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RESUMEN GENERAL

La presente investigacion consistio en realizar un analisis y una propuesta de
Comunicacion Interna para la estacion radiofonica Ultra 92.5 FM de la ciudad de

Puebla.

Ultra 92.5 FM Puebla, es una radiodifusora que tiene 41 afios en el
mercado radiofonico. El género musical que transmite es pop en espafiol y en
inglés, y su programacioén va dirigida a todo el publico poblano; sin embargo, el
perfil de la audiencia que lo sintoniza, es el de jévenes entre 15 y 38 afios; todo lo
anterior son datos proporcionados por la Direccidon General de la empresa Ultra
Radio, 92.5 F.M. (2010).

De acuerdo a los datos proporcionados por la Direccidon General de la
empresa Ultra Radio, la organizacibn no cuenta con un corazon ideolégico
actualizado lo cual provoca una falta de identidad por parte de sus colaboradores.
La informacion que reciben los empleados de Ultra no es completa puesto que los
canales de comunicacion no son efectivos. Dentro de la organizacion no existe

una integracion total puesto que se ve afectada por cuestiones de clima laboral.

La empresa cuenta con una imagen externa favorable; sin embargo, la
imagen interna de acuerdo a lo mencionado por la Direccion General de la
empresa es deficiente. Existe una continua rotacion de personal lo cual tiene como
consecuencia la falta de continuidad de las labores que se realizan. Anteriormente
se han realizado analisis y propuestas para mejorar los puntos ya mencionados;
sin embargo, ninguno de estos se han llevado a cabo, segun datos

proporcionados por la empresa.

Las capacitaciones que se han llevado a cabo, uUnicamente han sido
dirigidas al departamento de ventas, mientras que los departamentos restantes
requieren retroalimentacion y actualizacion sobre su 6rgano superior directo. Esto

produce en la empresa una sensacion de desorganizacion aumentada por la falta



de equidad. Es asi como se eligieron diversas teorias que apoyaran la elaboracion
de dicho proyecto, por lo que se eligieron: la teoria de las 4 IES: informacién,
identificacion, integracion e imagen, de Horacio Andrade; la Teoria de las
Relaciones Humanas de Elton Mayo, la teoria de la motivacion y la jerarquia de
necesidades de Abraham Maslos, y las teorias X, Y y Z propuestas por McGregor

y William Ouchi.

Posteriormente, se determindé que la metodologia de la investigacion seria
mixta ya que empleariamos informacion cuantitativa y cualitativa y, por lo tanto,
deberiamos emplear diversos tipos de instrumentos, principalmente: la entrevista y
la encuesta. Una vez realizado el andlisis de los resultados obtenidos, se
realizaron diferentes prospectivas, dirigidas principalmente a cubrir las
necesidades y requerimientos de los cuatro aspectos propuestos por Andrade: la
informacion, la identificacion, la integracion y la imagen. Logrando cubrir de esta

manera los objetivos generales y especificos de esta investigacion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Planteamiento

Esta investigacion se llevo a cabo en verano de 2011, por lo tanto, la informacion

que se presenta a continuacion es de acuerdo al contexto en el que se realizo.

Ultra Telecom, es un corporativo de comunicacion nacional, el cual cuenta
con 38 oficinas repartidas alrededor de toda la Republica Mexicana, cuenta con un
equipo de 700 personas activamente laborando Unicamente para el corporativo
Ultra Telecom. Las empresas que conforman al corporativo de Ultra Telecom son:
Ultra vision (Television), Ultra radio (radio), Ultra net (internet), Ultra sistema de
noticias (noticias), deportes, editorial, (muzak) audio y video; las cuales se

encuentran en diferentes puntos dentro del pais.

Ultra visién y Ultra radio, realizan 22 emisiones de noticias en 11 estados de
la Republica, 50 areas de produccion en television. En el &mbito radiofénico, se
sintoniza en ocho estados de la Republica, en 13 estados mas tiene presencia
televisiva, transmite musica via satélite en 32 estados dentro de México. El
corporativo cuenta con mas de 40 afios de trayectoria, lo cual le ha permitido
consolidarse y expenderse como un corporativo de prestigio. Actualmente sirve a

15 millones de mexicanos.

Las empresas pertenecientes al corporativo tienen presencia en lugares
como Aguascalientes, Tamaulipas, Veracruz, Tlaxcala, Morelos, Guerrero, Estado
de México, Hidalgo, Veracruz, Jalisco, Guanajuato, Yucatan y Puebla. En este
altimo estado se encuentra Ultra vision, Canal 30 (transmitido Unicamente por

Ultra visién), Ultra net, Ultra radio y muzak.



De acuerdo a lo descrito anteriormente, esta investigacion se basara en una

de las principales empresas pertenecientes al corporativo, la cual es Ultra radio.

Ultra 92.5 FM Puebla, es una radiodifusora que tiene 41 afios en el
mercado radiofénico. El género musical que transmite es pop en espafiol y en
inglés, y su programacion va dirigida a todo el publico poblano; sin embargo, el
perfil de la audiencia que lo sintoniza, es el de jovenes entre 15 y 38 afios; todo lo
anterior son datos proporcionados por la Direccion General de la empresa Ultra
Radio, 92.5 F.M. (2010).

Diariamente tiene una audiencia promedio de 127, 000 mil personas, la
cual la convierte en la cuarta estacién mas escuchada dentro del estado de Puebla
y la segunda en su género pop segun un estudio realizado por la Consultoria

Opina Estratégica (Benitez, 2008).

De acuerdo a los datos proporcionados por la Direccibn General de la
empresa Ultra Radio, se cuenta con 32 empleados distribuidos en diferentes
departamentos: ventas, administracion, recepcion, promocién, cobranza, direccién

artistica, locucion, operacion, produccion, noticieros y auxiliar de direccion.

La empresa no cuenta con un corazoén ideolégico actualizado lo cual
provoca una falta de identidad por parte de sus colaboradores. La informacion
que reciben los empleados de ultra no es completa puesto que los canales de
comunicaciéon no son efectivos. Dentro de la organizacibn no existe una

integracion total puesto que se ve afectada por cuestiones de clima laboral.

La empresa cuenta con una imagen externa favorable; sin embargo, la
imagen interna de acuerdo a lo mencionado por la Direccion General de la
empresa es deficiente. Existe una continua rotacion de personal lo cual tiene como
consecuencia la falta de continuidad de las labores que se realizan. Anteriormente

se han realizado analisis y propuestas para mejorar los puntos ya mencionados;



sin embargo, ninguno de estos se han llevado a cabo, segun datos

proporcionados por la empresa.

Las capacitaciones que se han llevado a cabo, Unicamente han sido
dirigidas al departamento de ventas, mientras que los departamentos restantes
requieren retroalimentacion y actualizacion sobre su érgano superior directo. Esto
produce en la empresa una sensacion de desorganizacion aumentada por la falta

de equidad.

Dicho lo anterior, se desprende que es necesario evaluar a profundidad los
elementos descritos y analizar dicha empresa, esto permitira hallar areas de
oportunidad que al mismo tiempo faciliten la propuesta de estrategias de
comunicacién interna que sirvan para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales y cubrir los cuatro elementos fundamentales para una

comunicacién organizacional efectiva de acuerdo a Fernandez (2005).
1.2. Pregunta General

¢, Cuales son los aspectos de informacién, integracion, identidad e imagen a nivel

interno, que actualmente posee Ultra 92.5 FM?

1.3. Preguntas de Investigacion

1.- ¢ Cudles son los valores culturales de la empresa?

2.- ¢, Cuales el nivel de identificacién de los empleados con la empresa?

3.- ¢ Qué tipo de capacitacion reciben los empleados?

4.- ; Como es la integracion de los publicos internos?

5.- ¢ Qué estrategias de comunicacion interna utiliza actualmente la empresa?



1.4. Justificacién

La Comunicacion Organizacional es una rama de la comunicacion, cuya mision
insta en ser un area dentro de las organizaciones, que permita la colaboracion
interrelacional de sus miembros, para cumplir los objetivos de la empresa. Uno de
sus propasitos es facilitar la transmisién de los mensajes corporativos, informar
sobre lo que ocurre dentro de la empresa, motivar y establecer una linea de
comunicacion eficaz entre los empleados, la direccibn y los diferentes
departamentos de la empresa son algunos de los objetivos que persigue la

comunicacion interna.

De acuerdo a Fernandez (2005), la comunicacion organizacional se clasifica
en interna y externa. Esta investigacion estda especificamente basada en la
comunicacion interna, la cual gestiona la conducta de los empleados, contribuye a
la creacién de la cultura organizacional y por consiguiente, a la conformacion de
una identidad que ancle a los empleados, a través de su sentido de pertenencia.
Esto tiene como resultado, un alto nivel de productividad el cual, beneficia a

ambas partes (empleado — empresa).

De acuerdo a esta definicion, el autor afirma que para que la comunicacion
organizacional se convierta en una herramienta efectiva dentro de una
organizacion es necesario cubrir cuatro elementos: imagen, informacion,
identificacion e integracion, que sera uno de los apartados teéricos que dara cobijo
a este proyecto, junto con la teoria Z de Ouchi y la teoria de la motivacién y

necesidades de Maslow.

De esta manera, los planes de accién que se propongan en este trabajo, se
realizaran conforme a los resultados de las encuestas, las cuales seran creadas

con la finalidad de medir los cuatro puntos mencionados por el autor Fernandez,
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(2005), cuya integracion conformaran un Optimo una adecuada cultura

organizacional y como consecuencia, un 6ptimo ambiente laboral.

Gestionar la comunicacion interna de Ultra 92.5 FM, beneficiara a todos sus
publicos, principalmente a los publicos internos (colaboradores), tendran claros
los objetivos de la empresa y trabajaran bajo esta estructura, asi mismo la
empresa proyectara una mejor imagen a sus publicos externos y por supuesto,

interno.

1.5 Objetivo General

Identificar y analizar aspectos de informacion, integracion, identidad e imagen a
nivel interno, que beneficien el desarrollo de los trabajadores dentro de la
radiodifusora Ultra 92.5 FM, con el fin de proponer estrategias que colaboren al

cumplimiento de las metas organizacionales de la empresa.

1.6 Objetivos Especificos

1.- Investigar la cultura organizacional de la empresa.

2.- Identificar el nivel de identidad de los empleados con la empresa.

3.- Analizar la capacitacion que la empresa proporciona al personal.

4.- Disefar estrategias que contribuyan a la 6ptima integracion del personal.

5.- Evaluar si las estrategias de comunicacion interna, que actualmente utiliza la
empresa son las correctas, y proponer estrategias de comunicacion interna, que

contribuyan al cumplimiento de la misién, vision y objetivos de la empresa.
1.7. Descripcion de Capitulos

11



Como se ha revisado, el primer capitulo plantea la problematica y el objetivo de

esta investigacion, el cual se ir4 desarrollando en capitulos posteriores.

En el capitulo Il se busca presentar el contexto de la problematica de la empresa
Ultra 92.5 FM, donde se plantearan una serie de conceptos relacionados con la
comunicacién y la comunicacion organizacional, que son necesarios que dan

soporte, fundamento y cobijo conceptual a toda la investigacion.

El tercer capitulo explicara las teorias que sustentan este proyecto: la teoria
de las 4ies planteada por Fernadndez Collado, la teoria de necesidades de
Abraham Maslow y las teorias X, Y y Z planteadas por Maslow, McGregor y

William Ouchi, respectivamente.

En el capitulo cuarto se plantea y especifica la metodologia utilizada para alcanzar
los objetivos de esta investigacion: mixta predominantemente cuantitativa, ya que
por la naturaleza del proyecto ha sido importante la utilizacion de mdultiples

instrumentos y analisis.

El quinto capitulo presenta todo el plan de andlisis de los instrumentos
metodoldgicos para recabar los resultados, de la misma forma, una vez realizado

dicho analisis se muestran todos los resultados obtenidos.

Finalmente, el sexto capitulo mostrara todas las conclusiones a la que llegamos,

una vez que la investigacién ha sido aplicada y concluida.

12



CAPITULO Il. MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo se pretende contextualizar la problematica del proyecto. De
manera inicial se planteara la definicidbn de diversos conceptos que es necesario
explicar para comprender en su totalidad esta investigacién y para construir una
base de conocimientos soélidos y debidamente fundamentados que la enmarquen.
Inicialmente, se presentan las definiciones generales de comunicacion y
comunicacién organizacional, asi como los elementos que las conforman, ya que
son nuestro eje tematico principal. Posteriormente, se abordaran los antecedentes
de la comunicacién de las organizaciones y el desarrollo organizacional, ya que se
encuentran intrinsecamente relacionados y, por lo tanto, son el marco que sitda la

importancia de esta exploracion.

2.1. Concepto y modelo de comunicacion.

En este apartado se presentan algunas definiciones generales de comunicacion,

planteadas por grandes estudiosos de las ciencias de la comunicacion.

Podemos entender a la comunicacibn como un proceso dinamico que
fundamenta el comportamiento de todos los sistemas vivientes, tanto individuos
como organizaciones. Por lo tanto, se comprende que es una funcion
indispensable, a través de la cual la persona o la entidad organizativa se relaciona
consigo mismo y con su ambiente, relacionando sus partes y procesos internos

unos con otros. (Miller, 1968)

Para Degot (1988), la comunicacién es un proceso basico para todo ser
humano u organizacion, que constituye todo el sistema nervioso que lo conecta y

coordina con su entorno.
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Diez (2006), presenta todo un listado que resume las definiciones mas
empleadas en el campo de las ciencias de la comunicacion, el cual es resumido a

continuacion:

El autor menciona que, el ser humano tiene toda la capacidad para poder
relacionarse con su entorno, a través del intercambio de ideas que realiza con otro
0 mas individuos. Por lo tanto, establece que la comunicacién juega un papel
imperante en el marco social de la vida de las personas, ya que gracias a ella
existen las relaciones humanas. De esta manera Diez (2006), determina que la
comunicacién es un conjunto de técnicas que permiten la difusion de mensajes
escritos o audiovisuales para diferentes publicos, pero que es, al mismo tiempo,
un proceso bilateral de interaccion humana, con el uso de un conjunto de signos y

simbolos convencionales para ambos.

Si analizamos cada una de ellas, encontramos que todas poseen aspectos
similares entre si: un emisor, un receptor, un mensaje, un canal y una respuesta
por parte del receptor. Todo ha sido explicado en diferentes modelos de
comunicacién, de los cuales se ha elegido el mas adecuado para esta

investigacion.

