegar a los objetivos mejorando la productividad.

Variable Dependiente (efecto)

Clima Organizacional

Segun Arnoletto(2009) el clima organizacional es “la percepcion individual y
colectiva que tienen los directivos, empleados y publico de una organizacién, producto
de sus vivencias e interacciones en el ambiente en que trabajan diariamente y que afecta

su desempefo’(p.81).
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Tabla 5

Identificaciéon de variables y sus dimensiones

Variables y dimensiones

Comunicacion interna Comunicacion intrapersonal
Comunicacion interpersonal

Comunicacion institucional

Clima organizacional Liderazgo

Trabajo en equipo

Motivacion

Fuente: elaboracidn propia con informacidn especialmente disefiada para la

presente investigacion, 2023.
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Tabla 6

Matriz de operacionalizacion variable independiente: Comunicacion interna

Variable independiente

Comunicacion interna Definicion conceptual

Tessi (2011) indica que la comunicacion interna
es toda comunicacion que se genera en una
organizacion y esta integrada por todos los
mensajes que circulan en el ambito
organizacional, sean esfratégicos o no.

Definicion operacional

Dimensiones Comunicacion intrapersonal

Para la presente investigacion se esta
considerando la metodologia de gestion de Tessi
(2004). Metodologia que redne los modelos 3E,
28 Y 1A, gue permiten integrar de manera
sistematica las tres dimensiones de Ila
comunicacion interna.

El modelo 1A debe ingresar a dimensiones
intrapersonales donde toda persona codifica los
mensajes que luego emitird al entorno, esta
metodologia estudia los didlogos internos que
una persona mantiene consigo misma y propias
estrategias intrapersonales.

Comunicacion interpersonal

Comunicacion institucional

Hacen referencia a dos contraprestaciones
claves del trabajo humano: el salario y el sentido,
ambas confraprestaciones son mensajes que
emite la organizacion a sus integrantes, y que
influyen de manera decisiva en la comunicacién
interna.

El modelo 3E propone 3 pasos: escucha, empatia
y emision. Su gestion continua permite generar
un espiral ascendente en la calidad y efectividad
de las comunicaciones escritas en la empresa.

Fuente: elaboracion propia con informacion especialmente disefiada para la

presente investigacion, 2023.
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Tabla 7

Matriz de operacionalizacion variable dependiente: Clima Organizacional

Variable dependiente

Clima organizacional Definicion conceptual

Taype (2015) podemos definir al clima
organizacional como el conjunto de percepciones
que los trabajadores tienen sobre su
organizacion y como éstas afectan su
rendimiento laboral.

Definicion operacional

Partiendo del enfoque de Rodriguez et al. (2010)
se considerd para la presente investigacion las
siguientes dimensiones: Liderazgo, trabajo en
equipo y motivacion.

Dimensiones Liderazgo

Trabajo en equipo

Robbins & Coulter (2014) indican que el liderazgo
es necesario en todas las organizaciones, porque
los lideres son los gue hacen que las cosas
ocurran.

Hughes & Bradford (2007) afirman que el trabajo
en equipo es la columna vertebral de cualquier
proyecto y que buena parte de los triunfos en el
mundo empresarial son gracias a un equipo bien
engranado.

Motivacién

Del Aguila (s.f.), manifiesta que la motivacion es
la medida en el que se ve reflejado el grado de
compromiso de los trabajadores.

Fuente: elaboracidn propia con informacién especialmente disefiada

para la presente investigacion, 2023.
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3.2.2 Temporalidad

En palabras de Moreno-Galindo:

En una investigacion es imperativo delimitar el tema, puesto que, un tema
de estudio resulta ser amplio y es imposible abordar en un tema todas sus
perspectivas y posibilidades. En ese sentido, la delimitacién temporal consiste en
estudiar los fendmenos elegidos, solamente dentro de un rango de tiempo que
puede ser afios o décadas. Para ello se debera especificar el tiempo al que se
refiere la investigacion, es decir indicar el periodo de tiempo de la procedencia de
los datos. Y no te olvides que el protocolo se elabora al principio de tu proceso
(2023).

Existen varios tipos de limitacion temporal, pero para esta investigacion es
Transversal pues segun Alfaro (2012) “estan comprendidos todos los estudios que
pueden ejecutarse con rapidez, siempre y cuando que el problema esté correctamente
planteado”. Este estudio es llevado pues la problematica planteada es que en las
microempresas en Atlixco no cuentan con una administracion sélida de personal, que
permita y mejore el flujo de mensajes internos para un mejor desenvolvimiento de trabajo,
actitudes, y autocrecimiento del personal. Se produjo en un solo momento y su proposito
fue realizar la descripcién de la variable comunicacion interna, de esta forma analizar su

incidencia e interrelacion.

3.2.3 Alcance

En la investigacion los alcances son un logro de la exploracion de la escritura
junto con la perspectiva de estudio, dependientes de los estudios ya realizados por

parte del investigador y su destreza para juntar estos elementos en el mismo, ella se
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gue pueden ser exploratorios, descriptivos, correlacionales y explicativos, asi como se

muestran en la figura 6.

69



Figura 6

Tipos de Alcances en la Investigacion cualitativas

-
Investigacion
cuantitativa

-
Alcances
= Resultan de la revisidn de la

literatura y de la perspectiva del
estudio

Dependen de bos objetivos del
investigador para combinar bos
elementos en el estudio

Exploratorios

Investigan problemas poco
estudiados

Indagan desde una perspectiva
innovadora

Ayudan a identificar conceptos
Promisorios

Preparan el terreno para nuevaos
estudios

Descriptivos

Consideran al fendmeno esiudiado
¥ sus componentes

Miden conceplos

Defimen vaniables

Correlacionales

Asocian conceplos o variables
Permiten prediccionas
Cuantifican relaciones entre
conceptos o vaniables

Explicativos

Determinan las causas de los
fendmenos

Generam un sentido de
entendimiento

Son sumamente estructurados

Nota. Adaptado del libro Metodologia de la investigacidon Baptista Lucio et al., 201
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Para este estudio describiremos a la comunicacion interna en el clima laboral de
la microempresas en Atlixco, donde colaboran personas de entre 18 y 35 afios,
permitiendo saber a través de las tres dimensiones de la comunicacién interna de Manuel
Tessi, influyendo por medio de los mensajes gestionados y emitidos primero por los
lideres, teniendo como objetivo alcanzar el mayor nivel de objetividad y empatia con el
emisor impactando de manera significativa en el clima laboral de los empleados de
dichas organizaciones. Esta metodologia se adentra en los didlogos internos que tiene
una persona consigo misma propiciando estrategias de tipo intrapersonal para que la
comunicacion interna sea mejorada y productiva.

