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INTRODUCCION

Para el presente proyecto de investigacion, se realizo el analisis de la Comunicacion Interna

(CI) en las microempresas de manufactura de ceramica en Amozoc.

En el capitulo uno se describe el problema de comunicacion interna dentro de las
microempresas de manufactura de ceramica en Amozoc, cuestiones como: duplicidad de
funciones, alteracion de informacion, falta de coordinacion entre los empleados,
centralizacion de la informacion, falta de retroalimentacion y la resistencia al cambio; se

derivan de una deficiente comunicacion.

En el capitulo dos, marco referencial se plantea la situacion actual de las
microempresas en México, asi como la importancia que representa en la economia nacional,
también los miles de empleos que generan. Ademas se describe el concepto de empresa y la
diferencia que tiene con una organizacion, cuéles son los antecedentes que existen de ellas en
México, asi como su clasificacion y finalmente cuéles son las problematicas que las perjudican

para perdurar.

En el capitulo tres, se desarrolla el marco teérico de la investigacién, en el cual se
describe al inicio el concepto de comunicacién, cdmo se lleva a cabo el proceso, los elementos
que intervienen, asi como, la comunicacion organizacional y cual es su papel en las MiPyMes.
Autores como: Costa, Putnam, Garrido, Guerrero, exponen el concepto de la comunicacion
organizacional y afirman existe tres dimensiones de la estrategia de comunicacion, de manera

posterior se describe cada una de ellas, al final, de forma detallada se aborda cada una de las



ocho dimensiones de la variable (Al Acciones planificadas, A2 medios de comunicacion, A3
satisfaccion de necesidades, A4 conjunto de objetivos, A5 gestion de la informacion, A6

retroalimentacion, B1 relaciones favorables y B2 productividad).

El capitulo cuatro, abarca el marco metodoldgico, de acuerdo al proyecto de
investigacion, se estudia el método cuantitativo, el tipo de investigacion descriptivo y su
alcance, asi mismo, el analisis de la auditoria como técnica y el check list como instrumento de

medicion.

Y en el capitulo cinco se encuentran el analisis de resultados que se obtuvo a traves de
la aplicacion del instrumento, asi como, el estudio de los resultados arrojados, finalmente las

conclusiones a las que se llegd con el proyecto de investigacion.



CAPITULO 1

Planteamiento del Problema




1.1 Antecedentes: microempresas en México

La economia de un pais, se sustenta en las microempresas que existen en su territorio, las
cuales, tienen que ver con manufactura, comercio, construccion, agricultura, ganaderia y
pesca, finanzas, mineria y servicios, tanto las de origen nacional como las de origen
extranjero; las microempresas constituyen la columna vertebral de la economia, al menos en
México, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2016) son generadoras
de 27 millones de fuentes de empleo, es decir, 727 mil 406 personas; ademas, contribuyen con
el 52 por ciento del Producto Interno Bruto (PIB), esto es, 17 millones 28 mil 177 pesos.

Y de acuerdo a Gregory (2013) el PIB, es un indicador macroeconémico que refiere al
valor de mercado de todos los bienes y servicios finales realizados por factores de produccion
ubicados en el pais, en el transcurso del afio.

A pesar del nimero de unidades econdémicas que existen en territorio mexicano,
continua el riesgo de que no se consoliden y en consecuencia no superen los tres afios de vida,
debido a que no tienen un plan de trabajo a largo plazo, por ende no existe ninguna estrategia,
en cuanto a la tactica y la logistica se refiere, se manejan de manera muy limitada, por ello,
resulta relevante generar apoyo para las microempresas, de acuerdo al reporte nacional del
Global Entrepreneurship Monitor (GEM) (2014) estd comprobado que aquellas que reciben
capacitacion o algun tipo de apoyo econdmico, logran incrementar sus ventas anuales hasta en
un 30 por ciento.

Para la clasificacion de las microempresas, cada pais toma en cuenta caracteristicas
especificas, cominmente, se determina tomando en cuenta el nimero de trabajadores que por
ende genera una perspectiva de la magnitud de la organizacién, ademas de considerar la

totalidad de sus ventas anuales, los ingresos y los activos fijos (INEGI, 2016).



De acuerdo al Censo Economico realizado en el afio 2014 el total de microempresas en
el pais (pesca y agricultura, mineria, electricidad, agua y gas, construccién, industrias
manufactureras, comercio, servicios privados no financieros, transportes, correos y
almacenamiento, servicios financieros y de seguros) fue de 5 millones 654 mil 14
microempresas a nivel nacional, cabe destacar que, el 6 por ciento pertenecen al Estado de
Puebla, o sea, 339 mil 240 microempresas, las cuales generaron el 4.2 por ciento de empleo, lo
que representa 1 millén 244 mil 981 fuentes de empleo, el 98.6 por ciento de personas
trabajando, lo mas importante de esto, es que Puebla se encuentra dentro de las 10 entidades

federativas con mas produccién bruta (INEGI, 2015).

1.2 Situacion problema: microempresas de manufactura de

ceramica en Amozoc.

Amozoc, es un municipio perteneciente al estado de Puebla, conocido a nivel nacional e
internacional por la comercializacion de plata y alfareria. La realizacion de figuras
“navidefias” nacimientos principalmente, siendo una de las razones por las que Amozoc sea
conocido por ser “cuna de artesanos” pues cuenta con 4 mil 272 unidades econoémicas, de las
cuales el 1.2 por ciento o lo que es igual a 51 establecimientos se dedican a la industria de
manufactura, la cual se caracteriza por transformar la materia prima mediante el uso de
diferentes materiales, entre los cuales destacan: la talavera, resina, yeso, fibra de vidrio, barro
y ceramica, dando como resultado figuras de nifio Dios, cristos, santos y nacimientos en
diferentes tamafios (INEGI, 2019).