El modelo de comunicacion de Berlo (2000), quién afirma que al
comunicarnos con los demas tratamos de alcanzar objetivos relacionados con
nuestras necesidades y con la intencidén basica de influir en nuestro entorno y en
nosotros mismos. Enuncia que el proceso de comunicacion es bidireccional, ya
que emisor y receptor estan relacionados e involucrados en la transmision y en la

recepcion de mensajes de forma alterna.

Figura 1. Modelo de Comunicacion de Berlo, K. David, (Berlo, 2000)

14



En el esquema anterior, se observa que el emisor es quién comienza el
proceso de comunicacion con un determinado mensaje que envia al receptor a
través de algin medio que se encargara de llevar el mensaje al receptor, el cual a
su vez lo decodifica y descompone para comprenderlo a partir de su contexto
personal. Una vez que esto sucede, el receptor responde al mensaje enviado
construyendo un nuevo mensaje que esté relacionado con el primero. A esta
respuesta del receptor se le llama retroalimentacién o feedback. Sin embargo, en
este proceso pueden existir algunos inconvenientes como los mal entendidos, el
ruido, diferente idioma, entre otros. Los cuales obstaculizan o anulan la
comunicacién, por lo que el mensaje no llega al receptor de forma eficaz y

efectiva.
2.2. Conceptualizacion de comunicaciéon organizacional.

Actualmente, diversos teoricos de las ciencias de la comunicacion se han dado
centrado en el estudio de la comunicacion organizacional y se han encargado de

definirla

de MODELO DE COMUNICACION acuerdo

BERLO, D, K. 1984
a los

barreras

EMISOR ‘I::> MENSAJE  |[E=~>| RECEPTOR

canal

RETROALIMENTACION

- | e
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resultados que sus diferentes estudios han arrojado.

Para Fernandez (2001), uno de nuestros principales tedricos para la
realizacion de esta investigacion, la comunicacion organizacional puede ser
entendida como un conjunto de técnicas y actividades que estdn encaminadas a
facilitar el flujo de mensajes entre todos los miembros de una organizacion y con
su entorno, a partir de la implementacion de diversas estrategias. Enuncia que la
comunicaciéon es indispensable para el funcionamiento adecuado de las
organizaciones, pues juega un papel muy importante en el mantenimiento del

desarrollo organizacional. Dicha comunicacion puede ser interna y externa.

La comunicacion externa, es aquella que ha sido creada por la administracion
para disefiar y transmitir mensajes que contribuyan a la creacion y al
mantenimiento de su identidad corporativa, y de controlar sus vinculos, conductas
y comportamientos del publico externo de una organizacion, tales como

proveedores, clientes, competidores, acreedores, entre otros.

La comunicacion interna, es el disefio y la implementacion de una serie de
estrategias y programas implementados por toda organizacion para crear y
mantener sus buenas relaciones con todos los individuos que colaboran en ella,
en este caso, todos los empleados. Todo ello, a través del uso de diferentes
medios o0 canales de comunicacién que los mantenga informados, motivados e
integrados, con el fin de contribuir al logro de los objetivos organizacionales y

profesionales.

La comunicacion interna sigue una determinada direccién, dependiendo del
objetivo del mensaje y se le denominan: flujos de mensajes, dichos flujos pueden
ser: ascendente, descendente u horizontal, las cuales se explican a continuacion,

después del siguiente esquema:

16



Figura 2. Esquema de flujos de comunicacién (Elaboracion propia, 2014)

Para su mayor comprension, entendemos que, de acuerdo a Fernandez (2005):
La comunicacion ascendente es aquella que fluye de los niveles mas bajos de la

organizacion hasta los niveles mas altos.

La comunicacion descendente es la que fluye de los niveles mas altos a los
niveles mas bajos. Este tipo de comunicacién la emiten los directivos o gerentes

hacia sus empleados.

La comunicacion horizontal es aquella que fluye entre departamentos, la cual es
necesaria para coordinar el trabajo e integrar a las diferentes areas que conforman

la organizacion.

FLUJOS DE COMUNICACION

rr

HORIZONTAL

ASCENDENTE

31N3IAN3OS3d

Todo lo anterior permite ampliar la visién de la importancia de la comunicacién

en las organizaciones y del por qué impera la necesidad de implementar un

17



adecuado programa de comunicacion interna dentro de Ultra 92.5 FM. En el
siguiente apartado se detallard cuéles son los canales de comunicacion

organizacional que existen.
2.3. Canales y objetivos de la comunicacion interna

Se han mencionado cuéles son los flujos de los mensajes, es decir, la direccion en
gue los mensajes fluyen y que existen, o al menos deberian de existir, en toda
organizacion. Diversos autores han clasificado a estos canales o medios de
comunicacion e informacion, esta investigacion se apoya particularmente en
Fernandez (2001), Johansen (2004) y Homms (1998).

De acuerdo a Johansen (2004), un canal de comunicacion es el medio por
el cual el emisor envia el mensaje al receptor, por lo tanto, en las organizaciones
tanto los directivos como los empleados deben emplear una serie de canales o

medios que les permita emitir mensajes para hacerlos llegar a sus destinatarios.
Robbins (2004) menciona una pequefia clasificacion de los canales:

e Formal: estos canales los establece la organizacion y se encarga de
transmitir mensajes relacionados con las actividades profesionales y
laborales de sus colaboradores.

e Informal: en estos se incluyen los de caracter personal o social que la
empresa emplea para que sus colabores se comuniquen de forma
independiente, sin seguir una cadena de autoridad o un orden

jerarquico.

La comunicacion descendente formal pretende comunicar instrucciones o
mensajes de mando, ya que fluye de la direccion hacia los empleados; esta se

presenta a través de los siguientes canales:

e Memorandum
e Cartas
e [nformes

e Manuales organizacionales

18



e Revista interna impresa o digital

e Programa de tv o radio interno

e Tablero de avisos o de personal

e Reuniones

e Videollamadas

e Intranet

e Cara a cara/ entrevista

Por otro lado, la comunicacion ascendente formal tiene como objetivo enviar

mensajes de avances, de respuesta, pregunta o de retroalimentacion de los
empleados a los niveles directivos o de mando. Los canales que comunmente se

emplean son:

e Reuniones

e Cartas

e Circulos de calidad

e Oficios

¢ Videollamadas

e [ntranet

e Cara a cara/ entrevista

Y, la comunicacién transversal u horizontal pretende mantener

comunicados a todos los colaboradores o empleados de la organizacion, con el fin
de eficientar y optimizar todos y cada uno de los procesos internos. Para lograrlo

se apoya de los siguientes canales:

e |Intranet

e Reuniones

e Entrevistas

e Videollamadas
e (Cartas

e Memorandum

e Entrevista cara a cara

19



De todos ellos, Ultra 92.5 FM solo hace uso de los mails, las cartas, los

oficios y un pequefio tablero de avisos que practicamente no se utiliza.

Cabe recalcar la relevancia de la comunicacién interna, recordar

principalmente cuéles son sus objetivos y su razon de ser. Homms (1998),

menciona al menos 9 puntos importantes que la comunicacion interna busca:

A 0w nh P

Integrar en forma absoluta al empleado a los objetivos de la empresa.
Crear un sentimiento de pertenencia hacia la empresa.

Establecer un clima de comprensién entre empresa y trabajadores.
Fomentar la participacion del personal en las actividades de la empresa, ya
seade indole laboral, social o de cualquier tipo.

Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo mas répido
posible a la empresa.

Abatir indices de rotacidén de personal.

Tener abiertos los canales de comunicacion entre los niveles
directivos y el personal.

Fomentar la integracion y la participacion de los colaboradores.

Motivar al trabajador e incrementar su productividad.

La comunicacién interna es de vital importancia para que las organizaciones

cumplan con sus objetivos, es por ello que creemos necesario no solo el analisis

de estos procesos en Ultra 92.5 FM sino la transformacion de éste fenémeno

comunicacional en la empresa. En el siguiente apartado se abordan los

antecedentes de la comunicacion organizacional, con el fin de ampliar la teméatica

para su mayor y profunda comprension.

2.4. Antecedentes de la Comunicacién Organizacional

Es importante sefialar que no existe una historia definida o estandarizada acerca

de la comunicacion organizacional desde la comunicologia, mas bien existen una

serie de acontecimientos que de acuerdo a su relevancia y dependiendo del

enfoque del autor, se han tomado en cuenta para explicar el origen del desarrollo
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organizacional, aprovechando algunos planteamientos que ofrecia la

administracion de empresas.

En una publicacion del autor Chiavenato (2004), menciona que, la
administracion de los recursos humanos ha sido considerada parte importante
para el desarrollo de cualquier organizacion. Culturas milenarias han gestionado
sus recursos humanos de acuerdo a sus necesidades para hacer de sus

organizaciones lugares productivos que cumplan objetivos determinados.

Por otro lado, también hay registros que dicen que los primeros textos sobre
la comunicacion organizacional son de origen estadounidense, a inicio de los afios
cincuenta con Davis (1953) y Odiorne (1954) y, que desde entonces, se han

elaborado muchas mas investigaciones al respecto.

Varona (1993), enuncia que entre los afios sesenta y setenta se ejecuto la
primera auditoria de comunicacion organizacional, un estudio procedimental
conocido con el nombre de “ICA Communication Audit’, que incluye un
cuestionario, entrevistas, andlisis, experiencias y una bitdcora comunicacional de
la organizacion, dicha investigacion signific6 un verdadero parteaguas para la
aplicacién no solo de la comunicacion organizacional sino de sus métodos de

evaluacion.

De igual forma se ejecuté un procedimiento mas, desarrollado por Downs y
Hazen en 1976, en el cual emplearon un cuestionario denominado
“‘Communication Audit Questionnaire”, que evalua el nivel de satisfacciéon de los
colaboradores dentro de una organizacion. Dicho instrumento sigue siendo

aplicado por diferentes organizaciones en Estados Unidos, Guatemala y México.

Es importante recalcar que a partir de la década de los ochenta,
aparecieron las primeras publicaciones cientificas sobre la importancia de la
comunicacién organizacional, como una practica trascendental que asegura el

alcance de los objetivos de toda entidad que la lleve a cabo.
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2.3.1 ¢ Qué es el desarrollo Organizacional?

Los antecedentes historicos descritos a continuacion sefialan una serie de
acontecimientos que desarrollan la actual conceptualizacion de la gestién del

recurso humano, a esto le llamamos desarrollo organizacional.

Este desarrollo organizacional se centra en los valores, actitudes,
relaciones y clima organizacional teniendo un lado humanista en la administracion
de las personas. Por lo tanto, entontramos que el desarrollo organizacional tiene
como objetivo convertir a las organizaciones simples en lugares productivos, que
beneficien tanto el desarrollo empresarial como los objetivos y necesidades de los

colaboradores de la organizacion (Costa, 2000).

La gestion del recurso humano ha evolucionado de acuerdo al contexto
econémico Yy las necesidades en los que se han visto inmersas las
organizaciones. Las teorias, escuelas y estudios relacionados con administracion
de los recursos humanos surgen de la necesidad de describir la situacién del
entorno en la cual se desarrollan, y al mismo tiempo nacen para proponer nuevos
esquemas de gestion los cuales mejoren su administracion teniendo como

resultado una mejor productividad en las organizaciones.

Hoy en dia, el recurso humano es conceptualizado por Chiavenato (2004),
como un ser pro activo, dotado de inteligencia y habilidades que al impulsarlo y
desarrollarlo, contribuird ampliamente a la realizacibn de metas organizacionales,
la coordinacién de sus acciones y la creacion de estrategias motivacionales y
comunicativas para el cumplimiento de sus labores es lo que conocemos como

comunicacién organizacional.

Es de suma importancia explicar los origenes y la evolucion que se han
dado en las empresas en materia de gestion de personal, ya que es necesario
ubicar a esta investigacion mediante a su situaciébn actual en una época
especifica de desarrollo organizacional, con el fin de entender lo nuevos retos en

materia de comunicacion interna los cuales se enfrentan en la actualidad.
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A continuacion se describira la evolucion del desarrollo organizacional
basada en Costa (2000) y Chiavenato (2004). Los antecedentes de la misma, de
acuerdo a la divisién por Costa (2000), son los siguientes:

a) La primera revolucion industrial (1750- 1840): La actividad dominante
era la produccion, el conocimiento era la mecanica e ingeniera. En esa época no
existia el concepto de imagen para las empresas y la comunicacion interna era
jerarquica, piramidal e inflexible.

b) Segunda Revolucion Industrial (1880- 1914): Estaba basado en la
productividad, el conocimiento dominante de la época era la psicologia y la
economia, la imagen no era considerada parte importante de las empresas, mas
bien era un subproducto y la comunicacion interna seguia siendo de forma
piramidal. Surgen los primeros departamentos encargados de gestionar al
personal, los cuales son antecedentes de los departamentos actuales de recursos
humanos.

C) Revolucion Mass Mediatica (1914- 1990): Su actividad estaba basada
en competitividad, el conocimiento dominante, en esa época la imagen comienza a
ser importante para la empresa ya que se concibe como un elemento de

utilidad para mejorar su productividad.

La cultura organizacional comienza a tomar un nuevo giro pues la
concepcion de relaciones industriales fue sustituida por la nueva vision de
administracion de recursos humanos pues la el antiguo modelo burocrético y
piramidal, resulto inservible frente a los movimientos que se producian en el

ambiente.

d) Revolucion e Informacion. En la actualidad, vivimos en la época de la
revolucion de la informacion (1990 - a la fecha) ésta enfrenta varios desafios
organizacionales y tecnoldgicos que nacen como una repuesta a la globalizacion,
los cuales condujeron a la realizacion de estudios cientificos del trabajo y los

trabajadores.
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Menciona que, la estructura organizacional es flexible y, por lo tanto, la cultura

organizacional es abierta a la adopcion de cambios del mundo globalizado.

Gracias a esto, valora el conocimiento y la creatividad del recurso humano, por lo

tanto,las personas no son concebidas como simples recursos organizacionales,

son consideradas seres dotados de inteligencia, conocimientos, habilidades,

personalidad, aspiraciones, percepciones, etc.

Chiavenato (2004) define el Desarrollo Organizacional de la siguiente forma:

a)

Era de la industrializacién clasica (1900- 1950): La revolucion industrial
comienza en Inglaterra y poco después se expande a todo Europa y América
del norte, surgen grandes organizaciones comerciales dedicadas a
actividades como hilado , tejido y fundiciébn de metales y la creacién de
artilleros para fabricar barcos mas grandes y seguros, todos estos sucesos
demandaron grupos de trabajos cada vez mas grandes que debian
coordinar sus esfuerzos en la realizacion de labores de alta complejidad,

aunque la labor humana resultara cada vez mas rentable y productiva.