En esta primera parte de las 3 dimensiones Manuel Tessi busca que los directivos
sepan: escucharse, entenderse y ensefiarse, en esta investigacion seria los duefios de
las microempresas. Por otra parte, la segunda dimensién indica respecto al salario y al
sentido como el motivo que mantiene a los colaboradores con mejores resultados
materiales, en esta parte se gestiona la comunicacién interna en conjunto de los equipos,
0 sea los trabajadores que cobran en estas organizaciones.

Por dltimo, en la tercer dimension propone la escucha, la emision y la empatia,
gestionada desde la desde la organizaciébn, en este caso, las microempresas,
permitiendo efectivizar la calidad de los mensajes, Tessi (2010) dice “Una comunicacion
interna integral requiere de al menos tres niveles o dimensiones: institucional,
interpersonal e intrapersonal... los integrantes de la organizacion tienen responsabilidad

como comunicadores internos, en particular aquéllos que tienen roles de conducciéon”.
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3.3 Estudios de caso

“Para que una persona pueda trabajar bien
debe sentirse bien consigo mismo”

Bustos, Miranda y Peralta

Los estudios de caso tomados para medir el impacto de la comunicacion interna

en el clima organizacional en las microempresas del sector comercio en Atlixco son tres,
presentados a continuacion, a esta se les aplicé una entrevista que consté de 19
preguntas con el propésito de tener una comunicacion directa al personal que labora en
estas, cabe mencionar que en dicho municipio existen alrededor de 11,670 unidades
econdmicas siendo un 96.7% son microempresas Yy teniendo alrededor de una derrama

anual econémica por actividades Turisticas de 377,193,966 pesos mexicanos contando

con una tasa de desempleo de 3.6%. (Flores, 2022).

3.3.1 Microempresa en Atlixco-Comercio Caso A

Dulceria “El guero” es una microempresa que cuenta con mas de 20 anos de
funcionamiento, esta se encuentra en el centro del Municipio de Atlixco sobre la calle 3
sur, en ella trabajan 5 personas los cuales se les realiz6 la entrevista semiestructurada.

El rango de antigledad de estos colaboradores ronda entre los 8 aflos y 2 meses.

3.3.2 Microempresa en Atlixco-Comercio Caso B

Reparaciones y venta de accesorios “Toga” es una sucursal con menos de 15
afos de antigiedad dedicada a la venta y reparaciones de celulares, ubicada en la
colonia centro de la ciudad de Atlixco sobre la calle Avila Camacho. Esta cuenta con

solamente dos trabajadoras con una antigiiedad de dos afios y 1 mes, solo a una de ellas
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se le realiz6 la entrevista semiestructurada.

3.3.3 Microempresa en Atlixco-Comercio Caso C

Hotel “Mandala” es una microempresa con mas de 10 afios de antigliedad, en la
cual trabajan dos personas de ambos sexos, ambos con menos de un afio de antigiiedad,
a los cuales se les realizé la entrevista semiestructurada, ubicada sobre la avenida

Independencia, colonia centro.

3.3.4 Microempresa en Atlixco-Comercio Caso D

La barberia “Golden Studio” es un establecimiento de venta de productos de
belleza y también de servicio de corte de cabello para hombre y para mujer. Este se ubica
en la calle avenida libertad en la colonia centro del municipio de Atlixco y cuenta con
menos de 3 afios de antigiiedad, con mas de 4 trabajadores al cual uno de ellos con

menos de un afio de antigliedad se le aplico la entrevista.

3.4 Técnica de Investigacion

Brandolini et al. (2009) nos dice que:

Los planteamientos cualitativos son una especie de plan de exploracion
(entendimiento emergente) y resultan apropiados cuando el investigador se
interesa en el significado de las experiencias y los valores humanos, el punto de
vista interno e individual de las personas y el ambiente natural en que ocurre el
fendmeno estudiado, asi como cuando buscamos una perspectiva cercana de los
participantes (p.364).

La técnica de investigacion que se implementa en esta investigacion es la

entrevista semiestructurada, asi como se muestra en la tabla 8. El objetivo es recopilar
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informacion mediante preguntas, las entrevistas semiestructuradas segun Diaz Bravo et
al. (2013) se:

Presentan un grado mayor de flexibilidad que las estructuradas, debido a
gue parten de preguntas planeadas, que pueden ajustarse a los entrevistados. Su
ventaja es la posibilidad de adaptarse a los sujetos con enormes posibilidades
para motivar al interlocutor, aclarar términos, identificar ambigtiedades y reducir

formalismos (p.163).
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Tabla 8

Disefio de investigacion

DISENO DE INVESTIGACION

El impacto de la comunicacion interna en el clima laboral de las microempresas del sector comercio en Atlixco.

ENFOQUE DE_ ' )
INVESTIGACION |TIPO DE INVESTIGACION |[EXPLICACION
Evaluar el impacto de comunicacion interna en el clima organizacional de las
Cualitativo Descriptivo microemprasas en Atlixco
INSTRUMENTO
DE r - r
INVESTIGACION |TECNICA EXPLICACION

Procedimiento
Cualitativo

Entrevistas

Para conocer la comunicacidon interna en sus tres dimensiones (Intrapersonal,
interpersonal 2 institucional) esto segun Tessi. De esta forma evaluar el impacto de
esta, tanto informal como formal, en las microempresas del municipio de Atlixco

Cualitativo

VARIABLES

RELACION

Independiente;

Comunicacion Interna

Dependiente:

Clima Organizacional

TiTULO: EI impacto de la comunicacion interna en el clima organizacional de
las microempresas del sector comercio en Atlixco

OBJETIVO: Evaluar el impacto de comunicacion interna, en el clima
organizacional de las microempresas del sector comercio en Atlixco, que permita
el logro de sus objetivos y metas.

PREGUNTA DE INVESTIGACION: ;cual es el impacto la comunicacién interna en
el clima Organizacional de las microempresas en Atlixco?

HIPOTESIS: El impacto de la Comunicacion interna en el clima laboral de las
microempresas del sector comercio en Atlixco, es determinante para su
productividad v su crecimiento financiero en la regi(m.

Revision tedrica-
metodoldgica

Teoria de comunicacion productiva, exploraciones mas alla de la retroalimentacion de Abraham MNosnik
Ostrowiak. ¥ modelo de comunicacion interma de Manuel Tessi.