Para efectos de la presente investigacion, se eligieron aquellas microempresas que

elaboran figuras de ceramica, por ser las que representan mayor impacto en la economia de las
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familias del lugar. En ese sentido, este proyecto se centra en los obstaculos que enfrentan en el
terreno de la efectividad de la comunicacion interna, aspectos como: duplicidad de funciones,
alteracion de informacion, falta de coordinacion entre los empleados, centralizacion de la
informacidn, falta de retroalimentacion y la resistencia al cambio, han llevado a la
desaparicion de estas microempresas, afio con afio.

Por lo cual, se propone que a traves de una correcta comunicacion interna, haya
comunicacion eficaz, que se erradiquen los chismes o rumores de pasillo y permita un
desempefio eficaz de los trabajadores, asi como el trabajo en equipo para lograr el
cumplimiento de metas que contribuyan a la competitividad de dichas microempresas.

Existen distintas modalidades de comunicacion para las empresas, pero en este
proyecto se cuestiona, cuales serian pertinentes para una microempresa, tomando en cuenta,
que éstas son vulnerables a los cambios del exterior, que no se cuenta con personal capacitado
en su mayoria, que el namero de empleados oscila de 1 a 10, al mismo tiempo, carecen de una
estructura organizacional que indique las funciones de cada uno de sus trabajadores, ademas,
trabajan al dia, sin una planeacién, nula organizacién y si a eso se le afiade malos entendidos,
chismes, desmotivacion, desintegracion; ¢cdémo se pretende que sobrevivan frente a una
empresa ya consolidada?.

Asi pues, la comunicacion contribuiria en primer lugar a que las microempresas no
desaparezcan, por el contrario, puedan convertirse de micro a medianas y de medianas a
grandes empresas, en segundo lugar generar ain mas empleos, haciendo un correcto uso de las
diferentes vias de comunicacion, analizando como va alcanzar sus objetivos y la forma en que

los va a medir.
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1.3 Disefio de la investigacion

Con relacion al disefio de investigacion Hernandez, (2018) sostiene que “el disefio de
investigacion es el plan o estrategia que se desarrolla para poder obtener la informacion que se

desea con el fin de responder al planteamiento del problema” (p. 128).

1.3.1 Pregunta general

¢Cdémo es la comunicacién interna en las microempresas de manufactura de ceramica en

Amozoc?

1.3.2 Objetivo general

Diagnosticar la comunicacion interna para mejorar la efectividad de las microempresas de
manufactura de ceramica en Amozoc.

Objetivos Especificos

Identificar las dimensiones de la comunicacién interna en las microempresas de manufactura
de ceramica en Amozoc.

Determinar el proceso de la comunicacion interna en las microempresas de manufactura de
cerdmica en Amozoc.

Analizar los resultados de comunicacion interna en las microempresas de manufactura de

ceramica en Amozoc.

1.3.3 Hipotesis

La comunicacion interna al ser deficiente influye en la efectividad de los procesos de

comunicacion en las empresas de manufactura de ceramica en Amozoc.
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1.4 Variable: Comunicacién Interna

De acuerdo a Fernandez (2014 la comunicacion interna es:

Un conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y

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

diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, y motivados para

contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales (p.12).

Por lo que el proyecto se centrara en identificar los procedimientos formales e
informales que utilizan las microempresas de manufactura de cerdmica de Amozoc para
mejorar su desempefio.

Figura 1: Modelo de la variable

A5

Gestion de la
informacion

A3 AG

Satisfaccion de . -
) Retroalimentacion
necesidades

COMUNICACION

INTERNA
A2 Bl

Medios de Relaciones
comunicacion favorables

Al B2

Acciones Productividad
planificadas

Fuente: Elaboracion propia
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1.5 Perspectiva teorica

En este proyecto de investigacion se utilizaran dos autores, en primer lugar Garrido y en
segundo Ferndndez, Garrido, (2015) sefiala que “la comunicacion estratégica consiste en
reforzar e intensificar las actitudes y conductas ya presentes en los objetivos, lo cual adopta la
forma de una intensificacion de actitudes favorables por medio de sencillas técnicas de
refuerzo” (p.90).

El segundo Fernandez, (2015) que “la comunicacion en las organizaciones es una
disciplina, cuyo objeto de estudio, es precisamente, la forma en que se da el fenémeno de la
comunicacion dentro de las organizaciones, y entre éstas y su medio” (p.13). Dentro de esta
disciplina el proyecto se desarrolla en el ambito de la comunicacion interna, que para
Fernandez, (2015) es:

El conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y

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

diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados y

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales ( p.

12).

1.6 Perspectiva metodoldgica

Después de sustentarlo teGricamente se seleccionan los métodos de investigacion, Hernandez,
(2018) el tipo de investigacion sera descriptiva, se pretende verificar la eficiencia de la

comunicacion interna. El disefio serd no experimental.

La investigacion se llevara a cabo con los siguientes procedimientos metodolégicos.
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1.6.1 Enfoque

Hernandez (2018), subraya que “el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para
probar hipdtesis, con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin de

establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4).

En la presente investigacion, se utiliz6 un enfoque cuantitativo, el cual permitid
identificar los procesos formales de la comunicacion interna en una muestra representativa de
las microempresas dedicadas a la manufactura de cerdmica en Amozoc, con la finalidad de

generalizar estos hallazgos a todo el universo de estudio.

1.6.2 Sujeto de estudio

Hernandez (2018), plantea que el sujeto de estudio al que se va aplicar la investigacion
“microempresas” en este caso microempresas de manufactura de ceramica en Amozoc. Para

ello se obtendrd una muestra representativa que permita aplicar una l6gica deductiva.