La estructura organizacional de la época era funcional y la cultura se
centraba basicamente en estructuras pasadas que no concebia al factor
humano como tal, sino como un factor material sujeto a normas rigidas e
inflexibles que no permitian desarrollo del mismo. La estructura
organizacional predominante era funcional, burocratica inflexible vy la

comunicacién era totalmente piramidal.

La cultura organizacional de la época se centraba en valores pasados vy
tradicionalistas basados en la experiencia la cual impedia el desarrollo de
la gestion del recurso humano ya que no era considerada relevante y ni
siquiera era considerado como un factor de desarrollo. El ambiente
organizacional era estatico y poco cambiante con escasos desafios

ambientales.
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b)

El modo de tratar a las personas era totalmente sujeto a normas y
reglamentos de control Unicamente dirigidos en beneficio de la empresa. En
materia legal las leyes existentes no concebian en ningin momento el trato

y desarrollo del trabajador.

Era de la industrializacién Neoclésica (1950 a 1990): Comienza a finales
de la segunda guerra mundial. La segunda guerra mundial obligo al personal

de las empresas trabajar a un ritmo que debe describirse como frenético.

Algunas de las peores paginas de la historia laboral se escribieron durante
esos afos porque se recurrid a utilizar poblaciones esclavizadas para la
produccion de armamentos. A pesar de estos sucesos es importante
mencionar que partir del término de la segunda guerra mundial la gestion de
los recursos humanos denota la importancia del bien estar de los

trabajadores para la mejora en sus actividades.

Es en este momento cuando aparecen técnicas de manera formal de disefio
y descripcién de puestos. Aspectos como musica ambiental en el lugar de
trabajo y el habito de pintar en colores brillantes las distintas partes de las

maquinarias trajeron también profundos cambios en el clima laboral.

La cultura organizacional comienza a tomar un nuevo giro pues la
concepcion de relaciones industriales fue sustituida por la nueva vision de
administracion de recursos humanos ya que el antiguo modelo burocratico y
piramidal, result6 inservible frente a los movimientos que se producian en el

ambiente. Es importante desatacar que fue una época de transicion.

Es este momento la cultura organizacional se encontraba centrada en
actualizar y adaptar nuevas formas de concebir al recurso humano. El
ambiente organizacional de época era tenso pues se encontraba inmerso en
una época de cambios que exigia eficacia y rapidez. El trato del personal es
entonces entendido como un recurso que debe ser administrado. El

desarrollo  continuo y veloz de la tecnologia comenzé a influir
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poderosamente en la vida de las organizaciones y de las personas que

formaban parte de ella.

Era de la informacién (1990 - ) Teoria Y de Mac Gregor (1960): La
administracion de los recursos de todo tipo, dentro de las empresas
enfrenta varios desafios que nacen como una repuesta a la globalizacion.
Estos desafios tienen como antecedente la revolucion industrial la cual
condujo a la realizacion de estudios cientificos del trabajo y los trabajadores
aunque los primero departamentos de personal surgieron en el contexto de
la primera guerra mundial como ya lo habiamos descrito en las dos era

anteriores.

Las caracteristicas principales de hoy en dia en esta materia son los

cambios rapidos, imprevisibles e inesperados.

Aprender a aprovechar su conocimiento.

Aprender a innovar.

Mejoramiento sostenido.

Aprender a aprovechar su conocimiento. Se refiere al aspecto de que las
empresas deben desarrollar la proxima generacion de aplicaciones de sus
propios éxitos.

Aprender a innovar (Marcelo, 2013)

En la division realizada por Audirac (2004), el autor determina una serie de

sucesos ordenados cronolégicamente y divididos en tres raices diferentes que

definen el desarrollo organizacional (D.O)

La primera raiz nace en el entrenamiento de laboratorio en Instituto

Tecnologico de Massachusetts y su funcionamiento es el entrenamiento en la

relaciones humanas mediante la experimentacion, se analiza el tipo de relaciones

y fendmenos aparejados que dan entre grupo raciales, ideoldgicos y/o de trabajo.
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Tabla 1. Primera Raiz del autor Audirac

Afo

Involucrado

Accion

Resultados

1944

K. Lewin
R. Likert

D. Mac. Gregor

Examinan la posibilidad de
fundar un centro de dinamica
de grupos en el Instituto
Tecnologia de Massachusetts
en el MIT.

Se retoman Investigaciones
en materia de gestion de
personal de 1940 y se
experimenta en condiciones
mas favorables fendmenos
grupales de la interaccion
humana en sus diversos
aspectos

1944

L. Bradford

R. Lepititi

Establecen un programa de
induccion al personal para
cambios interdependientes en
el hospital Freedman
Washington, DC.

Se dan entrenamientos de
tres niveles de mdltiple
entrada. Este proyecto
cimienta los programas de
intervencion tipicos del futuro
del desarrollo organizacional.

1946

K. Lewion
K. Benne
L. Bradford

R. Likert

Establecen estudios y
proyectos auspiciados por la
Comisién Internacional y el
centro de investigacion para
la dindmica de grupos en el
State Teachers College de
New Britain, Conn.

Estos estudios y proyectos,
permitieron hacer andlisis
avanzados sobre ciertos
fenbmenos grupales que
posteriormente dieron origen
a los entrenamientos de
dinamica grupal.

1947

K. Lewion
K. Benne
L. Bradford

R. Lippitt

Fundan los laboratorios
nacionales de entrenamiento
(NTL) en Bethel, Maine.

El desarrollo grupal de grupos
T.

K. Benne
L. Bradford

R. Likert

Distinguen dos tipos de
grupos Grupo A grupo de
aprendizaje 'y  destrezas
cognoscitivas 'y Grupo T
Grupo de aprendizaje
vivencial. Ademas, hacen el
estudio de andlisis del
fenébmeno de la

Estos dos grupos son
necesarios en todo
entrenamiento de dinamica de
grupos, el primero provee
material de andlisis y el
segundo los fundamentos
tedricos para dicho andlisis.
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1950

transformacion del
aprendizaje. En este afio
emergen laboratorios en EU

Para transmitir los grupos de
entrenamiento a los sitios de
trabajo real de los
participantes en dichos
grupos. Los programas de
NTL se ofrecen todo el afio y
la metodologia de los grupos
T se empieza aplicar en la
industria de los negocios.

1956

Robert Blake
Herbert
Shepard

Jane Mounton

Acufian el término de
<Desarrollo  Organizacional>
en un articulo publicado por
ellos.

De aqui en adelante cobran
un significado preciso las
iniciales de D.O, wuna
metodologia para el cambio
organizacional planteado, de
tipo educativo aplicado
principalmente a grupos
industriales.

1957

D. Mac Gregor
J.P Jones

B. Manson
Herbert

Shepard

Fundan el Grupo de
Desarrollo Organizacional
para la Union del Caribe y
disefian trabajos para el
departamento de relaciones
con empleados de la Esso
Estandar Oil.

Asi se tuvo ya integrado en
una empresa de produccion
en un grupo ad hoc interno
para desarrollar D.O para su
propio provecho.

Colaboran con él, P.
Buchanan, M. Horwitz, R.
Blake y J. Mouton.

1958

P. Buchanan

M. Hortiwitz
R. Blake

J. Mouton

Dirige el Interview Survey
and Diagnosis.

Dirigen un laboratorio
Instrumentado. Un desarrollo
de equipo y un proceso de
consultaria y resolucion de
conflicto Intergrupal en la
planta de de bayway de la
Estandar Oil.

Se realiza en la planta de
Bayonne de la Estandar Oil.

Fuente: Elaboracién Propia basada en Audirac, 2004: 11-13
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La primera etapa de division, integra una serie de antecedentes lo cuales
describen el desarrollo organizacional mundial, sefiala los puntos que crean una
metodologia de cambio tipo educativo en la linea dindmica de grupos y de
relaciones humanas, todo ello, para agilizar y resolver los conflictos de una

organizacion y hacer de esta una organizacion productiva.

La segunda raiz, nace en el Centro de Investigaciones de la Universidad de
Michigan EUA representado por Rensis Likert. Esta etapa se basa en la
investigacion a través de rastreos de informacion y retro informacién aplicados a
fenémenos micro y macro organizacionales, tales como el clima organizacional, la

comunicacion, las lineas de liderazgo, la cultura organizacional etc.

Cabe destacar que esta segunda etapa puntualiza la aportacién de otras
ciencias como los son las administrativas y las sociales para la integracion del

desarrollo Organizacional.

En la tercera raiz se conceptualiza la organizacién Socio- Técnica con
raices histéricas de los estudios realizados por Rensis Likert. Dicha organizacion
es un sistema técnico para conjugar la tecnologia y la gente involucrada en un
proyecto o trabajo definido. Y de esta manera se logran establecer <Grupos

Autonomos de Trabajo>.
2.3.2. Desarrollo Organizacional en México
Si se realizara una comparacion acerca del desarrollo organizacional entre México

y otros paises es importante sefialar que México tiene una historia reciente en

materia de gestion de personal.

Jorge Davalos (2004 citado en Audirac), hace una division acerca de las
personas y acontecimientos que contribuyeron al desarrollo organizacional en

México:
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Persona

Evento

1967 — 1968

John Farley

George Shaparo

Departamento de
Relaciones  Industriales
ITESM,

Seminarios
avanzados de
administracion
de Personal.

1969 - 1970

Joe Bentley
William Haney
Frederic Hazberg
Miguel Bernal

Eleazar Grymbal

E. Dansig. S. Reyes

G. Hemera M

Judisman

La mansién, Querétaro,
Coahuila  El Mortillo,
Saltillo Jurica, Cd. México.

Organiza
laboratorio,
Seminario de
Desarrollo
Organizacional.

Aparecen las
primeras
gerencias  de
D.O. en
algunas
empresas.

Aparecen los
libros de la
coleccién
Adisson-
Wesley.

Seminario de
Comunicacion.

Seminario
sobre las
teorias de
motivacion.

Laboratorio
abierto

Seminarios y
Consultorios de
empresas.

1971 -1972

Barbara Hibner

NTL EUA

CYDSA, FAMA, CRISA
GAMESA

Aparece el
programa para
especialistas

en D.O.

Aparece el
andlisis
transaccional.
Sesiones de
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Grupos de
encuentro.

Programas
diversos de
D.O.

1973 - 1974 CYDSA, FIGUSA, Se impulsé
FUNDIDORA mas el
CERVECERIA  HYLSA, desarrollo
GALLETERA, ITESN organizacional
DANDO SERFIN. con Joe
Bentley,
Beckhard,
Herman,
Adizes y
Tannenbaum.
1975-1976 Ezequiel Nieto UDEM Arranca el
ITESM prograrpa de
maestria en
Leonardo Rivera Desarr.ollo.
Organizacional
POLYCEL. Colabora la
University
Paul Hensey Asociates y
México D.F NTL.
Establece en
su cuadro
Vidriera Monterrey directivo el area
de D.O
Da a conocer
sus teorias de
liderazgo
situacional.
1977 -1978 Visa Crea la
gerencia de
Alfa Acero

D.O

Establece su
programa sobre
la efectividad y
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la calidad de

P.E.C.
Worden de maestria en
D.O.
CERVECERIA En  Querétaro

A. Guzman CUAUHTEMOC v | !

F. Pardo gnc_ezue a,
México DF. Y

J. Alvarez Monterrey.

Valsequillo Puebla.

J. Davalos Establece un
programa  de
planeacion de
vida y carrera.
Taller de
crecimiento
personal.

1981 — 1982 Monterrey Nuevo Ledn Se inicia la

asociacion de
ex alumnos de
Peperdine.

Se celebra el
congreso

internacional de
D.O. en México

Fuente: Elaboracion propia basada en Audirac, 2004: 14-15

De acuerdo a Ledn (2006), la administracion formal de los recursos
humanos en México inicia en un panorama turbio, ya que entre las caracteristicas
organizacionales de las empresas mexicanas se encuentra la falta de conciencia

acerca de la importancia de la administracion de los recursos humanos.

Como menciona Ledn (2006), en los afios 60 las organizaciones mexicanas
pasaban por una serie de carencias tecnoldgicas, limitaciones, descuidos y
negligencias en materia de comunicacion que limitaba el desarrollo organizacional,
para que este desarrollo fuera un hecho, dentro de las empresas pasaron una

serie de hechos, para considerar a la comunicacion organizacional una
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herramienta util para el cumplimiento de sus objetivos. Los hechos ocurridos los

describiremos a continuacion:

Las grandes organizaciones ejercen una influencia importante en la vida de
la sociedad, principalmente politica y econdémica. A finales de la década de los
ochentas, la economia mexicana demanda a las organizaciones mexicanas, tanto
publicas como privadas, una maximizacion extrema de recursos para poder
sobrevivir en un ambiente de fuertes presiones econdmicas, financieras y de alta
competencia, consecuencia de la globalizacién. Es necesario hacer compatibles y
menos complejos los sistemas organizacionales y procesos productivos donde

interactiian nuevas tecnologias y personas.

Frente a los sistemas sociales y organizacionales inmensamente complejos
las nuevas tecnologias y el recurso humano han iniciado la vision de hacer del
proceso de comunicacién organizacional una herramienta mas productiva e

importante a manejar.

Finalmente, las organizaciones mexicanas tanto publicas como privadas se
enfocan en épocas recientes en la busqueda del “nuevo paradigma” que plantea
elevar la productividad/calidad en la flexibilidad estructural, la toma de decisiones
en los niveles inferiores de la piramide, la orientacion a resolver problemas,
fomentar la creatividad y el uso de la intuicion, con objeto de lograr el éxito

organizacional y el conocimiento humano.

El modelo organizativo de la burocracia tradicional mexicana que ha
imperado durante la mayor parte del siglo pasado presenta las siguientes

caracteristicas.