Nota: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, con el disefio de Mendieta (2015).
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Por dicha razén, en las microempresas ya mencionadas, se aplicé una entrevista
con un total de 19 preguntas como se muestra en la tabla 9, con la finalidad de conocer
el impacto de la comunicacion interna en el clima organizacional de las microempresas
en Atlixco a través del modelo de comunicacion interna de Manuel Tessi. Para esto, se
tom6 en cuenta como unidad de andlisis a los trabajadores que conforman dichas
instituciones, pertenecientes al sector comercio del municipio ya mencionado y de
acuerdo con los siguientes criterios.

Criterios de inclusién:

e Empleado perteneciente a la microempresa del sector comercio
e Sexo masculino o femenino.
e Cualquier profesion.
e Cualquier Cargo
Criterio de Exclusion:
e Ser directivo o duefio
e No trabajar en la microempresa.
Moreno-Galindo (2023) dice:

Todo especificar, tal como se menciona en el planteamiento del
problema; dependiendo dio cuenta con delimitaciones que se deberan ese
tipo de investigacion a realizar y de otros elementos que casualmente se
pudieran presentar en el avance de la investigacion. Entre las que se deben
considerar: Delimitacion del tipo de estudio a realizar, para conocer los

alcances de su aplicacion. Delimitaciones de tiempo: se debera determinar
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el tiempo en que se realizara la investigacion, sefialando los intervalos de

tiempo.
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Tabla 9

Operacionalizacion e instrumento de investigacion

Variable Dimension | Indicadares | Preguntas
Escucharse iQué piensas acerca de la efectividad de los jefes dentro de la
empresa para liderar y comunicar tu desempefo?
:iDe qué manera consideras que tienes acceso a buenas
oportunidades de aprendizaje y desarrollo personal en tu empleo?
Intrapersonal Entenderse ¢Cuales san los objetivos v las metas por los que trabajas?
cComo el trabajo que realizas sientes gque contribuye a los objetivos
generales de la empresa?

Ensefarse cComo mejoras tus debilidades en el trabajo?

i Qué habilidades comunicativas has desarrollado en este emplec?
| Sentide del Trabajo Describe como abordas un conflicte en un entorno laboral.
Comunicacion Interna £Qué metodos usas para establecer relaciones positivas con tus

colegas?

[Tessi) Interpersonal Salario Explica si la remuneracion del trabajo que realizas es satisfactoria

i4Cual es la razén por la gue cambiarias este trabajo?
¢Cuales son las razones por las gue recibes bonos en tu trabajo?
Didlogo Equipo i Cdmo ayudas a los miembros del equipo que carecen de buenas
habilidades de comunicacion verbal?
Describe coamo es la comunicacién entre tus compafieros de trabajo
Escucha cDe gqué manera sientes que los comentarios o sugerencias que
aportas son tomados en cuenta?
¢Cuales san las oportunidades para expresar tus ideas acerca de un
problema en tu trabajo?
Institucional Empatia cDe gué manera te comunican los inconvenientes por los que pasa la
organizacion’®
Describe como actda la tus jefes cuando expresas un problema
personal

Emisian cCuales san los medios de comunicacion por los cuales recibes
mensajes de parte de tus superiores?
¢Cudles son los pasos con los gue se te comunica una tarea a realizar
en el trabajo?

Nota: Elaboracion propia con informacion especialmente disefiada para la presente investigacion, 2023



Tabla 10

Objetivos y variables

VARIABLE

Comunicacian
Interna

OBJETIVO
GRAL.

Evaluar el
impacio

de comunicacion
interna en el
clima
orgamzacional
de las
Microempresas
en Atlixco

PREGUNTA
INVESTIGACION

zcual es el
impacto la comunicacion

inferna en el clima laboral

de las Microempresas en
Atlixco 2

HIPOTESIS

el impacto la
comunicacion inferna
en el clima

loboral de las
microempresas en
Atlixco es
determinante para su
productividad y su
crecimiento financiero
en la region

DIMENSIONES

DIMENSION 1 com.
Interna informal

OBJETIVO
ESPECIFICO

QOBJL ESP. 1
Valorar el impacto
de la comunicacion
interna formal en el

clima laboral

Nota: Elaboracién propia con informacion especialmente disefiada para la presente investigacion, 2023




Tabla 11

Matriz de Consistencia

$QUE VO A
ESTUDIARZ

EL IMPACTO DE LA
COMUNICACION
INTERMA EN EL
CLIMA LAEORAL
DE LAS
MICROEMPRESAS
DEL SECTOR
COMERCIO

EN ATLIXCO

3QUE CARENCIA
O NECESIDAD
EXITE2

-PROBLEMA
SOCIAL

-PROBLEMA
COMUNICATION
AL

Productividad
de las
microempresas

Carencia de
astrategias de
comunicacion en
las MYPIMES

$COMO VOY A
SOLUCIOMNAR EL
PROBLEMAZ

Evaluar el
impacto

de comunicaci
on interna en
el clima
organizacional
de las
Microempresas
en Atlixco

$QUE DEBO INDAGAR PARA
SOLUCHOMAR EL PROBLEMAZ

aCual es el
impacto la
comunicacion
interna en el clima
laboral de

las Microempresas
en

Atlixco 2

BOUAL ES LA
RESPLESTA
TENTATIVA A M
PREGUNTA DE INV2
QUE QUIERD
COMPROBAR?
#OUAL ES LA
SOLUCION DE MI
PROBLEMAZ

EQUE VOY A MEDIR O
DESCRIBIRZ

El impacto Comunicacion

lo o, Interna
Comunicacidn
interna en el

clima Clima

laboral de las Qrganizacional
microempresas

en

Atlixco es

determinante

para su

productividad

¥ su crecimiento

financiero en la

region

£QUE TEORIAS O
AUTORES ME
SERVIRAM PARA
EXPLICAR MIS
WARIABLES E
HIPOTESIS?

Modelo de
comunicacion
Interna de Manuel
Tessi

Teoria de
comunicacion
productiva,
exploracionss mas
alla de la
retroalimentacion

de Abraham
Mosnik

HCOMO VOY A
INDAGAR? :DE QUE
MANERA ME VO A
ACERCAR AL
FENGMENC?