1.6.3 Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizo en el proyecto es la auditoria, Garrido (2015), describe la auditoria de
comunicacion como “método de diagnostico del funcionamiento comunicacional de la
empresa” (p.121). Con base en la descripcion del concepto, se va a realizar una auditoria de
comunicacion interna a las microempresas de manufactura de ceramica en Amozoc, con el
objetivo de conocer como estan siendo los procesos formales de comunicacion dentro de la

organizacion en el dia a dia.
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El auditor, al tener delimitados los procesos formales de la comunicacion interna que la

empresa deberia tener puede determinar su eficiencia.

Para ejecutar la auditoria se utilizé6 como instrumento un check list o lista de
verificacion. Calero (2017), la define como “check list o lista de control, es aquella que
consiste en una serie de items referidos a caracteristicas, realizaciones y actividades que
requieren que el observador indique simplemente si se realiz6 o no una conducta, si una
determinada caracteristica aparece o no en la actuacion observada” (parr.2).

Para efecto del enfoque cuantitativo que se va a utilizar, se ha elegido aplicar un check
list dirigido a la muestra representativa de las microempresas, a través de los resultados

obtenidos se podré desarrollar la investigacion.

1.7 Justificacion

A nivel nacional la creacién de microempresas fue de 251 mil 318 establecimientos, de
acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2015), mediante un estudio
Ilamado Analisis de la demografia de los Establecimientos, y se basa en los resultados de una
encuesta por muestreo llevada a cabo tres afios después de los Censos Econdmicos del afio
2009. Los resultados miden las tasas de nacimiento y muerte de microempresas mediante este
periodo, con cobertura a nivel nacional y por entidad federativa (Avila, 2016).

Lo anterior se traduce en que 5 de cada 10 microempresas fracasan antes de los cinco
afios, las causas son diversas y van desde factores econémicos, politicos, hasta los
administrativos, comunicacién poco confiable y comunicacion fuera de tiempo, mala eleccion

de los sistemas de comunicacion, errores tanto en los controles internos como en los externos

16



y todo ello en conjunto, repercute en una buena o mala decision, asi como, constantes
problemas para las microempresas.

La importancia de este proyecto radica, en que existe investigacion de las
microempresas, con enfoques administrativos, mercadoldgicos, financieros; inclusive desde el
disefio. Sin embargo en la busqueda de bibliografia desde una perspectiva de la comunicacion,
se ha dejado un tanto olvidada, seguramente por lo que pueda representar su pequefia
dimensién al momento de crear canales de comunicacion que contribuyan al correcto
desarrollo o por lo poco que pudiese contribuir en la economia del pais, no se ha encontrado
nada que haga mencion de las microempresas en un libro de comunicacion y tomando en
cuenta que la comunicacion interna juega un papel clave en el dia a dia de las organizaciones,

gue mejor, que abordar especificamente a las microempresas, desde ésta dptica.
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CAPITULO 2

Marco Referencial de las MiPyMes
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2.1 Organizacion

Reyes (2015) menciona que una organizacion es la estructuracion técnica de las relaciones que
debe existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos
de un organismo social, con el objetivo de lograr su maxima eficiencia, dentro de los planes y
objetivos sefialados.

Franklin (2014) define a la organizacion como una entidad social orientada hacia la
consecucion de metas, con base en un sistema coordinado y estructurado con el entorno. En
este mismo sentido Gairin (2018), explica a la organizacion como un sistema de actividad
continua y orientada a un objetivo. Por lo que se debe concebir a la organizacién como un
sistema de caracter social que debe realizar funciones de coordinacion entre sus integrantes
para lograr sus objetivos.

Considerando que el término organizacion se refiere a organizaciones productivas, de
cualquier indole, estas pueden ser clasificadas en primera instancia por su tamafio: micro,
pequefia, mediana, grande y mega empresa; por su origen: local, nacional, extranjera 0 mixta;
por su financiamiento: publica, privadas y mixta; por el sector: agropecuario, servicios e
industrial (Robbins S. , 2014).

Por tanto, se puede definir que la organizacién es un ente social, creado
intencionalmente para el logro de determinados objetivos, a través del trabajo en equipo y
recursos materiales (tecnologia, equipo, maquinaria, instalaciones fisicas), debido a los
cambios econdmicos politicos y sociales, las organizaciones se encuentran en constante

movimiento, lo cual origina su deterioro, progreso o inclusive su desaparicion.
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De ello dependera lo estable que sean y de los intereses de quienes la conforman; por
lo tanto, se considera que la organizacion es una estructura integradora de cada una de sus
partes, la principal caracteristica de la organizacion, sea publica o privada, es que resulta ser
un sistema de transformacion acabado y complejo, por subsistemas interconectados tanto al
interior como al exterior que la conforman (Katz & Kahn, 2013).

Organizacién en tanto es una unidad formada por una o mas personas que desarrollan
actividades en funcion de lograr los objetivos de la empresa, a través de una comunicacion
estratégica e integral dentro y fuera de ella. Asi mismo se considera a la microempresa como

organizacion, de acuerdo a las definiciones antes mencionadas se cubren las caracteristicas.

2.1.2 Empresa

La historia y el desarrollo econémico de cada pais se sustenta en las empresas, la mano de
obra, el capital, el avance tecnoldgico y el capital humano, es decir, la economia aumenta
cuando los trabajadores cuentan con herramientas cada vez méas modernas para el desarrollo
de sus tareas y se preparan, lo que les permite ampliar su capacidad productiva mediante sus
conocimientos. Autores como Munch, Chiavenato y Ribeiro (2018), dan una definicion y
coinciden al indicar que la empresa es un ente conformado por un grupo de personas, que
persiguen el logro de un objetivo a través del desarrollo de actividades, apoyandose en
recursos materiales, financieros, tecnolégicos y humanos.