Dentro de las empresas mexicanas existe una jerarquia explicita de
puestos, las funciones y actividades que estan claramente especificadas
representan la Unica o principal ocupacién de quienes estan a cargo de los
mismos. Los miembros de las organizaciones publicas estan sujetos a control

unificado y a un sistema disciplinario.
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A principios de los noventas, la norma general del modelo organizacional
sigue siendo una estructura mecanicista y rigida apegada a normas
preestablecidas de actuacién. Leodn (2006) sefiala lo siguiente:

Una de las nuevas caracteristicas que destaca el modelo burocratico
reciente es la <nueva actitud de servicio> y, en menor medida, la
<flexibilidad laboral>, basadas en la competencia interna, la identificacion
de valores y objetivos organizacionales del <hacer bien las cosas> mejora
continua, calidad total o cualquiera que sea el formato que adopte la

organizacion publica (p.296)

2.3.4 Evolucion de la Comunicacion Organizacional en México

Ledn (2002) describe la situacion actual del desarrollo organizacional en México,
el cual est4 presenciando los inicios de un esfuerzo de mediacion entre la cultura
organizacién tradicional y la cultura organizacional manifiesta del hacer bien las

cosas.

No se puede generalizar el desarrollo organizacional en México porque no
es una realidad en todas las empresas mexicanas pero si, se puede sefalar
tangiblemente el inicio de una nueva vision en materia organizacional producto de

la globalizacion en la cual vivimos.

A partir de los 90’s, empresas como CYDSA, Cerveceria Cuauhtémoc,
Gamesa, Serfin, Vidrieria Monterrey, Alfa-Acero, VISA, comienzan a utilizar la
comunicaciéon organizacional como parte de sus desarrollo empresarial. Entre sus
propuestas se encuentran, establecer una gerencia o area de comunicacion
organizacional integral que retna todos los recursos econdémicos y humanos para
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estar a cargo de la comunicacion interna, como de la publicidad y la comunicacion
externa. Ledn (2002).

Es decir, proponen estandarizar sus procesos en materia de comunicacion
organizacional y aunque se toman en cuenta estos modelos de gestion para otras
empresas mexicanas, no se estandarizan estos procesos, si no algunas empresas

lo adaptan de acuerdo a sus necesidades.

De acuerdo a estudios realizados por el Instituto Tecnoldgico Auténomo de
México (ITAM), afirma que las siguientes organizaciones en México también

forman parte del desarrollo organizacional.

o Afianzadora Insurgentes .S.A.

o Almexa Aluminio S.A. de C.V

o Aseguradora Mexicana S.A. de C.V
o Bacardi y Compafiia S.A.

o Santander — Serfin S.A

o Banamex/ City Bank

o BBVA — Bancomer S.A

. Cannon Mills S.A. de C.V

. Celanese Mexicana S.A

J Cummins de México S.A

o Champion de México S.A.

o General Motors de México S.A.

o Grupo Nacional Provincial

o Industrias Nacobre S.A. de C.V

o Industrias Resistol S.A. de C.V

o Industrias Vinicolas Pedro Domeq S.A. de C.V

° Nissan Mexicana S.A. de C.V
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De acuerdo a los modelos de comunicacion integral Ledn (2002) cita los
disefiados por Eulalio Ferrer, los cuales existen en México, estos son los tres tipos

de comunicacion dentro de las organizaciones:

a) La comunicacion interna, donde el mensaje fluye en tres direcciones:

vertical descendente, vertical ascendente y horizontal.

b) La comunicaciéon externa, que es la que tiene lugar entre las empresas

privadas o publicas y otras organizaciones que tiene vinculacion con ella.

C) La comunicacion comercial, cuyo propésito es informar a usuarios o
ciertos publicos, potenciales sobre las caracteristicas de la organizacion,

como sus productos y servicios.

De acuerdo a lo descrito, se puede concluir que para la mayoria de las
empresas mexicanas la comunicacion organizacional en muchas ocasiones no es
una prioridad para el desarrollo de cualquier organizacién puesto que, en la
mayoria de ellas no existen departamentos especializados en la gestion de la
comunicacién organizacional, ya que en muchas de las empresas s6lo cuentan
con departamentos que se encargan de gestionar la comunicacién interna y
externa, tomando en cuenta Unicamente la mercadotecnia, publicidad, y recursos

humanos, lo cual provoca la falta de desarrollo integral en materia organizacional.

Uno de los desenlaces positivos y tangibles que conlleva el estudio de la
comunicacién organizacional en México, es el hecho de que se ha aceptado
generalmente, de que tanto el individuo como la empresa necesitan organizarse y

comunicarse permanentemente, pese a las limitaciones de cada empresa.
2.4. La Empresa: Antecedentes historicos de ULTRA Radio 92.5 FM, Puebla

La siguiente informacion es de acuerdo a datos proporcionados por empleados de

Ultra 92.5 FM <La radio> y gerencia general de la empresa.
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Actualmente, Ultra 92.5 FM Puebla, no cuenta con un sistema de
comunicacién interna eficiente, lo cual ha repercutido en la cultura de la
organizacién; no cuenta con un organigrama definido ni con un corazén ideolégico
establecido, todo ello debido a la rotacién de personal que se suscita de manera
constante. Por otro lado, el corazon ideolégico ha sido modificado en

aproximadamente cuatro ocasiones, en épocas recientes.

A continuacién se plantea un breve recorrido histérico de la empresa. Ultra
92.5 FM Puebla, inicia operaciones el 15 de Agosto de 1972 con el nombre de
<Radio Primavera>, mas adelante el nombre fue cambiado a <Stereo Rey> con
frecuencia XHZM- FM, con el cual permanecié cerca de 28 afos, en ese tiempo
fue parte de una filial de una gran cadena de estaciones de radio nacional. Su
programacion era muy selectiva pues transmitia sélo muasica en inglés, y las
tematicas de sus programas eran culturales. Su publico meta era el nivel

socioecondmico de la clase alta y media.

Para 1997 cambia el nombre a <Ultra Digital> y posteriormente, cambia a
<Ultra 92.5>, con este ultimo fue el inicio de un gran cambio, pues la empresa
toma un nuevo giro y decide redisefiar su programacion, esta vez pensando en la
juventud poblana, pues comienza a transmitir musica pop en espafiol e inglés, lo
cual le dio una gran proyeccion pues su audiencia comenzd en aumentar cada

vez mas.

Posteriormente, cambia de nombre a <Ultra 92%2 > esperando mejorar su
imagen dia a dia; sin embargo, por decisiébn del duefio el Lic. Arturo Zorrilla
Martinez decide volver a ponerle el nombre de Ultra 92.5 pues este nombre

habia marcado a Ultra en su nueva etapa.

En 1999 se comienza a dar a conocer como Ultra 92.5 afadiendo el
eslogan de <Prende tu radio>. Hoy en dia es Ultra 92.5 <La radio>, bajo la

direccion del Lic. Arturo Zorrilla Ibarra.
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Durante mas de una década, Ultra ha sido sinébnimo de juventud,
entusiasmo, frescura y vitalidad. Esto se nota al aire, a través de sus productores,

locutores, contenido de sus programas, canciones y sus promociones.

Ultra 92.5 cuenta con un transmisor ubicado en la 2 Ote. 6to. Piso, pero
desde hace mas de dos afios tiene un <enlace> desde la 31 Oriente. Cuenta con
un equipo para transmisiones via control remoto, una cabina de locutores, una
cabina de produccion comercial, cabina de operacion <al aire>y una unidad movil

llamada <Ultra movil>.

La parte administrativa la conforma la fuerza de ventas, cobranza,
continuidad, direccion artistica y produccion comercial, ademas del equipo de

noticias y el equipo de promocion llamado <Escuadrén Ultra>, entre otros.

Actualmente, Ultra 92.5 <La radio> es una de las estaciones mas
escuchadas a nivel estatal, segun datos del estudio realizado por la Consultoria
Opina Estratégica en el 2008. Esta estacion se encuentra ubicada como la cuarta
estacion mas escuchada y la segunda en su género pop.

De esta manera, se ha presentado de forma estructurada y detallada la
situaciéon actual de la empresa y la problematica que presenta, asi mismo, se ha
determinado cudl es la razén de ser y el objetivo de esta investigacion.
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CAPITULO lll. MARCO TEORICO

En el planteamiento de esta investigacion se describio la situacion actual de la
empresa Ultra 92.5 FM, Puebla; la cual sefiala la carencia de gestion en materia
de comunicacion interna dentro de la empresa. Por lo tanto, considerando la
problematica general, se eligio la escuela de las relaciones humanas, puesto que
es necesario considerar las caracteristicas y estrategias basadas en materia de
gestion de personal, como herramientas importantes y Gtiles para el cumplimiento

de los objetivos de esta investigacion.

En el presente capitulo se explicaran las diferentes teorias en las cuales
esta basado este proyecto, con el objetivo de establecer una base soélida de
conocimientos que la enmarquen y contextualicen. En primer lugar, se plantea la
teoria de las 4 ies, planteada por Carlos Fernandez Collado, la cual da cobijo a
este proyecto. Posteriormente, se abordara la escuela de las relaciones humanas,
mas adelante se plantea la teoria de necesidades de Abraham Maslow vy,
finalmente se presentan las teorias X, Y y Z, con el enfoque de Maslow, McGregor

y William Ouchi.

3.1. Teoria de las 4 IES: la construccion de la comunicacion organizacional.
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Es importante definir que esta investigacion tiene como objetivo general:
identificar, analizar, conocer y proponer una serie de estrategias de comunicacion,

con el fin de mejorar el sistema de comunicacion interna de Ultra 92.5.

A manera de guia y para visualizar la ruta secuencial de esta investigacion se
presenta el siguiente cuadro, en el cual se establece el objetivo general de la
mano con los objetivos especificos, para clasificarlos debidamente bajo la
propuesta conceptual de Horacio Andrade (en Fernandez 2005), para analizarlos

y, posteriormente, disefiar una propuesta estratégica. (p.p. 15y 16)

Figura 3. Ruta de investigacion (Elaboracién propia, 2014)

Objetivo General = *Objetivos

Ldentlflcar Especificos
Analizar *Elementos.del

*Proponer ﬁ|iii'°

Clasificarlos dentro
de

Definicion de =
Fernandez Collado

*Informacion

*Integracidn ==>| Propuesta

*|dentificacion
*Imagen

Por lo tanto, encontramos que es necesario analizar e identificar a los
emisores y receptores dentro de la organizacion, determinar cual es la intencion
de todos y cada uno de los mensajes emitidos, conocer la encodificacion del
mensaje, el medio que se emplea, la forma en la que el mensaje es transmitido v,
al mismo tiempo, como se ejecuta la decodificacion, la percepcion y la

retroalimentacion (feedback) por parte de los receptores.

40



Es asi como a partir de los resultados de este andlisis, se plantearan una

serie de acciones claras y concretas con el objetivo de generar una comunicacién

verdaderamente efectiva, todo ello basado en algunas recomendaciones de
Nosnik y Martinez (2007).

Sin embargo, es imperante recordar que la columna vertebral de este

proyecto se basa en la definicibn de Andrade (en Fernandez, 2005) que sustenta

que, para obtener una comunicacion interna efectiva es necesario reunir las 4 IES

de comunicacion que son: Imagen, identificacion, integracion e informacion, las

cudles se describen a continuacion:

1.

Informacién: Son todos los datos que se deben proporcionar a todos los
integrantes que componen una organizacion. Estos datos sobre el entorno
organizacional son de total relevancia y deben de transmitirse de manera
completa y oportuna, ya que las personas que colaboran en ella necesitan
conocerlos, para generar principalmente un sentido de identificacion vy
pertenencia.

Identificacion: Este punto tiene una relacion intrinseca con el aspecto
anterior. La comunicacion organizacional, en este caso, a nivel interno,
contribuye en los empleados a la creacion de pertenencia hacia la
organizacién, mediante la estructuracion de la cultura. Todo ello, hace que
las personas encuentren un sentido direccional y una les proporciona una

serie de principios que orientan su conducta y la toma de decisiones.

Integracion: El autor menciona que, la comunicacion organizacional implica
mejorar los flujos de comunicacién, fomentar el trabajo en equipo,
proporcionar el rompimiento de las barreras existentes entre departamentos
y niveles estructurales. De igual manera, contribuye a la creacion y al
mantenimiento del clima organizacional, principalmente de colaboracion y
apoyo para conseguir el cumplimiento de los objetivos comunes Yy

personales.
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4. Imagen: Es la manera en que la organizacion se concibe hacia dentro y

hacia afuera. En este caso, lo imperante es la imagen proyectada al interior.
(p.15)

Es asi como se establece que el objetivo de la comunicacién organizacional,
enfocado especificamente a la comunicacién interna es, a través de la difusion de
la informacion a sus empleados, dar a conocer todo un proyecto de trabajo, con el
fin de darle sentido a la colaboracion de cada uno de los que conforman los
recursos humanos de la organizacion. Asi mismo, esto es el reflejo de su identidad
y por lo tanto, crea de manera sistematica y paulatina, un sentido de pertenencia,

generando asi una imagen homogénea y congruente de su propia comunidad.

Es por ello que en esta investigacion se plantea el analisis de cada uno de los
elementos anteriormente descritos, con el fin de establecer mejoras que beneficien
e impulsen no solo el desarrollo organizacional, sino el de cada uno de sus

colaboradores.

3.2. Teoria de las relaciones humanas.

En este apartado se detalla la teoria que enmarca la importancia de la vinculacién

del factor humano con la organizacion y su convivencia.

Araya (2007), muestra que, la escuela de las relaciones humanas considera que la
administracion, debe basarse en estudios previos del comportamiento de los
individuos y de los grupos sociales como elementos fundamentales para
incrementar la eficiencia en las organizaciones. El creador de esta escuela es

Elton George Mayo y sus principales autores son Peter Druker, Abraham Maslow,
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Douglas Mc Gregor y William Ouchi entre otros que también han abordado el

estudio de dicho menester.

Elton George Mayo considera 12 factores importantes para explicar dicha

teoria:

1. El ser humano

2. El medio ambiente
3. La motivacion

4, El liderazgo

. El liderazgo formal
. El liderazgo informal
5. La comunicacion
. Descendente
. Ascendente
. Horizontal
6. El conflicto
7. El poder
. La de mando: requiere la facultad legal para exigir la obediencia del

trabajador hacia una determinada orden.

. La del subordinado, a nivel de grupo informal se requiere dominio

pericial y autor
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8. El cambio

9. La toma de decisiones
10. La participacion

11. La organizacion

12. La eficiencia

De esta manera, encontramos a la organizacion como una entidad compleja
que esta sustentada en una serie de elementos vitales para asegurar su existencia

y permanencia dentro del mercado tan altamente competitivo.