-EMFCGEUE
|-MSTRUMENTOC

-SUJETOS DE ESTULIDC
O CASD

Cualitativo
Entrevistas

3 Microempresa
de la civdad de
Atlixco

Nota: Elaboracion propia con informacion especialmente disefiada para la presente investigacion, 2023
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3.5 Resultados

En este capitulo se analiza los resultados obtenidos mediante las entrevistas
semiestructuradas realizadas a los trabajadores de la Dulceria “El guero”, Reparaciones
y venta de accesorios “Toga”, Hotel Mandala y Barberia “Golden Studio” ,con el objetivo
de conocer el impacto de la comunicacién interna en el clima organizacional en la
microempresas, para lo cual se ha elaborado la tabla 12 en donde se especifica los
resultados obtenidos para asi tener una mejor compresion, siguiendo de esta un analisis
de los datos. Castellanos (2014) dice que “La investigacién culmina al ser publicada en
una revista cientifica; solo asi sera conocida por la comunidad académica, sus resultados

serén discutidos y su contribucion hara parte del conocimiento cientifico universal” (p.7)
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Tabla 12

Datos obtenidos de la aplicacion del instrumento.

Pregunta Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador Trabajador | Trabajador
“El guero” | “El guero” | “El guero” | “El guero” | “Toga” “‘Mandala” “‘Mandala” | “Golden
Studio”
1. ¢, Qué | Pienso No son Hasta Son Siento que | No hay Es muy Que su
piensas que es lideres por | ahorame | buenas es mucha mala es efectividad es
acercadela |mala,la gue no siento personas | necesaria | comunicacié | dificil nula, ya que
efectividad verdad es | estan por | bien. pues te porque Si n respecto al [ comunicar | no tiene ese
de los jefes | que no se |lo tanto no apoyan. no todos desempefio | mi caracter para
dentro de la | comunican | lo quieren que doy, asi | desempe- |lograr sus
empresa para comunica- hacer todo, | que diria que | fio. objetivos y
para liderar y | hacerlo. can. y conmigo | es mala. sus
comunicar tu mi jefe es subordinados
desempefio? bueno. cumplan con
lo que ella
pide.
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2. ¢De Si las No hay A través A través Me da Aprendiendo | En el En el buen
gué manera | tengo, oportuni- | de como de ir oportuni- de los trabajo se | ambiente que
consideras perotodo |despues |[me mejorando | dad de demasy aprende de | se manejay
gue tienes depende es comunico tomar mejorando mucho la buena
acceso a delo siempre lo | con los cursos o él | las mas de las | relacién con
buenas quiera mismo. clientes. me habilidades | personas mis
oportunida- | aprender o ensefa. gue ya tenia. | con las que | comparieros,
des de seala trabajas e | compartimos
aprendizaje y | necesidad incluso de | aprendizajes.
desarrollo gue yo los clientes
personal en | tengo.
tu empleo?
Pregunta Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador Trabajador | Trabajador
“El guero” | “El guero” | “El guero” | “El guero” | “Toga” “‘Mandala” “‘Mandala” | “Golden
Studio”
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3. ¢ Cudles
son los
objetivos y
las metas
por los que
trabajas?

Para tener
una vida
mejor,
para que
no me
faltes,
para

sobrevivir.

Yo siento
que no
hay
objetivos
porque la
Gnica
meta es la

venta.

Tener una
casay un

carro.

Terminar
mi casa 'y
poder
dejar un

legado.

Para poder
vivir bien 'y
tener algo
estable,

asi poder
brindar una
buena
educacion

a mi hijo.

Ganar dinero
y comprarme
lo que me

gusta.

Ganar
dineroy
asi poder
pagar la

escuela.

Recaudar
dinero para
que en un
futuro
emprenda mi
propio
negocio y
saque a flote
los demés
proyectos que
tengo en

mente.
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4.;Como el
trabajo que
realizas
sientes que
contribuye a
los objetivos
generales de

la empresa?

Porque a
la dulceria
le va bien,
en sino
los
conozco,
pero

supongo.

Por una
parte, si,
porgue yo
traigo la

mercancia

Desconoz-
co los
objetivos,
pero siento
que
cuando

atiendo.

Trabajan-
do en

equipo.

La verdad
es que
desconoz-

CO, NoO se.

Yo creo que
si,
sinceramen-
te asi como
tal no los
conozco
pero
supongo que
si porgue no
me dicen

nada.

Si en dar
un buen
trato y que
se lleven
una buena

experiencia

De una
manera
mayuscula ya
gue soy un
pilar
importante en

el trabajo.

85




Pregunta Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador Trabajador | Trabajador
“El guero” | “El guero” | “El guero” | “El guero” | “Toga” “‘Mandala” “‘Mandala” | “Golden
Studio”
En basea | Yo creo Checando | Pues Pidiendo Trabajo Gracias a los
mi guenoes |amis practican- | consejos a | Aprendiendo | bastante consejos de
5. esfuerzoy | porque es | comparfe- | do mucho. |los colegas | de ellasy en ellas mis
,Com | las mas ros. gue se buscando para compareros y
0 mejoras practicas. | estrés. dedican a | soluciones mejorarlas. | también
tus los mismo. | para aprendo por
debilidades mejorarlas. mi cuenta y lo
en el pongo en
trabajo? practica con

los clientes.
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6. ¢ Qué
habilidades
comuni-
cativas has
desarrollado
en este

empleo?

En tratar
de saber
qué es lo
que
necesita el

cliente.

Yo siento
que es
mas hacer
amistad a
través de
de
comuni-

carte con

los demas.

Convencim
iento a
través de
la de
hablar con

el cliente.

El poder
hablar y
dirigirse
con los

clientes.

Esa tener
pacienciay
a tener
comunica-
cion verbal
y escrita
hacia los
demas.
Incluso he
mejorado

el trato.

cuanto a
socializar de
mejor
manera con
las personas
y ser mas
tolerante
para tener
buena
actitud en
todo

momento.

El
aprender a
tratar a una
persona,
brindarle
un buen
servicio y
socializar

7z

mas.

He aprendido
a tratar a todo
tipo de
personas y
saber
comunicarse
con ellos para
mejorar un

servicio.
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Pregunta Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador Trabajador | Trabajador
“El guero” | “El guero” | “El guero” | “El guero” | “Toga” “‘Mandala” “‘Mandala” | “Golden
Studio”
7. Des- |Puescon |Platicando | Hablando |Hablando |Primerolo |Concalmay |[Hablando | Primero
cribe como gritos, y ver entre todo | con los qgue hago | buscando las | las cosasy [ analizo el
abordas un sabes que | como se el quipo. jefes para |es mejores buscar conflicto y una
conflicto en | riegas puede llegar a un | escuchary | solucionesy | soluciones. |vez que lo
un entorno cuando te | solucionar. acuerdo. luego las mas tengo
laboral. gritan, yo entiendo rapidas. analizado,
escucho para poder busco la
para saber dar mejor
en donde soluciones. solucién
la regué. conforme
para la
empresa
como para mi.
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8. ¢ Qué
métodos
usas para
establecer
relaciones
positivas con

tus colegas?