Munch (2014), explica que la empresa es un grupo social, unidad productiva, en el que
a traveés de la administracion del capital y el trabajo se producen bienes y servicios tendientes a

la satisfaccion de las necesidades de la comunidad.
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Idalberto Chiavenato (2014), define a la empresa como organizacion social que utiliza
una gran variedad de recursos para alcanzar determinados objetivos.

Real Academia Espafiola RAE (2017), describe a la empresa como unidad de
organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con
fines lucrativos.

Ribeiro (2018), afirma que una empresa es solo una conversacion, un dialogo que
existe y se perpetua a través del lenguaje usado por quienes la componen.

De manera que una empresa es entonces, un sistema organizado, en el que intervienen
factores tangibles e intangibles, los primeros son las personas, las maquinas, el capital, el
mobiliario etc. Los segundos, la tecnologia y programas que se utilizan para la produccién o la
venta de algan bien o servicio. Todo lo anterior siempre sera coordinado y controlado por una
autoridad o por un superior, quien a su vez, busca tener resultados positivos para el logro de
metas y objetivos planteados y que sin una correcta gestion de la comunicacién habria pérdida

de informacion, capaz de afectar el desempefio de los empleados.

2.2 Antecedentes de las microempresas

El surgimiento de las microempresas se dio en las Ultimas décadas del siglo XXy las primeras
del actual siglo, como resultado de una crisis econdmica y politica a nivel mundial. Sin
embargo, se tiene nocion de su existencia desde la antigliedad con la empresa faradnica,
mediante el marco de la artesania, a través de organizaciones en la Edad Media hasta llegar el
capitalismo, asi mismo las microempresas subsidiaron a la macro empresa y de manera

independiente para otro tipo de mercados (OCDE, 2017).
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Ademas, nacieron aquellas que tuvieron un origen familiar, distinguiéndose por
sobrevivir sin tomar en cuenta puntos importantes como: el costo de oportunidad del capital o
la inversidn que permite el crecimiento; en ese sentido las microempresas tienen antecedentes
vagos y muchas de ellas se puede considerar que iniciaron sus actividades como pequefios
talleres artesanales, maquiladoras familiares y medianas empresas; pero con la llegada del
capitalismo, éstas dos ultimas se verian en la necesidad de reducir de manera considerable su
produccién.

Para el siglo XX, se determin6 un modelo de produccién norteamericano llamado
Fordismo, que surge dentro de una de las automotrices mas importantes del mundo, la
compafiia Ford, dicho modelo consistio en la produccion masiva de bienes, la estandarizacion
de tareas en un periodo corto de tiempo, algo muy similar a una organizacion rigida de la
cadena productiva, beneficiando las economias internas y las demandas de un mercado
insatisfecho; sin embargo para la década de los noventa, las politicas econdmicas a nivel
mundial carecieron de fuerza, debido al fuerte papel que tomo la globalizacién y ante los
efectos de la politica econémica nacional, América Latina fue la menos favorecida con la
Ilegada de la tecnologia, en todo este escenario sélo resultaron favorecidas la mediana y gran
empresa, por las pequefias se generd una grave situacion de desempleo y por consiguiente un
endeudamiento del sector privado (Sanchez, 2007).

Bajo dicho panorama se entiende que en su mayoria las microempresas, nacen por la
necesidad de uno o0 mas integrantes de la familia como estandarte para generar ingresos y
subsistir en medio de una crisis econdmica, que enfrentan la mayoria de empresas en territorio
mexicano.

Y la escasez de estudios a fondo que abordan el tema de las micro, pequefias y

medianas empresas, ha traido por ende que no se les de importancia, en comparacion con las
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empresas de clase mundial, en consecuencia pueden existir errores de entendimiento en cuanto
a este fendmeno econdmico. Mas escasos aun son los estudios que intentan adentrarse en los
procesos de comunicacidn por parte de los consultores en comunicacion, por lo general

centran su atencion en las grandes y mega empresas.

2.3 Estratificacion de las MiPyMes a nivel Internacional

Existe similitud entre los paises que tienen una economia sélida y aquellos que estan en via de
alcanzarla, esto se debe, en primer lugar al nimero de personal ocupado, principal indicador
para la estratificacion de las empresas a nivel Internacional y en segundo lugar, a las ventas
anuales que tiene la organizacion (Rodriguez, 2012).

En seguida se muestra la Tabla 1 con datos internacionales que dejan claro diferencias
importantes en la estratificacion de las MiPyMes.

Tabla 1: Estratificacion de las MiPyMes - Organismos Internacionales

Instituto Nacional de Estadistica y Estudios Econémicos de Francia (INSEE).
Artesanal De 1a10 Trabajadores
Muy pequefia Entre 10y 50 Trabajadores
Pequefia De 50 a 250 Trabajadores
Mediana De 250 a 1000 Trabajadores
Grande De 1000 a 5000 Trabajadores
Muy grande Mas de ... 5000 Trabajadores
La Small Business Administrations (EUA).

Pequefia Hasta 250 Trabajadores
Mediana De 250 a 500 Trabajadores
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Grande

Mas de ...

500 Trabajadores

La Comisién Econémica para

América Latina (CEPAL).

Pequefia Entre 5y 49 Trabajadores
Mediana De 50 a 250 Trabajadores

Trabajadores
Grande Mas de ... 250

Programa para la Modernizacion y Desarrollo de la Industria Pequefia y Mediana, SECOFI,

(México).

Micro Industria De lal5 Trabajadores
Pequefia Industria De 16 a 100 Trabajadores
Mediana Industria De 101 a 250 Trabajadores

A pesar de los diferentes criterios que existen para estratificar a las MiPyMes a nivel
internacional, hay elementos que se enfocan en el giro o propdsito de la empresa. Como se

puede ver en la siguiente Tabla 2 con respecto a la Unién Europea (UE) y la Organizacion

Fuente: (Rodriguez, 2012).

para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico (OCDE), tienen en cuenta dos factores: primero

para fines legales y administrativos y el segundo en la Tabla 3 muestra para fines estadisticos.