Por otro lado, es importante mencionar que, la teoria de las relaciones humanas
surge del ejercicio de experimentacion de Elton Mayo, en la planta industrial
Western Electric de Hawthorne. Algunos de los objetivos que sustentaban dicha
investigacion era encontrar y demostrar que la industria podia humanizarse y
democratizarse, a través de los procesos administrativos, eliminando la ejecucién

de teorias impuestas por la teoria clasica. (Chiavenato, 2004)

Afirmaba que un empleado motivado y debidamente incentivado por diferentes
estimulos sociales y econdémicos, era mucho mas productivo que los que no eran
sometidos a dichas acciones positivas. Por lo que, el tema de la motivacion
adquiere mucha mas relevancia a partir de este momento, estudiada en
profundidad por Abraham Maslow quién plantea la teoria de la motivacion y una
jerarquia detallada de necesidades del ser humano, las cuéles se plantean en el

siguiente segmento.

3.3. Teoria de la Motivacién y la Jerarquia de las Necesidades de Maslow.
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En 1962, Abraham Maslow descubrid que sus teorias eran consideradas
por la alta direccion de determinadas empresas y que habia muchas personas
autorrealizadas en la industria, por lo que investigd el motor de dichas conductas y
cambios organizacionales. Observo que, muchos empresarios empleaban el
enfoque positivo de sus teorias sobre la naturaleza humana; descubrié que los
directivos trataban con confianza y respeto a sus trabajadores, y que con ello
lograban que fueran mas creativos y productivos, de esta manera sus teorias

comenzaban a ser comprobadas en este ambito (Maslow, 1991).

Es asi como se consolida una de las teorias mas importantes de Maslow: la
teoria de la Motivacion y la Jerarquia de las Necesidades. Esta teoria se ha
elegido, ya que parte de los objetivos de esta investigacion requieren ubicar
aspectos de necesidades primarias y secundarias que la teoria de Maslow sefala,
ya que de acuerdo a lo planteado, estos aspectos no se han gestionado
recientemente dentro de la empresa Ultra 92.5 FM, Puebla.

La motivacion de acuerdo a Maslow (2001), es el impulso o el
comportamiento causado por las necesidades del individuo, orientado en funcion
de objetos, que las satisfacen. De esta manera explica el comportamiento
organizacional, mediante la satisfaccién de la piramide de necesidades, que a

continuacion se presenta.

Las necesidades del ser humano estan divididas en dos tipos: primarias y
secundarias; las primeras, son aquellas necesidades basicas para mantener la
homeostasis, la cual es la capacidad de todo ser vivo de adaptarse y mantener el
equilibrio a pesar de los cambios. Dichas necesidades son:

Necesidad de respirar
Necesidad de beber agua

Necesidad de dormir
Necesidad de regular la homeostasis (ausencia de enfermedad)

Necesidad de comer
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Necesidad de liberar desechos corporales
Necesidad sexual

Seguridad fisica

Seguridad de empleo

Seguridad de ingresos y recursos

Seguridad moral y fisioldgica

Seguridad familiar

Seguridad de salud

Seguridad contra el crimen de la propiedad personal

Seguridad de autoestima (Maslow, 1991)

Las secundarias, son aquellas que no son indispensables para la
supervivencia del ser humano y se encuentran relacionadas con el desarrollo
afectivo del individuo. Son las necesidades de asociacion, participacion y
aceptacion. En el grupo de trabajo, entre estas se encuentran: la amistad, el afecto

y el amor.

Dichas necesidades, se satisfacen mediante las funciones de servicios y
prestaciones que incluyen actividades deportivas, culturales y recreativas. Estatus
y prestigio. Valoracion por los demas. Independencia, Libertad, confianza, logro,

fortaleza, reconocimiento, posicion, dominio, apreciacion, importancia, autoestima.

También es importante destacar que, para que existan las necesidades

secundarias, es indispensable que se den lo siguiente supuestos:

e Cuando las necesidades de niveles bajos son satisfechas, comienzan a
aparecer y predominar las de los niveles mas altos, pero si una de las de
abajo vuelve aparecer, genera tension en el organismo. La necesidad que en
determinado momento domine, es la que automaticamente tendera a
organizar y movilizar las fuerzas del organismo, con el objeto de atenderla.

e Toda persona posee siempre mas de una motivacion. Todos los niveles

actuan conjuntamente en el organismo y dominan las necesidades mas
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elevadas sobre las mas bajas, desde que estas se hayan adecuadamente
satisfecho o atendido. Su efecto sobre el organismo es siempre global, de
conjunto y nunca aislado.

e Cualquier comportamiento motivado es como un canal por el cual muchas
necesidades fundamentales, pueden ser expresadas o0 satisfechas
conjuntamente.

e Cualquier posibilidad de frustracion de la satisfaccién de ciertas necesidades,
se considera una amenaza psicolégica y estas amenazas son las que
producen las reacciones generales de emergencia en el comportamiento
humano (Maslow, 1991).

Por lo tanto, todas las necesidades son, en cierta manera, interdependientes y
encontramos que, estan presentes en todos y cada uno de los contextos y esferas
de la vida del ser humano, a nivel personal y colectivo. El autor mencionaba que,
dichas necesidades son el motor y el impulso de vida de todas las personas y las
expresd en una piramide, presentandolas de forma jerarquizada para su mejor
comprension y clasificacion. Dicho grafico se presenta y explica en el siguiente
apartado de esta investigacion.

3.4. Piramide de Necesidades de Maslow.

La teoria de la motivacion y la jerarquia de Necesidades de Maslow estan
intrinsecamente relacionadas, ya que la jerarquia es el elemento central de la
teoria de la teoria de la motivacion. El autor crea una teoria organizacional positiva
y la presentdé como una teoria holistica y dinamica, ya que para su creacion se

basé en diversos autores y estudiosos de la psicologia cientifica.

En la figura namero 1 y 2, se explican los diferentes niveles en que dichas

necesidades estan clasificadas.

Figura No. 4 Piramide de las Necesidades de Maslow
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4 NIVEL

5 NIVEL
REALIZACION

ESTIMA
Realizacion,
desarrollo,
3 NIVEL satisfaccion
SOCIALIZACION
Amor propio,
auto-respeto,
2 NIVEL progreso,
SEGURIDAD
1 NIVEL Integracién, corjﬂztanz&
FISIOLOGICA aceptacion stas,
— ’ reconocimien
Estabilidad, afecto, to, aprecio,
proteccién, am|staq_.‘ admiracion
Alimento incertidumbre comprension,
descansd consideracio
abrigo, n
seguridad
NECESIDADES PRIMARIAS NECESIDADES SECUNDARIAS

Fuente: Araya, 2007, p.12

En el nivel 1, encontramos las necesidades fisioldgicas, en las que sefiala que
estas motivaciones son de origen fisioldgico, que su propio organismo le exige
para poder existir y estas son las mas poderosas para todo ser humano. Si una o
varias de estas necesidades falla, las demas se ven desplazadas por aquellas que

aln no son cubiertas.

En el nivel 2, localizamos el nivel seguridad, aquellas relacionadas con la
seguridad, la estabilidad, la confianza, la proteccién, la ausencia de temor, la
necesidad de estructura, orden, ley y limites. Y que estan relacionados con la

autoestima y el autoconcepto.

En el nivel 3, se encuentra el nivel de socializacion, que son todas las necesidades
gue empujan al ser humano a interrelacionarse: amor, afecto, carifio, aceptacion,
amistad, comprensién, consideracion. Partiendo del hecho de que el ser humano

es un ser social por naturaleza.

48



El nivel 4, esta centrado en la estima, todos los seres humanos tienen el deseo y
la necesidad de sentir una evaluacion estable de ellos mismos, basados en su
autoconcepto pero al mismo tiempo, basado en la estima que los demas le
proporcionan, por lo tanto, tiene que ver directamente con la aceptacion, el

reconocimiento, el amor, el respeto, que €l mismo y los que le rodean, le brindan.

El nivel 5, es el de la realizacion, y el ser humano llega a este nivel cuando todas
las necesidades de los peldafios anteriores estan cubiertas, por lo tanto, la
persona se encuentra en un estado de autorrealizacion, de crecimiento, de

autosatisfaccion y desarrollo.

Figura No. 5. Piramide de las Necesidades de Maslow

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,

falta de prejuicios, Jerarquizadas

Autorealizacion

autoreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

seguridad fisica, de empleo, de recursos,

Seguridad moral, familiar, de salud, de propiedad privada

Fisiologia

Fuente: Araya, 2007, p.6

Se puede afirmar, que cuando las necesidades de las personas no han sido
satisfechas especialmente en los niveles basicos, como las sociales, de
autoestima, de restriccion, amenazas, presiones y sanciones, resultan inutiles para

lograr un comportamiento motivado, por parte del trabajador.
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Es asi como Maslow (1991), llegd a diversas conclusiones sobre la
naturaleza del ser humano, las cuéles son basicas para su realizacion y desarrollo,
enunciando que, los seres humanos tienen una tendencia innata a moverse hacia

los niveles superiores de salud, creatividad, y autosatisfaccion.

De la misma manera, determiné que, es importante evitar la neurosis pues
ésta se puede considerar como un bloqueo de la autorrealizacion. Asi mismo
considera que todos los individuos pueden alcanzar un alto nivel de autodesarrollo
sin limitar a alguien mas, ya que para €l la eficacia del trabajo y el crecimiento
personal no son incompatibles, pues el proceso de autorrealizacion conduce a

cada individuo a alcanzar un nivel mas alto de eficiencia.
3.5. Teoria X, Yy Z. La convergencia de McGregor, Ouchi y Maslow.

En el afio de 1957 Douglas McGregor presentd su concepto de la teoria X
y la teoria Y. Estas teorias son dos maneras diferentes de percibir el
comportamiento humano adoptado en las organizaciones, por los gerentes para la
motivacion de sus empleados y obtener alta productividad. Este autor fue una de
las principales figuras representativas de la escuela administrativa de las
relaciones humanas, por lo que sus aportaciones han sido determinantes en el
campo de la administracion y en este caso, de la comunicacion en las

organizaciones (Aquino, 2009).

La teoria X, explica la ideologia de que el ser humano es perezoso por
naturaleza y que mantiene pocas ambiciones en los ambitos relacionados al
trabajo y que por lo tanto, evadira toda responsabilidad y por ende, tendra una
baja productividad, la cual sera altamente notoria. Por tal motivo, se debe exigir y
controlar a los empleados, a partir de la coaccién y la direccién, mediante un
sistema de castigos y amenazas, para que de esta manera su productividad

aumente y se logren los objetivos organizacionales.

Sin embargo, el autor mantiene un contra argumento, donde manifiesta que

es practicamente imposible satisfacer en los empleados, las necesidades de los
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niveles mas altos (segun la piramide de Maslow), ya que al principio de su empleo
no estan dispuestos a trabajar con eficiencia y eficacia. Pero esto no ocurre de
forma gratuita, esta renuncia a sus obligaciones laborales son atribuibles no solo a
su desempeiio como empleado, sino a la forma en como la administracion ejecuta
su gestion y, por lo tanto, causara en sus colaboradores una actitud defensiva y

destructiva.

McGregor en esta teoria hace relevancia a varios aspectos que

laboralmente el empleado realiza ante diversas situaciones, por ejemplo:

Mencionaba que la mayoria de las personas preferian no trabajar y que por
lo tanto, no toman la iniciativa. Lo cual exige que el superior dicté con autoridad las
actividades con métodos de control y supervision, sin incluir en su direccién o

mandato una funcién de coach.

También comentaba que, la mayor parte de las personas se sienten
comodas recibiendo directivas de sus superiores, ya que no quieren ni desean
responsabilidades mayores. Por lo tanto, no ambicionan y si llegan a hacerlo, no
se esfuerzan por conseguir aquello que ambicionan. (Aguilar, Ixtepan, Palmer, y
Quijano, 2013).

Teniendo en cuenta lo anteriormente planteado, se comprara dicha
teoria con la situacion real de Ultra 92.5 FM Puebla y se ha elegido para explicar
la situacion actual de la empresa, ya que no cuenta con una estructura
previamente planeada en materia de gestion interna, por lo que presenta una
estructura rigida e inflexible produciendo una serie de resultados negativos en su

personal.

Por otra parte, esta investigacion busca proponer formas de gestion en
materia de comunicacion interna dentro de la empresa Ultra 92.5 FM, Puebla. Por
lo que se eligid la Teoria Y de McGregor, ya que es la precursora de la integracion
de los objetivos individuales con los corporativos, en ella se basan, por ejemplo,

los circulos de calidad.
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A través de esta teoria se muestra una orientacion positiva hacia los
intereses, capacidades y necesidades del trabajador. Esta investigacion busca
proponer formas de gestion en materia comunicacion interna dentro de la empresa
Ultra 92.5 FM, Puebla.

Por otra parte, la teoria Y propone que todo ser humano tiene el potencial
de aceptar responsabilidades para auto dirigirse, ser creativo y para auto

controlarse. También esta teoria considera varios aspectos los cuales son:

o El desarrollo del esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan natural como el
juego o el descanso.

o El control externo y la amenaza de castigo no son los unicos medios para
encauzar el esfuerzo humano hacia los objetivos de la organizacion. El
hombre debe dirigirse y controlarse a si mismo en servicio de los objetivos
en cuya realizacion se compromete.

o Se obliga a la realizacion de los objetivos de la empresa por las
compensaciones asociadas con su logro.

o El ser humano ordinario se habitla, en las debidas circunstancias, no solo a
aceptar sino también a buscar nuevas responsabilidades.

o La habilidad de desarrollar la imaginacion, el ingenio y la capacidad
creadora para resolver los problemas de la organizacion, son caracteristicas
de grandes sectores de la poblacién.

o En las condiciones actuales de la vida industrial las potencialidades
intelectuales del ser humano estan siendo utilizadas en parte (Gil y Giner,
2010: 323)

Esta nueva elaboracion tedrica, se realizd6 con el objeto de satisfacer las
necesidades del empleado. Si estas condiciones se pueden mantener, cambiara
por completo la esencia del control administrativo hacia el autocontrol y la auto-

direccion.

A su vez, esta teoria se propone en funcién de satisfacer las necesidades
del empleado, la teoria de la descentralizacion de actividades y delegacion de
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autoridad, dando asi a los trabajadores mayor responsabilidad, participacion y
control en las decisiones administrativas. También se caracteriza por tener
diversos aspectos sobre como son los empleados en su entorno laboral, los

cuales son:

“La mayor parte de las personas no tienen desinterés en trabajar; dependiendo de las

condiciones pueden ver el trabajo como una fuente de satisfaccién o de castigo.