A través
de

bromas.

Pues
trabajar
bieny
aportar en
lo que se
pueda.

Haciendo
favores,
llevarnos

bien.

Pues
apoyando-
nos, ver
que
necesita y
asi
empatizar

con el.

Brindar
confianza,
apoyo y
resolver
dudas para
asi
entender-

Los.

Hablamos
sobre cémo
ha ido el
trabajo en el
diae
intercambian
do
experiencias
para mejorar

mutuamente.

Platicando
un poco
sobre el
trabajo y
estar al
tanto de

todo.

Sobrellevarlos
y ser lo mas
positivo que

se pueda.
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Pregunta Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador Trabajador | Trabajador

“El guero” | “El guero” | “El guero” | “El guero” | “Toga” “‘Mandala” “‘Mandala” | “Golden
Studio”
9. Siento que | Yo siento | Sies Si, nos Como tal al | No tanto, No para En ocasiones,
Explic [ estdenun | que no buena. pagan a 100% no, pagan poco [ nada, ya hay veces

asila término porque si tiempo y porque para las siento es qgue si la

remuneracié | medio, me | merece- es bueno | trabajo tareas que muy poco. |valorany

n del trabajo | pueden mos un el sueldo. [masdelo |[realizamos. otras que no.

gue realizas | pagar poco Mas. gue gano.

es mas.

satisfactoria

10. ¢Cual | Porla Yo creo Por el Para Por querer | Mejor paga. Por la Primero seria

es larazén exigencia, |queesla |sueldo, mejorary | aprender paga. por los malos

por la que si ellos economi- |tenerla por el mal | cosas tratos y el

cambiarias piden mas, | ca oportuni- ambiente | nuevas abuso laboral

este trabajo? | me dad de y la Segunda
cambiaria ganar mas seria por un

mejor salario

y futuro.
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11.

¢ Cual
es son las
razones por
las que
recibes
bonos en tu

trabajo?

No, no
recibo.

No
recibimos
al
contrario
recibimos
mas

trabajo.

No tengo.

No tengo.

Cuando
empiezo
hacer
actividades
mas

complejas.

No recibo.

No recibo.

Suelo solo
recibir cuando
realiza
actividades
ajenas al
trabajo, y en
ocasiones

propinas.
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Pregunta Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador Trabajador | Trabajador
“El guero” | “El guero” | “El guero” | “El guero” | “Toga” “‘Mandala” “‘Mandala” | “Golden
Studio”
12. Ensefan- | Pues Explicando | Escuchan- | Yo creo Ayudandolos | Ayudandol | Considero
¢,Com | doles, explicando | cémo se doo que a a expresarse | es atener |que les hace
0 ayudas a explicando | como se trabaja, de | preguntan- | través de | mejory tener | mas falta mucha
los miembros | les. atiendey | manera dole para |la mas confianza | habilidad
del equipo gue nose |quetenga |quétengo |pacienciay |confianzaen [enellosy |pues no tiene
gue carecen desespere | paciencia. | mas practican- | ellos. apoyarlos | mucha
de buenas confianza. | do con a poder escolaridad
habilidades ellos. expresar asi a través
de mMAas sus de mis
comunicacio ideas. valores 'y

n verbal?

explicaciones,
basicamente
desde con mi

ejemplo.
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13.

Descri
be como es
la
comunicacio
n entre tus
companeros

de trabajo

La
comunica-
cion es

buena.

Es una
comunica-
cion
formal
como

amigos.

Somos
muy
llevados,
pero como

amigos.

Es muy
buena,
siempre
nos

apoyamaos.

Es de
forma
informal
como si
fuéramos

amigos.

Es muy
buena, hay
un buen
ambiente

laboral.

Es muy
buena a
pesar de
todo
siempre
tenemos
buena
actitud
ante todo y
nos
llevamos

muy bien.

Es muy buena
ya que nos
llevamos bien
y yano es
como un
trabajo sino
como una
amistad, ya
€S como muy

abierta.
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Pregunta Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador Trabajador | Trabajador

“El guero” | “El guero” | “El guero” | “El guero” | “Toga” “‘Mandala” “‘Mandala” | “Golden
Studio”

14. ¢De Pues se Pues en si | Cuando Pues es Algunos si, | Porque los Cuando Hay veces

gué manera | realizan la Unica hablamos | importante | pero otras | ponenen comienzan | donde mi

sientes que | como yo voz esla | entre todos |, porque veces no, | practica. haciendo la | palabra tiene

los las digo. del patrén. |y la idea todos ya que el mejora y mucho voz y

comentarios gue resalte | somos jefe es el ponen en voto y hay

o] mas se tomados gue tiene practica otras donde

sugerencias lleva a en cuenta. | la dltima mis ideas. | no, esto

gue aportas cabo. palabra. depende de la

son tomados

en cuenta?

situacion,
basicamente
cuando se

requiere.
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15.

¢ Cual
es son las
oportunidade
S para
expresar tus
ideas acerca
de un
problema en

tu trabajo?

Si hay
oportuni-
dad, te
acercas al

jefe.

Por una
parte, si
pero
siento que
no a su
totalidad.

Poniendo
en comun
el
problemay
darnos la
oportuni-
dad de
hablar.

El poder
dirigirme
con mis
jefes para
expresar-

les.

Pues
realmente
tengo
muchas
siempre y
cuando
seaen

privado.

Hablando
con los
demas
companeros

de trabajo.

Hablando
siempre
con
nuestro
superior y
compaiiero
s de

trabajo.