Tabla 2: Factores recomendados por la UE y la OCDE

Tamano de la Personal ocupado Ventas anuales Balance anual
empresa total (Euros) (Euros)

Micro 1-9 Menor a 2 millones Menor a 2 millones
Pequefia 1049 Menor a 10 millones | Menor a 10 millones
Mediana 50 — 249 Menor a 50 millones | Menor a 43 millones
Grande Mas de 250 Mayor a 50 millones | Mayor a 43 millones

Fuente: (INEGI, 2014).
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Tabla 3: Comparativo de los criterios para fines estadisticos en la estratificacion de

MiPyMes.
Institucién Tamario de laempresa | Personal ocupado total
Pequefia 50 - 250
Instituto Nacional de Estadistica 'y
Estudios Economicos de Francia Mediana 251 —-1000
(INSEE).
Pequefia Hasta 250
Small Business Administration de
Estados Unidos (SBA). Mediana 251 — 500
Pequeia Entre 5y 49
Comision Econdémica para América
Latina (CEPAL). Mediana 50— 250

Fuente: (INEGI, 2014).

En definitiva, hay diferentes elementos para estratificar a las MiPyMes a nivel
internacional, de manera particular las caracteristicas politicas y econdémicas de cada pais, asi
como, los avances cientificos, tecnoldgicos y econémicos que han dado como resultado
considerar particularidades como: tamario, giro, grado de mecanizacion, recursos, régimen
juridico (se refiere al conjunto de normas que rigen la empresa) y maltiples factores que
intervienen para que la empresas funcionen.

En este sentido, es importante analizar entonces las diferentes clases de empresas
existentes; cabe sefialar que esta clasificacion se hace con fines de estudio, ya que una empresa

puede pertenecer a varias categorias o clases aqui mencionadas, por ejemplo: una empresa
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privada puede constituirse como una sociedad anonima, ser pequefia pero también familiar

(Mucnch Galindo, 2007).

2.3.1 Estratificacion de las microempresas a nivel nacional

En el punto anterior se abordd a las microempresas desde una perspectiva internacional, lo
que respecta en territorio nacional, las microempresas actualmente estan reguladas por
distintos sectores de gobierno como: la Secretaria de Economia (SE) y la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP).

De acuerdo a la SE las microempresas son todos aquellos negocios con caracteristicas

propias que resultan ser limitantes para su consolidacion, teniendo en cuenta la escasa

capacitacion del personal, rotacion del mismo, objetivos a corto plazo, en conjunto, un
criterio general para la determinacion de las mismas, es el nimero de trabajadores con
que los que cuentan y a cuanto hacienden sus ventas anuales.

Hay que destacar, que existen diversos criterios para la clasificacién de empresas,
dependiendo del pais y de acuerdo a los datos que se necesiten conocer; por ejemplo, en
México se considera; el nimero de personal, ingresos, uso de tecnologia, destino de su
mercado, aspectos legales, estadisticos, etc.

El que se utiliza de manera mas comun, es el que se refiere al nimero de trabajadores y
a los ingresos por ventas anuales, asi mismo, la SE coincide en que los tamafios de dichas
unidades econdmicas estan relacionados con el numero de empleados que las conforman, de
ahi que los grupos empresariales que se van a estudiar son considerados microempresas, por
esa principal caracteristica y no menos importante la capacidad tecnoldgica con la que cuentan

e innovan ante sus competidores.

26



El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), di6 a conocer en el afio 2015
los resultados de la Encuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las
microempresas (ENAPROCE) en el cual estratifica las unidades econdmicas por su tamafio,
generando como resultado las caracteristicas de cada una de estas categorias (INEGI, 2015).

En la Tabla 4 se puede apreciar que la diferencia es minima entre micro y pequefia
empresa.

Tabla 4: Estratificacion de las microempresas en Meéxico, segun personal ocupado,

2015.
Tamafio Manufactura Comercio Servicios
Micro 1a10 1al0 1a10
Pequeia 11a50 11a30 11 a50
Mediana 51 a250 31 a 100 51 a 100

Fuente: Elaboracién propia con base en (INEGI, 2015).

Por ejemplo: el objetivo que persigue la Encuesta Nacional sobre Productividad y
Competitividad (ENAPROCE, 2015), se basa en el como se estan desarrollando para satisfacer
la demanda del pais, asimismo, generar informacion de alcance nacional que permita conocer
las caracteristicas de operacién y desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas, a
través de la medicién de productividad del personal, las fuentes de financiamiento que
utilizan, las cadenas productivas en las que se insertan, las capacidades tecnoldgicas y de
innovacion que se desarrollan, el ambiente de negocios en el que se desenvuelven, la
regulacion que las rige, asi como el conocimiento de los apoyos gubernamentales que reciben,
lo que contribuye a la toma de decisiones para el fomento de la cultura empresarial en el pais.

No obstante el Diario Oficial de la Federacion (DOF), publicé un acuerdo el 30 de
junio de 2009, en el cual, refiere la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro,

Pequefia y Mediana Empresa (LDCMIPYME):
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De comun acuerdo con la Secretaria de Economia, Hacienda y Crédito Publico (SE), se
considera necesario establecer una estratificacion que partiendo del numero de
trabajadores tome en cuenta un criterio de venta anuales, con el fin de evitar la
discriminacion en contra de empresas intensivas en mano de obra y de que empresas
que tienen ventas significativamente altas participen en programas disefiados para
micro, pequefias y medianas empresas.