Las personas que se encuentran dentro del punto uno (arriba mencionado) son propensos

a tomar iniciativa siempre que estén comprometidos con los objetivos a alcanzar

Los empleados no necesitan de una fuerte presencia (superior) que le dé direccién a sus

actividades y que también establezca métodos de control sobre las mismas

Los superiores no necesitan determinar los niveles de output que esperan de sus
subordinados; pueden trabajar conjuntamente para establecer objetivos superiores que estan

dentro del rango de aceptables

Los superiores no tienen necesidad de enfatizar permanentemente en sus subordinados la
importancia de la productividad y otros aspectos cuantitativos por encima de indicadores

cualitativos

Para alcanzar niveles altos de productividad de los participantes organizacionales, los
gerentes deben fortalecer su relacionamiento con los subordinados teniendo en cuenta las distintas

necesidades de éstos, dando incentivos de distinta indole ademas de los incentivos econémicos
El trabajo del gerente debe tener en cuenta la funcién de coach.

La mayor parte de las personas se sienten cémodas trabajando en forma auténoma

cuando recibe apoyo de sus superiores bajo situaciones no-repetitivas en su trabajo
La mayor parte de las personas tienen interés en hacerse responsables de sus actos

La mayor parte de las personas prefieren no apoyarse sobre las espaldas de otros; tienen
ambiciones personales y estan dispuestas a hacer los esfuerzos necesarios para alcanzar lo que

ambicionan

Las personas tienen necesidades de auto-realizacién y las mismas son de un valor

inmenso muchas veces por encima de las recompensas de tipo econémico
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Los miembros organizacionales de toda la empresa estan en condiciones de realizar

aportes y contribuciones, por encima de las que pueda realizar el equipo directivo y gerencial

Son muy pocas las personas que dentro de una organizacién alcanzan niveles de

productividad cercanos a los de su real potencial”. (McGregor, 2003).

Visto lo anterior, la teoria Y es lo contrario de la teoria X y sélo tiene
aplicacion en ciertos niveles administrativos de la organizacién, donde no existe
una supervision directa. La mayoria de las veces esta teoria no tiene aplicacién en
las empresas pequefias, soOlo en determinados niveles administrativos vy
organizacionales; el problema principal estd en que las personas acepten los

cambios, ya que esto es la base primordial para la aplicacion de dichas teorias.

Posteriormente, William Ouchi plantea otra propuesta tedrica, donde fusiona
las teorias X y Y propuestas por McGregor obteniendo como resultado la teoria Z,
también conocida como el “método japonés”. Tal como las otras teorias, la teoria Z
estd igualmente basada en las relaciones humanas, el humanismo y en la
participacion constante y sistematica de cada miembro de los recursos humanos
de una organizaciéon. Dicha teoria propone entender al empleado como un ser
integral que no puede separar su vida personal de la laboral y, por lo tanto,
requiere de ciertas condiciones sociales como el trabajo en equipo, las relaciones
interpersonales, la confianza, el empleo estable y la toma de decisiones, todas
ellas basadas en un orden para obtener un mayor rendimiento y productividad. El
“‘método japonés” esta conformado por los siguientes pasos para alcanzar el

objetivo que esta teoria persigue:

. Primer paso: Comprender la organizacion Z y el papel que el individuo
desempena. “Para empezar, pida a cada uno de los directivos implicados
que lean un poco y se familiaricen con las ideas de la teoria Z.”

. Segundo paso: Analizar la filosofia de la organizacion. El enunciado de los
objetivos de la organizacion, la filosofia confiere al individuo el sentido de

los valores con los cuales debe trabajar y conforme a los cuales debe vivir.
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Tercer paso: Definir la filosofia de direccion deseada e involucrar al lider de
la organizacion. Una vez que hayan quedado totalmente aclaradas las
practicas que prevalecen en la empresa, por lo general, sale a la luz cual de
las creencias actuales es inadecuada, cuales estan refiidas con otras
practicas y donde se encuentran las omisiones.

Cuarto paso: Poner en practica la filosofia creando tanto estructuras como
incentivos. En cierto sentido, el sistema formal, que determina quién debe
rendir cuentas, a quién sirve, esto para cubrir los errores ocasionales en
informacion y cooperacion.

Quinto paso: Desarrollar habilidades para las relaciones humanas. La
habilidad que se requiere para tratar a los clientes, e incluso a la familia, es
lo que la gente debe aprender para aplicarla a colegas y comparieros de
trabajo.

Sexto paso: Evaluar su propio rendimiento y los resultados del sistema.
Siempre es dificil convencer a los directores de la unidad del método
cientifico.

Séptimo paso: Involucrar al sindicato. En algin momento, de preferencia
antes que se discutan cambios significativos en las condiciones de trabajo.
Octavo paso: Cémo hacer que el empleo se vuelva méas estable. La
estabilidad del empleo es, en parte, uno de los resultados directivos de la
politica.

Noveno paso: Tomar decisiones empleando un proceso lento de evaluacion
y promocion. El movimiento es relativo. Las jévenes generaciones son
impacientes. Aunque estos dos aforismos se mantienen constantes, es de
vital importancia aminorar el proceso de evaluacion y promocion con el
objeto de que los empleados tomen conciencia de la importancia que tiene
el rendimiento a largo plazo.

Décimo paso: Ampliar los horizontes profesionales. En los uUltimos afios, la
investigacion se ha centrado en el ejecutivo profesional de mediano nivel,

de edad madura, que tiene pocas posibilidades de seguir progresando.
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Décimo primero paso: Prepararse para aplicar la teoria en el primer nivel.
Hasta ahora, todas las etapas para poner en practica el sistema se han
cerrado en los empleados, profesionales y directivos.

Décimo segundo paso: Buscar lugares precisos donde poner en practica la
participacion. Si ha sido posible lograr que haya recompensas equitativas,
estabilidad del empleo y coordinacién inter divisional, entonces el
compromiso y la productividad de los empleados por horas ya habran
empezado a ser mayores.

Décimo tercer paso: Permitir el desarrollo de relaciones integralitas. Las
relaciones “integralitas” son mas una consecuencia que una causa de la

integracion de organizacion (Araya, 2007:22-23).

Lo anterior, tiene una base tedrica que lo sustenta y que se manifiesta a

manera de principios, los cuales se enuncian enseguida:

Compromiso de empleo para toda la vida.

Lentitud en la evaluacion y promocién del personal.

Consenso en la toma de decisiones (participacion).

Responsabilidad compartida. Nadie es mas responsable que otro.

Los empleados no manifiestan su desacuerdo ni se rebelan contra los
superiores. Existen reuniones sociales donde se manifiestan los
desacuerdos de forma sutil y amable.

Total atencién a los empleados, esto incluye todos los aspectos de la vida

social y familiar (Parra, S/A)

En conclusion, Wiliam Ouchi pretende que las etapas y principios

importantes de esta teoria aqui mencionadas, se utilicen s6lo como una guia y

como un tema de discusién y no como un libro magico de recetas que solucione

todo lo referente al desarrollo de la direccion. Ademas, el autor busca crear una

nueva cultura empresarial en la cual la gente encuentre un ambiente laboral

integral, que les permita auto superarse para su propio bien y el de la empresa.

Trabajar en equipo, compartir los mismos objetivos, disfrutar lo que se hace y la
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satisfaccion por la tarea cumplida son caracteristicas de la teoria Z que abren

posibilidades de mejorar el rendimiento en el trabajo (Araya, 2007).

Por otro lado, Abraham Maslow se intereso en la teoria de Ouchi y entre

otras cosas, se enfoco al analisis de los tipos de liderazgo y direccion y de los

efectos que estos tenian en sus trabajadores. Los resultados se encuentran

expresados en la siguiente tabla:

AUTOCRATICO

DE LA

DE APOYO

UNIVERSITARIO

Organizacion de lateoria z

CUSTODIA o (trascendencia de la organizacion)
(Mantenimiento) ~(Motivacional) (Colegas
familiares)
Depende de: Poder Recursos Liderazgo Contribucion Devocion al Ser en siy a los valores.
econdmicos mutua
Orientacion Autoridad Recompensas Apoyo Integracion Se supone que todos estan dedicados.
directiva: materiales Dador sefial. Compafieros de trabajo.

Orientacion Obediencia Seguridad Desempefio  Responsabilidad Admiracion: amor, aceptacion de la
del empleado superioridad real.

Resultado Dependencia Dependencia  Participacion Autodisciplina Oblacién: Auto sacrificio

psicolégico personal organizativa

del

empleado:
Necesidades  Subsistencia ~ Mantenimiento Orden Autorrealizacion Metanecesidades: Valores

satisfechas superior

del
empleado:
Medida Conformidad Satisfaccion Motivacién Compromiso Compromiso con los valores.
moral: con latareay el
equipo

Fuente: Maslow, 2001: 350

Para su mayor comprension y tener al alcance las caracteristicas de todas las

teorias hasta ahora abordadas, se presentan una serie de tablas que enuncian sus

aspectos mas relevantes:
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Tabla 4. Teoria X de McGregor

e Elser humano e Debido a estatendencia e El ser humano comun e La
ordinario siente un humana al rehuir del trabajo, prefiere que lo dirijan; comunicacion
desagrado la mayor parte de las quiere soslayar es rigida 'y
intrinseco hacia el personas tienen que ser responsabilidades, piramidal
trabajo. obligadas a trabajar por la tiene relativamente

fuerza, controladas, dirigidas
y amenazadas con castigos
para que desarrollen el
esfuerzo adecuado para la
realizacion de los objetivos
de la organizacion.

poca ambicién y
desea mas que nada
su seguridad.

Fuente: Elaboracién Propia basada en Araya, 2007: 17-20

Tabla 5. Teoria ‘Y’ de McGregor

El desarrollo del El control Se compromete a El ser humano La capacidad En las
esfuerzo fisico y externoy la la realizacion de ordinario se habitia  de desarrollar condiciones
mental en el amenaza de los objetivos de la a buscar en grado actuales de la
trabajo es tan castigo no son empresa por las responsabilidades. relativamente  vida industrial las
natural como el los Unicos compensaciones La falta de ambicion alto la potencialidades
juego o el medios de asociadas consu  ylainsistenciaenla imaginacion, el intelectuales del
descanso. Al encauzar el logro. seguridad son, ingenio y la ser humano
ser humano esfuerzo generalmente, capacidad estan siendo
comun no le humano hacia consecuencias de la  creadora para utilizadas sélo en
disgusta los objetivos misma experiencia y resolver los parte.
esencialmente de la no caracteristicas problemas de
trabajar. organizacion, esencialmente la
el hombre humanas. organizacion,
debe dirigirse es
y controlarse a caracteristica
si mismo en de grandes
servicio de los sectores de la
objetivos a poblacion.
cuya
realizacion se
compromete.
Fuente: Elaboracién Propia basada en Araya, 2007: 17-20
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Tabla 7. Teoria de William Ouchi

e Confianza en e Relaciones e Guias de e Todo directivo e Analizar la filosofia de su
la gente sociales Accion que debe compafiia
estrechas deben seguir comprender la
las organizacién Z y
organizaciones el papel que
para su desempefia
desarrollo
e Definir la e Desarrollar Los directivos e Involucraralos e Hacer que el empleo sea
filosofia de habilidades deben evaluar trabajadores y a mas estable
direccion para las su rendimiento los
deseada e relaciones y los resultados representantes
involucrar al humanas del sistema de éstos
lider de la
compaiiia
e Tomar e Ampliar los Prepararse para e Buscar los o Permitir el desarrollo de
decisiones horizontes aplicar la teoria lugares precisos relaciones integralistas
respecto a profesionales en el nivel donde poner en
promociones, de los inferior de practica la
transferencia miembros de jefatura participacion
sy despidos la
empleando organizacion
un proceso
lento de
evaluacion y
promocion
(enfoque
largo plazo)
Fuente: Elaboracion Propia basada en Araya, 2007: 17-20

Dentro del planteamiento de esta investigacion se describe la situacién de

la empresa Ultra 92.5 FM Puebla, por lo cual de acuerdo a las teorias descritas

anteriormente, se eligieron la teoria Z y la teoria de la motivacion y necesidades

de Maslow, ya que sus caracteristicas cumplen con los elementos necesarios para

llevar a cabo los objetivos de esta investigacion.

La piramide de necesidades de Maslow (1991) afirma que los puntos de

seguridad, afiliacién, reconocimiento y autorrealizacién, son parte fundamental del

desarrollo de las personas, esta parte corresponde a las

variables de

Identificacion y de Integracién descritas por Fernandez (2005), las cuales son
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puntos de desarrollo para esta investigacion y que se encuentran intrinsecamente

relacionadas con los temas de cultura, identidad y comunicacion organizacional.

La teoria Z de William Ouchi, corresponde a las cuestiones de Informacion,
Integracién e ldentidad, que de igual manera propone Andrade, en Fernandez
(2005). Esta teoria afirma que para ser una organizacion productiva es
indispensable que exista confianza en las decisiones de los trabajadores, asi
mismo se debe tener relaciones sociales estrechas y guias de accion para el
desarrollo de la empresa, los directivos deben de comprender y conocer la teoria Z
pues es basico en el desarrollo de cada organizacién, también contempla hacer
del empleo que ofrece la empresa, sea estable para los trabajadores. De esta
manera, encontramos que la comunicacion organizacional es de vital importancia

para la realizacion de los objetivos planteados por la teoria de Ouchi.

Por otra parte, es importante ampliar los horizontes profesionales. Se deben
crear habilidades humanas, definir y aplicar la filosofia de la direccion deseada,
creando estructuras e incentivos, involucrando al lider de la compafia, en este

caso particular, en el director general de Ultra 92.5 FM Puebla.

Es importante que exista una cultura de participaciéon en la organizacion,
donde la comunicacion no sea solamente un altavoz de los altos mandos, para
mantener informado al personal sobre la toma de decisiones y acerca de un
manual que contenga toda la informacién estructural de la organizacion. La
comunicacién no puede y no debe ser solo descendente, también es de gran
relevancia que los directivos conozcan lo que pasa en los departamentos vy, al
mismo tiempo, que los departamentos sepan lo que sucede con otros

departamentos.

De ponerse en marcha los aspectos anteriormente expuestos, no solo
favorecera los procesos de informacion, sino que impactara directamente en el
clima y la cultura de la organizacion y, por consecuencia en su identidad y su

imagen, tanto al interior como al exterior.
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Hoy en dia, en Ultra 92.5 no se han evaluado recientemente los aspectos
descritos anteriormente, esto hace que Ultra, de acuerdo a la teoria de Ouchi, sea
considerada una organizacion deficiente.