Pues es
demasiado
facil, en

cualquier

momento tu la

puedes
brindar sin
problema

alguno.
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Pregunta Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador Trabajador | Trabajador
“El guero” | “El guero” | “El guero” | “El guero” | “Toga” “‘Mandala” “‘Mandala” | “Golden
Studio”
16. ¢De Pues a Yo creo Lo Muchas Se danun [ Diciendo en | Hablan con | Por lo regular
gué manera |través de |que nunca [ comparten [vecesno |tiempo lo que nosotrosy | através de
te comunican | llamadas. |se a todos. lo para hablar | hemos nos dicen | platica con los
los comentan. expresan, |[conmigo, a |tenido algun | que esta comparieros,
inconvenient bueno con | veces falloy como | mal para pocas son la
es por los todos. cerramos | mejorarlo. asi veces que la
que pasa la para nosotros patrona se
organizacion explicarme mejorarlo. | acerca con
? gue esta nosotros.
mal.
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17. Des- |Puessi Pues la Me Pues se Por lo Dandonos Siempre Por regular
cribe cémo portan jefa es apoyan, lo | enojan, regular no | una solucién, | actian de | empatizany
actialatus |compren- |compren- |toman muy | pero lo hago, por lo regular | buena pues si les
jefes cuando | sibles. sibley te | bien, no se | intentan la | pero no gritan maneray pido el dia me
expresas un da enojan. formade |cuando él [simplemente [nos dan lo dan, casi
problema soluciones ayudar. lo nota por [buscanuna |una no pido
personal en cambio lo regular | solucion. solucion. favores de
el patrén me da dinero, pero
no. consejos. son muy
neutros, o sea
no se
interesan
mucho.
Pregunta Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador | Trabajador Trabajador | Trabajador
“El guero” | “El guero” | “El guero” | “El guero” | “Toga” “‘Mandala” “‘Mandala” | “Golden
Studio”
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18. Por Pues a Por el Por Siempre es | Redes WhatsApp | Pues casi

¢,Cual |llamada través de |teléfonoy | WhatsApp. | hablado al | socialesy a |y llamada. |siempre por
es son los cuando no |llamadas o | en menos que | veces por WhatsApp, 0
medios de estany ya | WhatsApp | persona, no se llamadas. también
comunicacié |siestade |y pero mas encuentre personal, me
n por los frente o personal- |esen es por lo dicen aqui.
cuales también mente rara | persona llamada.
recibes por la vez. porque no
mensajes de | WhatsApp. tengo su
parte de tus teléfono.
superiores?
19. Primero Pues me |Pueslo A través Me dice Solo Solo nos Cuando es

¢, Cudl |directa, llama o dicen del gue se va |diciendome | dice que importante y
es son los explicando | me manda | personal- | encargo aseryme |latareay hacery no estan aqui
pasos con yverque |[mensajey |mente, veo |[de cajalo | muestra cémo nosotros lo | pues me
losque sete |sellevea |lo yyalo comparten | como se realizarla. hacemos. | marcany ya,
comunica caboyyo |desarrollo. | hago. ocuando |hacey si 0
unatareaa |laevallo. vienen, es | se me simplemente
realizar en el en olvida me me escriben
trabajo? persona. recuerda. un WhatsApp.

Nota: Elaboracion propia con informacion especialmente disefiada para la presente investigacion, 2023
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3.6 Analisis e interpretacion de resultados

En palabras de Gallay (2023) “La importancia de publicar los resultados de una
investigacion cientifica radica en la posibilidad de dar a conocer los nuevos
conocimientos surgidos a partir de ella... la correcta difusion de la informacién obtenida
a través de la aplicacién de una metodologia particular.” Por dicha razén se muestra
segun los resultados obtenidos en la entrevista semiestructurada, un andlisis detallado
por cada pregunta, con el objetivo de conocer el impacto de comunicacion interna en el
clima organizacional en las microempresas del sector comercio en Atlixco.

1. ¢Qué piensas acercade la efectividad de los jefes dentro de la empresa para

liderar y comunicar tu desempefio?

La mayoria de los entrevistados llegan a la conclusion que sus jefes no son buenos
lideres ya que el mayor del tiempo no se encuentra con ellos, por lo que no se dan cuenta
de su desempefio, razon por la que no pueden comunicar la misma, mostrdndonos estos
resultados que no pueden escucharse a través de las actividades realizadas en el
trabajo.
¢De qué manera consideras que tienes acceso a buenas oportunidades de
aprendizaje y desarrollo personal en tu empleo?
A través de los participantes se deduce que las oportunidades que han tenido en el lugar
donde trabajan ha sido gracias a que ellos la buscan, de manera que se entienden,
manera que estos estan en contacto recurrente con los cliente y han aprendido a

entenderse a través de ellos.
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¢,Cuales son los objetivos y las metas por los que trabajas?
Entienden como que la razdn por la que todos los dias se levantan para asistir al trabajo
es por beneficio propio, para que puedan comprar o adquirir cosas materiales, o incluso
hubo quien se preocupa por un futuro y estan ahorrando para emprender en un mediano
plazo.
2. (,Como el trabajo que realizas sientes que contribuye a los objetivos
generales de la empresa?
La gran mayoria de los participantes desconoce los objetivos de la microempresa por la
gue trabaja, pues lo entienden que el labor que desempefian para que esta genere
ingresos y asi pueda salir a flote, denotando que estas no comparten de manera
productiva la mision ni la vision o simplemente desconocen el término.
Calpena, 2009 nos dice que:
La Mision y Vision son el nucleo central de la dimension cultural y estratégica en
una organizacion. Los valores son la conclusién de estas, la forma en que se pone
en la practica y todos los componentes de una empresa actlian bajo una serie de
valores compartidos que las distinguen de las demas y potencialmente las
conduce hacia el éxito. Los valores son, por tanto, los patrones de comportamiento
en el seno de estas y deben ser las guias para el establecimiento de sus objetivos
y su consecucién en coherencia con su perspectiva cultural, y estratégica (p.55).
3. ¢Como mejoras tus debilidades en el trabajo?
Ellos mismo se ensefian a través de sus compafieros 0 en base a las experiencias
adquiridas, concluyendo que el capital humano mejorando sus propias habilidades

mejora también la productividad de la organizacion, de esta modo no se siente frustrado
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y mejora el clima organizacional, a través del autoaprendizaje.
4. ¢Qué habilidades comunicativas has desarrollado en este empleo?

Todos estan convencidos que a través de la comunicacion verbal han adquirido
habilidades valiosas que aportan tanto en su vida personal como en su desempefio
laboral, estas siempre ensefiandote a si mismos a tratar mejor al cliente. Las habilidades
sociales se han visto afectadas de manera favorable y con esto la comunicacion interna
se vuelve productividad pues existe una retroalimentacion ya que no solo se queda en lo
gue dice el cliente sino lo que provoca en el empleado, impactando de manera positiva

al clima organizacional.