La Tabla 5 a continuacion indica, “el tamafio de la empresa se determinara a partir del
puntaje obtenido conforme a la siguiente férmula, Puntaje de la empresa = (nUmero de
trabajadores) X 10 % (monto de ventas anuales) X 90%, el cual debe ser igual o menor al
Tope Mé&ximo Combinado de su categoria”. En este caso, la clasificacion que se muestra en la
tabla varia de acuerdo al sector, es asi como depende del nimero de trabajadores y las ventas
anuales para determinar el tamafio de empresa.

En definitiva, la importancia de estratificar a las MiPyMes en México ayuda a otorgar
de manera eficiente los programas de apoyo Y eso tendria que verse en una mejor evaluacion
de resultados, asi como canalizar de manera adecuada los beneficiarios, evaluando su

desarrollo y crecimiento.
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Tabla 5: Estratificacion de las microempresas en México

Tamarfio | Sector Rango de numero | Rango de monto de Tope maximo
de trabajadores ventas anuales (mp) combinado*

Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6

Comercio Desde 11 hasta 30 | Desde $4.01 hasta $100

93

Pequeia | Industriay Servicios | Desde 11 hasta 50 | Desde $4.01 hasta $100 | 95

Comercio Desde 31 hasta 100
Mediana | Servicios Desde 51 hasta 00 | Desde $100.01 hasta 250 | 235

Industria Desde 51 hasta 50 | Desde $100.01 hasta $250 | 250

Fuente: (DOF, 2009).

En la siguiente Tabla 6 se exponen tres autores: Munch & Garcia (2010), Hernandez,

(2018) y SE (2016) toman en cuenta tres criterios para la estratificacion de las empresas en

México: el nimero de trabajadores, el giro y las ventas anuales.

Tabla 6: Criterios para la estratificacion de las empresas en México

Autor Munch y Garcia Hernandez SE (2016)
(2010) (2018)
Por su actividad o giro: Por su tamafio nimero de Por su actividad o giro:
industriales, comerciales o | empleados. industriales,
Servicio. comerciales o0 servicio.
Por su giro: industriales, Segun el origen del
Criterios Por su origen de capital: comerciales y de servicios, capital: publicas y
para publicas o privadas. publicas, privadas, privadas.
clasificar a transnacionales y mixtas.
las Por su magnitud financiero, | Por sectores econdmicos: Segun la magnitud de
empresas personal ocupado, agropecuario, industrial y la empresa: volumen de

produccion, ventas, criterio
nacional financiera.

Servicios.

ventas, nimero de
personal.

Fuente: (Munch y Garcia, 2010), (Hernandez, 2018) y (SE, 2016).
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A manera de conclusion, las variaciones entre autores son minimas en cuanto a los
puntos que se consideran para la estratificacion tanto en el extranjero, como en territorio
nacional. La diferencia radica en las actividades que generan, al igual que las ganancias, de

ello dependera que se fortalezcan, crezcan y sean rentables.

2.3.2 Microempresas en México

Hasta la década de 1970, este tipo de empresas se consideraban como marginales en el
proceso de desarrollo, se veian vulnerables ante crisis econdmicas por el lento sistema de
produccion, sus limitaciones eran financieras y tecnoldgicas, el desarrollo de la industria 'y la
modernizacion demandaban gente capacitada para aprovechar el crecimiento de sus pequefas
empresas, mas tarde, dos décadas después se da una revaloracién por su impacto en el empleo
y contribucién en el Producto Interno Bruto (PIB) (Rodriguez, 2012).

Para el siglo XXI, las microempresas ya eran fundamentales para la economia del pais,
gracias a su propagacion, dado que disminuyeron la falta de empleo. Su existencia se explica
entonces, por ser un elemento generador de desarrollo econémico, en ese sentido, es
importante destacar que durante los afios: 1992, 1994, 1996, 1998, periodos en que se llevo a
cabo la Encuesta Nacional de Micronegocios (ENAMIN), la tasa de crecimiento total de las
unidades econdmicas en la Republica Mexicana fue de 4.5 por ciento anual.

En México las cifras indican que el mayor nimero, 95.5 por ciento del total de las
empresas del pais, se concentra en las microempresas, estas se caracterizan por emplear de una
hasta diez personas y generar ventas de hasta 4 millones de pesos al afio (INEGI, 2016).

A pesar de su importancia en la economia, siguen siendo las méas vulnerables y con

riesgo de fracasar, principalmente en momentos de crisis econémica, porque no llegaron a
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consolidarse, a causa de que en su mayoria se crearon para cubrir necesidades basicas,
ademas de ser familiares, asi mismo, no existe capacitacion del personal, se desconocen
apoyos gubernamentales y finalmente poco conocen sobre los procesos de comunicacion.

Lo anterior tiene como resultado una forma desarticulada de operar, las microempresas
carecen de informacion suficiente de los productos que genera, asi como los precios, en
consecuencia la oportunidad de comercializar, de proveer a la mega empresa, limitan su
aprovechamiento y se torna en una desventaja competitiva.

Ademas de restar participacion en proyectos productivos que requieren de periodos
largos de operar, estudios sobre las causas de mortandad de las microempresas hacen hincapié
en la ausencia de una estructura productiva integrada, esto quiere decir que se deberia tomar
en cuenta, los agentes internos y externos de la empresa para su correcta operacion. En
definitiva el continuo desarrollo y crecimiento econémico del pais va a depender sin duda de
las Micro, Pequefias y Medianas Empresas; igualmente que se generen empleos, tomando en
cuenta que una de sus caracteristicas es la flexibilidad en cuanto a productividad se refiere y a
los estandares de calidad.