En este capitulo se han revisado las diferentes teorias que fundamentan
esta investigacion: las 4 ies planteadas por Fernandez (2005), las teorias de la
motivacion y de necesidades de Maslow vy, finalmente, las teorias X, Y y Z, con el

enfoque de Maslow, McGregor y William Ouchi.

CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1 Enfoque Metodologico

Uno de los objetivos mas importantes de este proyecto es la evaluacion de las
estrategias actuales de comunicacion que la empresa lleva a cabo, para cumplir lo
anterior es de suma importancia conocer aspectos especificos y caracteristicos de
la empresa, es por esto que su estudio debe ser minucioso, por esta razon,

usaremos el enfoque cualitativo realizando Unicamente entrevistas.

Por otro lado, para cumplir con los objetivos mencionados anteriormente es
imposible limitar esta investigacion a informacion tan especifica (método
cualitativo), es por esto que el diagndstico a realizar también requiere conocer
aspectos generales de la empresa y de los trabajadores de la misma, dicho lo
anterior se argumenta que se utilizard también el enfoque cuantitativo y se

mediran los resultados por medio de las encuestas aplicadas a los trabajadores.

Esta investigacion tiene como proposito conocer e identificar factores
internos de la empresa que podrian mermar la productividad de la misma. Para
esto, es necesario determinar el grado del desempefio laboral de sus trabajadores,

las causas y los efectos positivos y negativos que tiene para la organizacion.
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La metodologia de la investigacion es mixta ya que utiliza tanto informacion
cualitativa como cuantitativa para poder ejecutarse y, por lo tanto, emplea
instrumentos cerrados (como las encuestas y cuestionarios) o abiertos (como las
entrevistas). En efecto la investigacion es mixta, predominantemente cuantitativa,
correlacional y causal; primero porque busca la relacion entre las variables v,
segundo, porque trata de buscar las causas y los efectos de los fendmenos
detectados durante el analisis. Marchesi y Martin (1998) argumentan la necesidad

de combinar metodologias cuantitativas y cualitativas:

“(...) la obtencion de la informacion pertinente exige la utilizacion de dos
tipos de métodos: cuantitativos y cualitativos. Cuando se pretende que los
datos puedan utilizarse para comprobar los cambios que se producen a lo
largo del tiempo o para compararse con los de otros, las técnicas
cuantitativas son necesarias. Desde esta perspectiva es necesaria la
utilizacidon de cuestionarios o pruebas debidamente contrastadas. Cuando el
objetivo principal es conocer el funcionamiento de lo que se pretende
aplicar, con el fin de ayudar a todos los participantes a tomar conciencia de
los problemas y promover su mejora, es conveniente emplear también
métodos cualitativos. A través de la observacion y de la entrevista es
posible conocer con mayor profundidad los procesos que se producen en el
(programa), lo que permitiria una mejor explicacion de los resultados que se

obtienen en ese (programa) concreto”.

Bericat (1998), por otro lado sefiala tres estrategias posibles de integracion de

la metodologia cualitativa y cuantitativa:

- La complementacion supone en el marco de un mismo estudio obtener dos

imagenes diferentes del objeto evaluado, una procedente de la metodologia
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cualitativa y otra de la metodologia cuantitativa. Cada orientacion aportara
diferentes aspectos de la misma realidad evaluada para conseguir un mayor
entendimiento del fendmeno. Por ello, ambas metodologias no se “integran”,

sino que solo se complementan.

- La combinacion trata de integrar subsidiariamente un método en otro con
objeto de aumentar la validez de este ultimo, por lo que tampoco se puede

afirmar que hay una verdadera integracion de los dos métodos.

- Por Jdultimo, la convergencia o triangulacion trata de utlizar ambas
metodologias para el reconocimiento de un mismo aspecto de la realidad. Asi

esta estrategia pretende una justificacion de los resultados.

Por otro lado, de acuerdo a Sampieri (2006), la investigacion causal,
permite la oportunidad de predecir el comportamiento de una o mas variables a
partir de otras, una vez que se determina la causalidad. Por otro lado, el mismo
autor menciona que los estudios correlacionales tienen el propésito de establecer
la relacion entre dos o mas variables que se encuentran en un contexto en
particular. Su utilidad es saber como se pueden comportar algunas variables al

conocer el comportamiento de otras, cuando estan relacionadas.

Por lo tanto, las variables a medir seran: informacion, identificacion,
integracion e imagen (Andrade en Fernandez, 2005). De esta manera, para
cumplir los objetivos de esta investigacidn es necesario conocer si la informacién
que los empleados reciben actualmente es completa; es decir, que integra los
elementos necesarios para llevar a cabo el trabajo diario, que es importante (tiene
relevancia suficiente), que es oportuna (en el momento preciso), y al mismo
tiempo hallar areas de oportunidad que permitan crear o mejorar canales de

comunicacién efectivos que colaboren al desempefio de los trabajadores.
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Es necesario medir el grado de identidad que tienen los empleados con la
empresa, pues su grado de identificacion se ve reflejado en su desempefio, para
lo cual se han disefiado una serie de instrumentos para su adecuada medicion y

analisis. Dichos instrumentos se muestran mas adelante.

También es necesario conocer el grado de apoyo y soporte que tienen los
empleados entre si, para lograr las metas organizacionales, pues la integracion es

importante para el desarrollo organizacional de cualquier identidad.

4.2Instrumento Cualitativo (Entrevista)

Para esta investigacion se plantearon algunas recomendaciones de Fernandez

(2000) para mejorar la fiabilidad y validez de las entrevistas:

- Estructurar las preguntas y las respuestas de la entrevista.

- Utilizacion de racimos de preguntas mas que de preguntas aisladas.

- Dar instrucciones y aclaraciones que sitlen al entrevistado en los diversos
temas.

- La transparencia en las preguntas y la utilizacion de un lenguaje
comprensible.

- Asegurar la confidencialidad de la informacién.

Asimismo, en la elaboracién y aplicaciébn de las entrevistas se seguiran los

siguientes pasos (Fernandez, 2000):

1. Preparacion de la entrevista: hay que tener un amplio conocimiento previo
sobre el tema a tratar y decidir los objetivos y el proceso a seguir, asi como la

forma de recoger y de analizar la informacion.
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2. Comienzo de la entrevista: explicacion al entrevistado de los objetivos de la
entrevista, del proceso a seguir y del tiempo disponible para su realizacion.

3. Cuerpo de la entrevista: en ella hay una fase inicial, abierta y facilitadora; una
fase media, de especificacion y clarificacion de los topicos a tratar; y una fase
final, de confrontacion y sintesis de la informacion.

4. Terminacién de la entrevista: aclaracion de cuestiones oscuras o incompletas

y agradecimiento por la colaboracion al entrevistado.

De esta manera, la entrevista consta de las siguientes preguntas, las cuales
estan relacionadas con aspectos comunicativos como cultura organizacional,

clima laboral y medios de comunicacion (comunicacion interna):

INFORMACION:

2 ¢Los trabajadores reciben algun tipo de capacitacion e induccién a la empresa
(historia, valores, mision, visién, objetivos, organigrama)?

o ¢Existen procedimientos establecidos para promociones y ascensos de su
empresa. Los empleados tienen conocimientos actualizados de ello?

2 ¢Posee usted toda la informacion necesaria para realizar su trabajo?

2 ¢Como califica el grado de capacitacion e informaciébn que reciben los
empleados para el desempefio de su trabajo?

IDENTIFICACION:

2 ¢Qué nivel de identificacion del personal con la organizacion existe en su
empresa?

2 ¢ Qué disposicion tiene el personal de su empresa en cuanto al desempefio de
su trabajo y a la resolucion de problemas?

o ¢De qué forma cree usted que el personal identifica y cumple correctamente
los objetivos y politicas de la empresa?

2 ¢Como califica el desempefio de sus trabajadores?

INTEGRACION:
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0O o

¢ Considera que existe en su organizacion, la predisposicion a esfuerzos
adicionales personales a favor del interés general para la empresa?

¢ Qué nivel de solidaridad existe entre los trabajadores de la empresa ante las
preocupaciones expresadas por la direccion?

¢ Existen actividades extra laborales que promuevan la integracién entre los
empleados?.

¢ Como calificaria la integracion de los empleados?
IMAGEN:

¢, Considera congruente la imagen de la empresa con la filosofia de la misma?
¢Los empleados conocen las actualizaciones de la imagen de la empresa?

¢ Qué tan importante es para la direccién impregnar las actualizaciones de la
imagen de la empresa en la papeleria, uniformes y en las instalaciones?

¢ Tienen algun departamento responsable de la elaboracion correcta del uso de

la imagen de la empresa?
4.3Instrumento Cuantitativo (Encuesta)

La encuesta consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas

variables a medir (Sampieri, 2006). Estas preguntas pueden ser abiertas o

cerradas. En esta investigacion se utilizaran preguntas abiertas para analizar los

resultados con mayor detalle. Dicho instrumento esta dirigido a analizar los cuatro

elementos comunicativos que se han mencionado anteriormente: informacion,

identificacion, integracion e imagen, tal y como se muestran a continuacion.

Informacion

® ¢Conozco bien acerca de la historia y del desarrollo de la empresa?
® ¢ Recibo capacitacion para desempefiar mis labores?

® ¢Cbomo califico la capacitacion que recibo?

9 ¢Conozco bien los alcances y limitaciones de mi trabajo?
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Identificacion

® (Sequela vision de mi empresa es...?
® ¢Me considero parte importante para la organizacion?

9 ¢ Mis objetivos son congruentes con los objetivos de la empresa?

Integracion

® ¢Esbuena la relacién con mis comparieros de trabajo?
® ¢Recibo apoyo de mis superiores cuando lo necesito?

@ ¢Expreso miinconformidad cuando es necesario?

Imagen

O

¢, Me gusta la imagen corporativa de mi empresa?

O

¢ Considero que la imagen interna (identidad, valores, mision, vision) y la
imagen externa (marca) de mi empresa son congruentes?

9 ¢Como percibo el clima laboral de mi empresa.
CAPITULO V. RESULTADOS
5.1 Plan de Analisis

Las herramientas de evaluacién que se eligieron para el cumplimiento de los
objetivos de esta investigacion fueron la entrevista a la Directora actual de Ultra
92.5: Ménica Peralta Prieto, cuyo objetivo principal es conocer el enfoque general

de la empresa.

Por otra parte, también se eligié tomar otro parametro: la aplicacion de
encuestas, ya que nos permitirdn tener un mayor acercamiento con los

empleados, quienes son el principal objetivo de esta investigacion y también nos
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permitira conocer aspectos especificos y cuantificables en los aspectos de

informacion, identificacion, integracion e imagen.

La forma en la que se evaluara la entrevista sera por medio de analisis del
discurso, pues nos permite dar un enfoque general y resumido de la percepcion
actual de la Directora de la empresa, esto nos permitira sacar conclusiones
generales para conocer qué importancia le da la empresa a aspectos de
comunicaciéon interna como en, integracion, informacion, identificacion e imagen,

pues estas son la columna vertebral de esta investigacion.

Por otro lado, las encuestas nos permitiran cuantificar y graficar estas

cuatro <ies> percibidas por los empleados.
5.2 Parametros de Evaluacion

Como primer punto, es importante saber que el nivel de poblacién que se esta
empleando es de 33 colaboradores y de acuerdo con la distribucion de Carl
Friedrich Gauss (Hernandez, Férnandez y Baptista, 2010) es necesario tomar una
muestra de 32 empleados para tener un nivel de confianza del 99% y un margen

de error del 1%.

De esta forma, la encuesta esta estructurada en 13 preguntas, cada una

tiene las siguientes opciones:
<1> totalmente de acuerdo
<2> parcialmente de acuerdo
<3> en desacuerdo

Cada una tiene un valor de 33.3.
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Por lo tanto, si las respuestas rebasan el valor de 33.3 se considerara a

favor de cada opcion de respuesta (Hernandez, Férnandez y Baptista, 2010)
5.3 Andlisis del discurso

Los siguientes datos que se analizan, son los que han sido arrojados por la

entrevista a la Directora Monica Peralta Prieto, los cuales se presentan enseguida:
Entrevista: Martes 15 de Marzo de 2011.

Monica Peralta Prieto
=) Analisis del Discurso:

De acuerdo a la entrevista que se realizé a la directora de Ultra 92.5

podemos concluir lo siguiente:
=) Informacion:

La directora afirma que los empleados reciben informacién que permite
desarrollar su trabajo diario dentro de la empresa; sin embargo, es necesario crear
estrategias que proporcionen informacion clara, precisa y oportuna a los
empleados, que no solo les permitan el desempefio de su trabajo, sino también,
les proporcionen todas las herramientas para la resolucion de problemas que se
presentan durante la ejecucion de sus tareas. No existen canales de informacién
formales hacia los empleados y a pesar de esto el desempefio de los empleados

es optimo.

Hace hincapié en reforzar la informacién que se les proporciona a los
empleados de manera general, ya que aunque existe un plan de capacitacion
llamada <Universidad Ultra>, este no es totalmente efectivo ya que es impersonal

e incompleto.
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Durante la entrevista afirma la necesidad de la creacibn de un
departamento de Recursos Humanos que desarrolle planes de capacitacion
integrales para los empleados que van desde la induccién de la empresa, hasta la

resolucién de problemas cotidianos de la misma.

> Identificacion:

La Lic. Mdnica Peralta, afirma que existe un alto nivel de identificacion de
los empleados con la empresa, pues este se ve reflejado en la disposicion de los
mismos para el trabajo extra que se llega a presentar. Considera contar con
empleados leales quienes han entregado su esfuerzo incondicional a pesar de los
cambios actuales de la empresa.

También considera que la mayoria de los trabajadores de Ultra, perciben a
la empresa como un medio lider y efectivo, lo cual motiva a los empleados a la

realizacion de su trabajo.

La directora dice de forma literal: “Existe motivacion pero nunca sera
suficiente”, es por esto que la necesidad de capacitacién siempre existira pues

considera que Ultra ve a cada uno de sus empleados como elementos de calidad.