5. Describe como abordas un conflicto en un entorno laboral.
La mayoria de los participantes reconocen la importancia de la comunicacion en este tipo
de situaciones, pues expresan que hablando ha sido la forma mas comun de abordar un
conflicto, a excepcién de un, al cual si al recurrido a los gritos, pues segun él, es la
manera por la que se da cuenta que algo hizo mal. En este caso la comunicacién no esta
siendo aplicada de manera estratégica pues en palabras de Lugo Garfias (2017) “, causar

un dafio psicoldgico y fisico a la victima porque se trata de un proceso de destruccion”

(p-3).

6. ¢Qué métodos usas para establecer relaciones positivas con tus colegas?
Los entrevistados toman sentido al trabajo gracias a las relaciones con sus colegas, pues
estos a través de la comunicacion entablan buenas amistades haciendo ameno su

estancia ahi, Melamed (2022) dice que “Crear oportunidades interactivas para que
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florezcan las amistades. El tipo de estructuras, los flujos de trabajo y otras practicas
pueden favorecer u obstaculizar la posibilidad para desarrollar genuinas amistades”
7. Explica silaremuneracion del trabajo que realizas es satisfactoria
La respuesta de la gran mayoria reflejaba que el trabajo realizado es mayor al sueldo
que reciben, ninguno esta de acuerdo con la manera en que las tareas son repartidas,
por otra parte, nos damos cuenta como el capital humano no es considerado a su
totalidad, ya que ignoran que es una buena forma de motivar y agradecer por el trabajo
que ellos realizan. Nazario dice (2006) “Al evaluar la justicia de paga, un trabajador no
piensa usualmente en términos de cdmo es estimado su trabajo por el mercado laboral,
sino en cual es la paga justa para él” (p.136).
8. ¢Cudl es larazon por la que cambiarias este trabajo?
Todos contestaron que a causa de un buen pago cambiarian el trabajo donde se
encuentra, denotando la poca valoracion se tiene hacia el capital humano.
En palabra de Nazario (2006)
Los empleados los deben percibir como beneficios ya que, en ese caso, estaran
colaborando a mejorar el nivel de vida de las personas o de su nucleo familiar, lo
gue a su vez contribuird a mejorar la integracion, la motivacion y el compromiso

con la organizacién, su mision, su vision y sus valores (p.135)

9. ¢Cuéles son las razones por las que recibes bonos en tu trabajo?
Ninguno contesto favorablemente respecto si estan motivados de manera econdmica,
expresando que no existe de parte de los jefes alguna intencidon de que estos convierta

el establecimiento méas productivo, pues al no sentirse impulsados por algo el sentido por
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el trabajo sera bajo o hasta nulo.

10.¢,Como ayudas a los miembros del equipo que carecen de buenas

habilidades de comunicacion verbal?

Todos desarrollan la empatia a través de comunicacion, pues se permiten desarrollar el
dialogo en equipo a partir de ensefiar, empatizando con sus comparieros de modo que
puedan corregir aspectos que alguna vez ellos pudieron tener, cabe mencionar que estos
no recibir alguna bonificacién, sin en cambio, la que se beneficia es la microempresa,
pues através de estos gestos de comparierismo se gestiona el conocimiento fomentando
un clima organizacional favorable partiendo de la comunicacion productiva, dando la
oportunidad a través de la retroalimentacion. La comunicacion interpersonal se encuentra
ligada de forma intima a la capacidad de las empresas para generar niveles de
colaboracion (Reynoso Nassar, 2022)

11.Describe como es la comunicacion entre tus compafieros de trabajo
Es su totalidad, todos los entrevistados afirman que la comunicacion que desarrollan es
buena y agradable, ya que existe una relacion de amistad, esto con el fin de crear un
buen ambiente, demostrando de manera clara que el clima organizacional es construido
en su mayoria por ellos, pues los jefes muestran una intencion muy baja de mejorarlo o
de integrar un convivencia sana con el fin de que el establecimiento aumente su
productividad.

12.:;De qué manera sientes que los comentarios o sugerencias que aportas son

tomados en cuenta?

Todos concluyen que es cuando se lleva a cabo, sin embargo, el dltimo que tiene la

palabra es el jefe, solo cuando trabajan en equipo es cuando a través de la comunicacion
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llegan a acuerdo favorables para todos los integrantes.
13.¢Cuéles son las oportunidades para expresar tus ideas acerca de un
problema en tu trabajo?
Las oportunidades son bajas ya que estas deben de ser comunicadas al jefe, pero en
ocasiones estas no son tomadas con verdadera importancia, prefieren que el problema
sea arreglado entre comparieros pues existe mayor confianza.
14.¢;De qué manera te comunican los inconvenientes por los que pasa la
organizacion?
Méas de la mitad sostiene que a través de conversaciones privadas y de forma directa e
informal se comunican para expresar los problemas e inconvenientes por los que pasa
el establecimiento, sin embargo, la otra parte piensa que jamas es compartido y son
enterados acerca de rumores y simplemente no son notificados.
15.Describe como actla la tus jefes cuando expresas un problema personal
Solo hasta cuando es expresado es como los jefes de las microempresas intervienen
para brindar apoyo de manera empéatica con sus trabajadores, aunque hay trabajadores
gue prefieren no expresar por el tema de mantenerlo privado, solo hasta cuando es
necesario es como lo expresan. De forma que su actitud es muy neutra y tratan de apoyar

por el hecho de que ya fue expresado dicho problema.

16.¢Cuales son los medios de comunicacion por los cuales recibes mensajes
de parte de tus superiores?
El medio de comunicaciéon mas popular entre las microempresas del sector comercio en

Atlixco es el WhatsApp, y una que otras veces es por medio de las llamadas, pues a
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través de esta red social te permiten mandar todas las indicaciones, convirtiendo esta
aplicacion como un medio de comunicacién formal entre ellos.
17.¢Cuéles son los pasos con los que se te comunica una tarea a realizar en el
trabajo?
Las tareas asignadas solo son expresadas a través de dos medios, por WhatsApp y por
llamada en caso de que los jefes no estén presencialmente, la evaluacién de la misma
por lo regular no se lleva a cabo, muchas de las veces solo se mandan y no existe alguna

retroalimentacién ni evaluacién de la misma.
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Conclusiones y propuesta

Una vez culminado esta investigacion se llegaron a las siguientes conclusiones:

e Através de la Teoria de la Comunicaciéon Productiva: Exploraciones Mas Alla de

la Retroalimentacion se puede evidenciar que las microempresas en Atlixco no se
encuentran en el tercer momento de la comunicacion la cual es el permitir el flujo
de mensajes entre emisor y receptor de manera que exista una retroalimentan
para que asi esta se forme de manera productiva, dando a denotar que
basicamente que la relacion que se llega a percibir en estas organizaciones en
donde la comunicacion es meramente dindmica o algunas veces solo lineal.