De acuerdo a los Censos Econdmicos 2004, 2009 y 2014 la microempresa ha
representado aproximadamente 1 millén 637 mil 362 del total de empresas existentes en
nuestro pais (INEGI, 2015). De ahi la importancia en conocer como se lleva a cabo el proceso
de comunicacion interna en este tipo de unidades econémicas para luego analizar el
comportamiento que éstas presentan y reconocer los factores necesarios que permitan su

desarrollo y asi proponer soluciones que den resultados favorables para su crecimiento.
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2.4 Causas de la mortandad de la microempresa

Uno de los principales problemas por los que se ven afectadas las microempresas, es la causa
de mortandad, a nivel nacional como se ha mencionado, es porque las empresas tienden a
desaparecer a partir del primer afio de haberse creado, algunas de las causas hacen hincapié en
como estan estructuradas, si cuentan con una administracion formal y como responde ante los

cambios del entorno que le rodea.

Se considera que existen siete elementos que impiden el desarrollo sélido de las

microempresas:

1. Falta de conocimiento en los procesos por parte del duefio

2. Ausencia de control en cada proceso de produccion

3. Existencia de comportamientos no éticos y de antivalores que tienen que ver con la
responsabilidad se servicio para con la empresa

4. Carencia de cultura empresarial

5. Carencia de personal calificado

6. Causas relacionadas con calidad

7. Falta de cultura

Consecuencia de una deficiente comunicacidn interna es la falta de liderazgo, objetivos
confusos, falta de competencias, carencia de retroalimentacion, trabajadores desmotivados,
aungue no necesariamente son todos estos elementos en conjunto, pero sin duda afecta la

gestion de la comunicacion.
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Ademas, si se analiza el entorno la ENAPROCE (2018) hace hincapié en los altos
impuestos, la inseguridad, la competencia de empresas informales y la baja demanda de los

productos. Lo cual pudiera derivar una crisis en la economia y desempleo.

En el caso de Kaufman (2014) hace referencia de acuerdo a algunas estadisticas en
México, donde las microempresas representan el méas alto porcentaje del total de empresas,

sin embargo, se enfrentan a problematicas como las que se enumeran a continuacion:

1. Falta de organizacién y direccion que limitan su capacidad de negociacion
2. Falta de tecnologia para enfrentar los nuevos retos

3. Carecen de una cultura de calidad

4. Rotacion del personal

5. Constante aumento en los precios de materias primas

6. Mala calidad de los materiales

7. Poco o ningln acceso a apoyos gubernamentales

8. Incapacidad crediticia por falta de garantias

Nuevamente se puede observar que la comunicacion interna se encuentra presente en la

falta de organizacién, direccién y la carencia de una cultura empresarial.

Otra perspectiva es la de la Secretaria de Economia (SE), mediante su programa;
México Emprende, indica puntos que ayudan a complementar los anteriormente expuestos,

misSmos gque se enumeran a continuacion:
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1. Limitada profesionalizacion

2. Crecimiento desordenado

3. Rezago tecnoldgico

4. Altos consumos de energia

5. Imagen comercial descuidada e insalubre
6. Administracion informal (“de cajon”)

7. Limitados accesos al financiamiento

Se puede observar que las caracteristicas que se mencionan, no varian de manera
considerable, como se indica las microempresas tienen un mal manejo administrativo, una
capacidad inferior y mala negociacién. Entonces el éxito o fracaso se deriva de la conjuncion

de dichas particularidades.

A continuacion, en la Figura 2 se exponen los principales puntos que afectan la
comunicacion interna en las microempresas. Una incorrecta administracion por parte del
duefio en lo que compete a recursos humanos, materiales y financieros, la cual genera
desorganizacion y conlleva a un clima laboral de incertidumbre, rumores de pasillo y pléaticas.
La falta de capacidad de invertir en un sistema de automatizacion, asi como innovar en el
disefio de sus productos ha originado que se vean rezagadas, pero sobretodo que no
prevalezcan. Asi mismo, resultan poco competentes con la ausencia de servicios de calidad,
las vuelve vulnerables ante sus competidores, las medianas y grandes empresas. Aunado a
todo lo anterior existe desconocimiento en cuanto a los apoyos que ofrecen diferentes

instituciones de gobierno, de igual manera instituciones bancarias.
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Se puede concluir que las problematicas son diversas, sin embargo, existen varios
factores relacionados con la comunicacion interna como se muestra en la Figura 2, pues
resulta complicado dar respuesta a las necesidades de los trabajadores y potenciar el
sentimiento de pertenencia sin una eficaz comunicacion interna, habria menos rotacion de
personal, garantizaria la creacion de relaciones eficientes en las microempresas, incrementaria
la productividad pero sobretodo la Cl es un factor clave para conseguir los objetivos de la
empresa, entonces para que una empresa sea exitosa, deberd tomar en cuenta los puntos que

se mencionan.
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Figura 2: Principales elementos que afectan la Cl en la microempresa

Mala Admon RH y
F.

Ausencia de
filosofia
institucional

Comunicacion interna

Servicio y calidad
deficiente

Desinformacion de
apoyos economicos

Fuente: Elaboracion propia, basada en Kaufman (2014) y SE (2019).

36



CAPITULO 3

Marco Tedrico
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3.1 Comunicacién

La comunicacidn es un proceso activo en el que participan diferentes emisores, receptores
pero ademas comparten informacion. De acuerdo a la etimologia, comunicar viene del latin
communicare, que se refiere a compartir, impartir y difundir la informacién, asi como,
communis, se enfoca a lo comun, a lo mutuo (Santos, 2012).

No obstante, es importante comprender la comunicacién como un proceso
bidireccional, donde tanto el emisor como el receptor, se encuentran vulnerables al mensaje
que pueda emitir cada uno de ellos y que de forma constante estan intercambiando papeles.
Paul Watzlawick (2012), en su libro Teoria de la Comunicacién Humana, refiere este punto de
vista y lo fundamenta mediante la interaccion, o sea, el proceso de intercambio de mensajes y
afectacion continua de cuando inician y cuando finalizan los participantes.