Aunque por otro lado, menciona que es necesario crear estrategias de
comunicacién interna que les permitan reforzar su grado de identificacion,
haciéndoles de su conocimiento la importancia de su trabajo para el cumplimiento

de los objetivos de la empresa.
=) Integracion

Respecto a esta variable afirma que no existe una integracion general,
debido a la falta de preocupacion por parte de la empresa para que esta se lleve a

cabo. En este aspecto, ella los considera como areas de oportunidad de suma
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importancia, pues la realizacion completa del trabajo que desempefia ultra

requiere de un trabajo en equipo entre departamentos.
=) Imagen

Asegura que una de sus fortalezas es la imagen externa de la empresa,
pues es congruente con el perfil de la misma; sin embargo, considera que la
imagen interna es algo mas complejo, pues integra una serie de cuestiones
intangibles que la empresa debe proporcionar. Aunque los niveles de identificacion
son buenos por parte de sus trabajadores y existe una filosofia establecida de la
empresa, esta no es conocida por parte de sus trabajadores, esto hace parecer

gue la imagen interna de Ultra 92.5 no esta estructurada.

Finalmente, la Lic. Monica Peralta, reconoce que la empresa tiene muchas
areas de oportunidad en todos sus departamentos y sobre todo en materia de
comunicacién interna; sin embargo, se tiene toda la disposicion de trabajar en las

mismas para hacer de Ultra la radiodifusora lider del estado de Puebla.
5.4 Graficas de Encuestas Aplicadas

Es importante conocer los resultados cuantitativos que arrojaron las encuestas,
donde se destacan los niveles mas altos. Dichas encuestas fueron aplicadas del 4
al 8 de Abril de 2011.

Sexo Femenino
° Informacioén

Figura No. 6 Resultados del sexo femenino en el rubro de Informacion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2007

Pregunta 1.

98% de las mujeres conoce parcialmente la historia y la filosofia de la

organizacion.
Pregunta 2:

57% de las mujeres ha recibido parcialmente una capacitacion para desempenfar

sus labores.
Pregunta 3:

98% de las mujeres estuvo parcialmente de acuerdo con la capacitacion que
recibe, mientras que el 0.2% estuvo totalmente de acuerdo.

Pregunta 4.

67% de las encuestadas esta parcialmente enterada de las limitaciones y los

alcances de su trabajo.

. Identificacion

En la pregunta numero cinco: ¢Se que la visibn de mi empresa es...?, la cual es
la Gnica pregunta abierta, todos los empleados no indicaron cual es la visién de la

empresa, por tal motivo no se registro en la grafica correspondiente.
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Figura No. 7. Resultados del sexo femenino en el rubro de Identificacién
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Fuente: Elaboracion Propia, 2007

Pregunta 6:

El rango mas elevado representa al 98% de las mujeres encuestadas que

manifiestan sentirse parcialmente parte importante de la organizacion.
Pregunta 7:

59% de las encuestadas afirman que sus objetivos son parcialmente congruentes

con los objetivos de la empresa.

o Integracion

Figura No. 8. Resultados del sexo femenino en el rubro de Integracién
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Fuente: Elaboracion Propia, 2007

Pregunta 8:

78% de las encuestadas mencionan que la relacién con sus compafieros de

trabajo es parcialmente buena.
Pregunta 9:

57% de las encuestadas afirman que parcialmente reciben apoyo de sus

superiores, cuando ellas lo requieren.
Pregunta 10:

97% de las encuestadas enuncian que parcialmente expresan su inconformidad

cuando es necesario.

e Imagen

Figura No. 9. Resultados del sexo femenino en el rubro de Imagen
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Fuente: Elaboracion Propia, 2007

Pregunta 11:

85% de las encuestadas mencionan que les gusta la imagen corporativa de la

empresa.
Pregunta 12:

56% de las mujeres opinan que la imagen interna y externa de la empresa es

parcialmente congruente.
Pregunta 13:

99% de las mujeres estan parcialmente de acuerdo con el clima laboral de la

empresa.

Sexo Masculino

° Informacién
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Figura No. 10 Resultados del sexo masculino en el rubro de Informacion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2007

Pregunta 1:

78% de los encuestados conocen parcialmente la historia y la filosofia de la

organizacion.

Pregunta 2:

83% de los encuestados estan en desacuerdo con la capacitacién que reciben

para desempefar sus labores.

Pregunta 3:

76% hombres estan parcialmente de acuerdo con la capacitacion que recibe, pero

otros 7 estan en desacuerdo.

Pregunta 4.

99% de los hombres estan enterados de las limitaciones y los alcances de su

trabajo.

. Identificacion
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En la pregunta numero cinco: ¢Se que la vision de mi empresa es...?, la cual es

la Unica pregunta abierta, todos los empleados no indicaron cual es la visién de la

empresa, por tal motivo no se registré en la grafica correspondiente.

Figura No. 11. Resultados del sexo masculino en el rubro de Identificacion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2007

Pregunta 6:

75% de los encuestados manifiestan sentirse parcialmente parte importante de la

organizacion.

Pregunta 7:

89% de los encuestados afirman que sus objetivos son parcialmente congruentes

con los objetivos de la empresa.

o Integracion
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Figura No. 12. Resultados del sexo masculino en el rubro de Integracion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2007

Pregunta 8:

45% de los encuestados mencionan estar en desacuerdo con la relacidon con sus

comparnieros de trabajo.
Pregunta 9:

45% de los encuestados afirman que parcialmente reciben apoyo de sus

superiores, cuando lo requieren.
Pregunta 10:

40% de los encuestados enuncian que estan de acuerdo cuando expresan su

inconformidad cuando es necesario.

. Imagen
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Figura No. 13. Resultados del sexo masculino en el rubro de Imagen
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Fuente: Elaboracion Propia, 2007

Pregunta 11:

90% de los encuestados mencionan que la imagen corporativa de la empresa les

agrada parcialmente.
Pregunta 12:

75% de los hombres opinan que la imagen interna y externa de la empresa es
parcialmente congruente y otros 7 mencionan que estan parcialmente de acuerdo

con esta premisa.
Pregunta 13:

85% de los hombres estan parcialmente de acuerdo con el clima laboral de la

empresa.

5.5. Gréaficas Porcentuales Generales
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Figura No. 14 Resultados generales en el rubro de Informacion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2007

De acuerdo a la grafica anterior podemos concluir que el 47% de los
encuestados estan parcialmente de acuerdo con la informacion que reciben, por lo

tanto concluimos que de manera general se necesita reforzar esta area.

Figura No. 12 Resultados generales en el rubro de Identificacion
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Fuente: Elaboracién Propia, 2007

De acuerdo a los resultados sobre la variable de identificacion, el 56% de
los encuestados contestaron que estan parcialmente de acuerdo con la
identificacion de empleado- empresa, esto quiere decir que es necesario fortalecer

el nivel de identificacion.

Figura No. 13 Resultados generales en el rubro de Integracion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2007

El 44% de esta grafica se encuentra parcialmente de acuerdo en la variable
de integracion, por lo cual se concluye que el 14% de los encuestados estan en
desacuerdo y no se sienten integrados, de acuerdo a los niveles de integracion

que se midieron en las encuestas aplicadas.

Figura No. 14 Resultados generales en el rubro de Imagen
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Fuente: Elaboracion Propia, 2007

Dentro de la gréfica representante de la variable de imagen, el 53% de los
encuestados se encuentran parcialmente de acuerdo con la imagen institucional

de la empresa, esto representa un area de oportunidad.

CAPITULO VI. CONCLUSIONES

De acuerdo al pre diagnostico que se realizo, la entrevista a la Directora de Ultra
92.5 FM <La Radio> y a las encuestas aplicadas a los empleados de esta misma
empresa, esto siempre midiendo las cuatro variables de investigacion las cuales
son Informacién, identificacion, integracibn e imagen, se concluye que todas
representan una area de oportunidad para fortalecer cada una de las variables de
este proyecto ya que tanto en la entrevista como en la encuesta, los resultados

arrojados fueron debidamente medidos en cada area.

La Informacion que reciben los empleados de Ultra 92.5 FM no es

suficiente, eficaz y concisa, ya que no existe un sistema de comunicacion efectivo.
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En la variable de identificacion no existe una filosofia de la empresa
estructurada por lo cual ha sido imposible inculcarles a los empleados
capacitacion de induccion a la organizacion, esto trae como consecuencia la falta
de identificacion por parte de los empleados y directivos con la empresa, esto
corresponde al objetivo especifico niumero dos de esta investigacion, que hace

referencia al nivel de identificacién de los empleados con la empresa,

Dentro de la empresa, los niveles de Integracion son bajos entre
departamentos pues cada empleado trabaja bajo objetivos individuales, esto es,
consecuencia de la poca preocupacion por parte de la empresa en esta area, la
empresa esta consiente de la importancia del trabajo en equipo para el
cumplimiento de sus objetivos; sin embargo, nunca ha creado estrategias que

hagan de la integracion una realidad dentro de la empresa.

Por otro lado, la imagen de Ultra 92.5 Fm ha sido cambiante durante
espacios sumamente cortos lo cual ha impedido construir una imagen institucional

definida en la mente de los empleados.

Los aspectos descritos anteriormente evalUan las variables de informacion,
integracion, identidad e imagen, es en esta parte en donde se cumple el objetivo
general de esta investigacion, pues se lograron hallar areas de oportunidad, las
cuales beneficiardn el desarrollo de los trabajadores dentro de la radiodifusora
Ultra 92.5 FM, y las cuales dan la pauta para generar estrategias, con la finalidad

de colaborar al cumplimiento de las metas organizacionales de la empresa.

Dentro de esta investigacién, se analizaron aspectos de comunicacion
organizacional, en los cuales se detecté que dentro de la cultura organizacional de
la radio difusora Ultra 92.5 FM <La Radio>, no existen estrategias estructuradas
de comunicacion interna que contribuyan al cumplimiento de la mision, vision, y
objetivos de la empresa. Cabe destacar que estos ultimos no han sido
documentados, pues han sido cambiantes de manera continua, lo cual ha
generado la falta del sentido de pertenencia, esto corresponde al objetivo
especifico niumero cinco de esta investigacion.
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Otro aspecto que se planteé como objetivo especifico de esta investigacion,
fue analizar la capacitacion que la empresa proporciona al personal, concluyendo
que tal actividad ha sido insuficiente, pues no existe una estructura de la mismay
el Unico departamento que recibe capacitaciones esporadicas es el departamento

de ventas.

Cabe sefialar que, el Unico sistema de capacitacion que existe es el de via
internet llamado <Universidad Ultra>, este sistema es deficiente ya que no cuenta
con la informacion suficiente ni actualizada, sobre todo para el nuevo personal,
pues tampoco existen manuales de descripcion de puestos que permitan conocer
mas a fondo sus labores, resolucion de problemas en momento de crisis, filosofia

de la empresa, etc.

6.2 Propuestas

Todas las variables que se plantearon al inicio de este proyecto representan un
area de oportunidad para esta investigacién. Por lo tanto, se realizaran

propuestas, las cuales son las siguientes:
=) Informacién:

1.- Crear un departamento que se encargue de catalogar la importancia de la
informacion ya sea formal e informal para difundir en los momentos
correctos y oportunos. También éste se encargara de enviarlos a los
departamentos correspondientes, en coordinacion con los jefes de cada

area.
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Crear un manual de descripcion de puestos, no limitando al empleado a las

labores descritas si no invitandolo a realizar un trabajo pro activo.

Colocar una pantalla interactiva en un punto estratégico de la organizacion
sobre la filosofia organizacional y algunos datos culturales de la empresa,
asi como cumpleafios, aniversarios, avisos semanales, juntas generales

etc.,

Reestructurar y redisefiar los medios o canales de comunicacion con los

gue ya se cuenta, para optimizarlos y aumentar su eficacia y eficiencia.
Disefiar e implementar un manual de induccidn fisico y digital que contenga:
a) Corazon ideolégico

b) Historia

c) Perfil de la audiencia

d) Programacion

e) Descripcién de Auditorio

f) Filosofia de la empresa

g) Direccion General

h) Igualdad del empleo

i) Control interno

J) Uso correcto del uniforme

k) Comportamiento de los empleados de la empresa dentro y fuera de la

organizacion.
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I) Limpieza personal y en areas de trabajo
m) Respeto hacia compafieros de trabajo
n) Politicas de seguridad

A) Uso autorizado de papeleria.

0) Responsabilidad Social

6.- Disefiar e implementar un manual de politicas y procedimientos que incluya

cada una de las areas o0 departamentos organizacionales.

7.- Realizar juntas con jefes de departamento semanales Unicamente para

informacion formal.
=) Identificacion
8.- Estructurar el corazon ideolégico y la filosofia institucional de la empresa.

9.-  Crear un video de induccion que aborde la filosofia de la organizacién asi

como el corazén ideoldgico e historia de la empresa.
= Integracion

10.- Realizar actividades extra planteando dinamicas de integracion entre todas

las areas de la organizacion.
=) Imagen

11.- Difundir la nueva imagen en toda la organizacién como el uniforme dentro y
fuera de la organizacion ademas de incluir papeleria, fondos de pantalla,

paginas de internet, redes sociales, etc.
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Como se logro observar, los puntos descritos anteriormente fueron propuestos de
acuerdo a las cuatro areas evaluadas dentro de la organizacién; la realizacién de
los mismos pretende colaborar al cumplimiento de los objetivos generales y

especificos que se plantearon al inicio de esta investigacion.
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Licenciatura en Ciencias de la Comunicacioén

Sexo.-

Antigledad laboral.-

ENCUESTA

INTRODUCCION:

Muchas gracias por contestar esta encuesta, el motivo de la misma es analizar
aspectos organizacionales de nuestra empresa y detectar areas de oportunidad
las cuales debamos mejorar y fortalecer. Cabe destacar que tus respuestas seran
100% confidenciales y utilizadas para los fines descritos anteriormente. Todo esto
se realiza con la finalidad de brindarte un mejor ambiente laboral el cual te
permitira desarrollarte y al mismo tiempo crecer junto con nosotros.

1 Totalmente de acuerdo 2 Parcialmente de acuerdo

3 En desacuerdo

1. ¢Conozco bien acerca de la historia y del desarrollo de la empresa?

2. ¢Recibo capacitacion para desempefiar mis labores?

3. ¢ Como califico la capacitacion que recibo?
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. ¢Conozco bien los alcances y limitaciones de mi trabajo?

. ¢Se que la vision de mi empresa es...?

. ¢ Me considero parte importante para la organizacion?

. ¢Mis objetivos son congruentes con los objetivos de la empresa?

. ¢Es buena la relacion con mis compafieros de trabajo?

. ¢Recibo apoyo de mis superiores cuando lo necesito?
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10. ¢, Expreso mi inconformidad cuando es necesario?

11.;Me gusta la imagen corporativa de mi empresa?

12.¢Considero que la imagen interna (identidad, valores, mision, vision) y la
imagen externa (marca) de mi empresa son congruentes?

13.¢Como percibo el clima laboral de mi empresa?
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