Se determind que la comunicacion interna es significativa en el clima
organizacional, los colaboradores de estas microempresas son lo que
mayormente tratan de que este se torne de manera que sea agradable para todos
los integrantes.

Se identificd que el interés expresado de hacer la comunicacién productiva sin
darse cuenta que asi es, es por parte de los trabajadores, existiendo por interés
por parte de los jefes, ya los trabajadores desarrollan la capacidad por si mismos
para mejora de manera positiva y progresivamente en esto sistemas de Nosnik
(2013) llama sistemas naturales, inmersos de toda la experiencia humana, pues
Como ya se expresa, las personas que colaboran dentro de las mismas, gestionan
el conocimiento de forma que sea adquirido por parte de sus compaferos,
creando asi un clima organizacional agradable.

Se determind que la comunicacion interpersonal esta presente en el trabajo en en

quienes desempeiian labores dentro de las microempresas en Atlixco, se resume
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gue la buena comunicacion interpersonal afecta de manera positiva en todo el
trabajo en equipo de los empleados.

El propdsito de la comunicacion productiva se cumple, pero es a través de los
mismos trabajadores pues, son estos mismos los que buscan satisfaccion, paz y
productividad humana, pues gracias a esto, las sucursales logran un éxito de
manera econdmica. Aunque son pocas las microempresas que lo reconocen, el
talento humano es que saca a flote sin necesidad de ser motivado.

Este sistema de retroalimentacion se convierte en un proceso de innovacion,
transformacion y mejora de los sistema creados dentro de dicho negocios,
manejados en su mayoria por los trabajadores, estos a su vez también mejoran
en beneficio de la microempresa y de todos sus colaboradores.

Dentro de estas microempresas se desconocen términos, pues desconocen cOmo
se nombra a todo lo que ellos dia a dia realizan, como lo es una comunicacién
interna, habilidades de comunicacién, clima organizacional entre muchos otros
mas.

Las microempresas no cuentan con definicion clara ni escrita de lo es su corazén
ideoldgico, ni mucho menos reglas alineadas con el mencionado, carecen de
organigrama, un manual de crisis y un manual de organizacién, tampoco se toma
el tiempo de exponer a su publico interno cuales son las razones tanto sociales
como administrativas por las que cursa esa organizacion.

Los jefes de esta microempresa perciben a capital humano como solo un
trabajador que debe acatar 6rdenes, pues olvida la gran capacidad que este tiene

al razonar y tomar decisiones propias, ignoran aspectos donde el trabajo y
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compromiso de estos es mayor por el cual se les paga.

Es importante establecer a estas microempresas como organizaciones
normativas, pues al definir los propdsitos los publicos internos encaminaran al
establecimiento a favor de una sucursal productiva, pero este trabajo debe ser
implementado mayormente por los jefes de esto, por lo que de gran importancia
que aprenda como administrar al capital humano y saber como funcionan estos
en las organizaciones.

La mayoria de estas microempresas son familiares y muchas de las veces, son
dirigidas por personal con o sin una capacitacion previa, personas con poca
preparacion de liderazgo, siendo un factor importante para el desarrollo de este
tema, ya que, la percepcion del trabajo con la remuneracién econémica, segun
los jefes, debe ser proporcional o ganada por el esfuerzo de més trabajo,
olvidando que la capacidad del trabajador para reaccionar y pensar acerca de
decisiones, pone a sus manos el establecimiento, representan y sostiene a la
organizacion tanto de forma fisica, como econdmica e intelectual.

Finalmente se concluye que si la microempresa integra una manera estratégica la
manera de compartir de forma interna los mensajes, influird de manera positiva
en el clima organizacional de los empleados de forma que se comprueba la
hipétesis, pues El impacto de la Comunicacion interna en el clima laboral de las
microempresas del sector comercio en Atlixco, es determinante para Su

productividad y su crecimiento financiero en la region.
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Propuesta

Estrategia
Area de oportunidad: Actualizar el manual de la organizacion
Herramienta: Manual de organizacion

Objetivo: Agregar una seccion/apartado de descripcion de departamento
gue permita la gestion de conocimiento entre empleados para que durante
sus rotaciones puedan conocer los distintos departamentos, las tareas a
realizar y el modo de realizarlas.
Justificacion: Es necesario, ya que hace falta una mejora en la gestion
participativa al reconocer la iniciativa y la creatividad del personal en
conjunto en cuanto al trabajo en equipo durante las relaciones, las distintas
rotaciones al haber una falta al momento de compartir la responsabilidad
en todos los niveles del organigrama. Asi como la falta de conocer el modo
de trabajo de cada area y de qué forma resolver los problemas que puedan
ir surgiendo.
Contenido: El manual debera actualizar y/o agregar, lo siguiente;

1. Introduccion

2. Objetivo del manual

3. Antecedentes historicos

4. Marco juridico

5. Atribuciones.

6. Mision y vision

7. Estructura organica
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8.

9.

Organigrama.

Objetivo y funciones.

10.Glosario de términos

Haciendo hincapié en la estructura organica, el organigrama y el
objetivo y funciones, de modo que puedan entender las formas de
trabajo de cada é&rea, permitiendo una mejor organizacién que
permita a los empleados entender cuél es la forma de trabajo, tener
una mejor delegacion de asignaciones y un ambiente de trabajo en

equipo.

Paso 3 (Evaluacion)

Desarrollo de la Herramienta:

1.

Entrevistas a empleados de los distintos departamentos para
entender mas a fondo qué hace falta en el protocolo y la delegacion
del trabajo

Actualizar el organigrama organizacional

Hacer un estudio para analizar qué horas hay mas publico

Crear horarios semanales que sean amigables con el trabajador y le
permitan rotar por las distintas areas de trabajo

Afadir un instructivo de trabajo por area donde se dejen claro las
funciones y el objetivo de cada departamento

Evaluar el funcionamiento del manual para identificar posibles

mejoras de este

Otras Propuestas:
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Dos veces al Afio hacer convivios para la integracion del personal
Bonos de Puntualidad
Bonos de cumpleafios
Juntas una vez a la semana para evaluar probleméticas y mejoras
de las mismas ejemplos:

o Rotacion de tareas una vez a la semana

o Rotacion de horario de comida

Pagos de horas extras.
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