La Real Academia Espafiola (RAE, 2017) define a la comunicacion como la
transmision de sefiales mediante un codigo comun al emisor y al receptor.

Fernandez C. (2015) cita que es un proceso de transmision de ideas o simbolos, los
cuales tienen el mismo significado para dos 0 mas sujetos, ademas intervienen en una
direccion.

Costa J. (2012) sefiala que comunicacién es la accion de transferir de un individuo o un
organismo, situado en una época y en un punto dado, mensajes e informaciones a otro
individuo u otro sistema, situado en otra época y en otro lugar, segun motivaciones diversas y
utilizando los elementos de conocimiento que ambos tiene en comdn.

La comunicacidn, es entonces un proceso en el que participa una 0 mas personas, y
otro (s) reciben mensajes a través de un canal, generando respuesta, asi pues, el medio de

comunicacion universal es el lenguaje oral, seguido de otras formas de comunicar como: los
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gestos, lenguaje por sefias, simbolos, mimica, sonidos, simbolos y sefiales, el de mayor grado
de importancia en todos estos, es la escritura.

Con base en las definiciones de los autores anteriores, la relevancia de entender el
proceso de la comunicacion, es analizar de qué manera se estan comunicando y si las
respuestas que se reciben son las esperadas, si no fuese asi, se debe mejorar.

Bartoli (1992) una organizacion se caracteriza por tener una finalidad existente y
conocida por todos los miembros del grupo, la distribucion de roles y tareas a realizar, la
division de la autoridad y del poder formal, la duracién indeterminada (mision permanente) o
claramente explicitada en funcién de un determinado objetivo y coordinacion, criterios de
evaluacion y control de resultados.

La comunicacién juega un papel importante en el dia a dia de todas las actividades que
realiza el ser humano, sin ella, seria imposible se diera un proceso de comunicacién
bidireccional, en el cual dos personas (emisor y receptor) intercambian informacion pero
ademas participan elementos como: emisor, mensaje, canal y receptor.

Emisor: Es el sujeto que crea un mensaje para transmitirlo.

Beristain (2013) afirma que el mensaje es una sucesion de sefiales producidas, mediante reglas
precisas de combinacidn, a partir de un cédigo dado.

Receptor: También conocido como destinatario, aquel que recibe el mensaje pero que también

puede ser el emisor.

Fernandez C. (2015) define canal como el medio por el cual los mensajes se transmiten
a otra persona. Dicho de otra manera, el mensaje que expresa el emisor es decodificado por el

receptor, asi mismo, lo reestructura y agrega su opinion personal con base en sus vivencias, de
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ahi que el modelo comunicativo sefiale al emisor como receptor y viceversa, aunado a ello el

mensaje pasa mediante un canal.

En seguida la Figura 3 representa un modelo comunicativo, en el que intervienen los 4

elementos que se mencionaron antes.
Figura 3: Modelo Comunicativo

W

Mensaje
Emisor/Fuente
Canal Canal Canal

Mensaje

Emisor/Fuente

Canal Canal Canal

Fuente: Paoli (1990).

Asi pues, la comunicacién es un proceso de intercambio de informacion, conocimiento,
ideas, emociones, en el que participan los elementos antes mencionados con el fin de alcanzar

un objetivo. De tal forma que la Figura 4 es un esquema del proceso de la comunicacion
rigido, que busca garantizar la transmision de la informacién.

No obstante, el proceso como tal de la comunicacion es complejo, debido a que éste
puede ser interrumpido en cualquier momento por diferentes causas; ya sea que el receptor no

comprenda algo porque desconoce del tema, ignora algin término o haya ruido.
Finalmente la comunicacion es un proceso dinamico que se encuentra en constante

cambio dentro de la organizacion.

Todo lo anterior quiere decir que las organizaciones son grupos de personas que

intercambian informacion comun, sean organizaciones empresariales, sociales, educativas,
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religiosas, las cuales deben tomar en cuenta la importancia que tiene la comunicacion interna,

la division de trabajo, las normas y la jerarquizacion.

Sin embargo, suele ser frecuente que existan problemas al momento de transmitir un
mensaje dentro de las organizaciones, es comun, que no se entienda lo que se pretende dar a
conocer, en las microempresas de manufactura de ceramica, el ruido es constante por las
maquinas que se utilizan para el pintado, eso origina mensajes no claros.

La comunicacidn interna, es fundamental para la organizacion y su gestion dependera
del completo entendimiento de todos y cada uno de los que forman la empresa. Para ello es
necesario fomentarla, disefiando e implementando estrategias que den origen un ambiente de
trabajo favorable.

Asi como una organizacion multinacional, una Organizacion No Gubernamental
(ONG) u otro tipo de organizacion; una microempresa tiene problemas con la comunicacién
de cualquier tipo (las palabras que se utilizan, el tono de voz, el contacto visual, los gestos)
bajo esa perspectiva “es importante establecer procesos comunicativos claros y definir canales
formales para que la informacién fluya en todos los sentidos y llegue a quienes tenga que
llegar, sin importar quién tome el rol formal” (Guiaquinta, 2017, p. 25).

Si bien es cierto, hoy dia, existe la figura del Dircom en empresas privadas, pero existe
la posibilidad de que pueda también ser representado en las microempresa, como se daria, se
tendria que elegir a la persona que retina caracteristicas de un Dircom con capacidades como
liderazgo, direccion y poder de relacionarse con los mandos de la empresa, para que Este

disefie e implemente planes estratégicos de comunicacion.
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Costa J. (2012) menciona que el Dircom o director de comunicacion, es la persona que
dota de sensibilidad al mensaje corporativo. Se requiere capacitar a todos los miembros de la
organizacion como un Dircom.

La comunicacidn interna, es entonces un eslabén clave en tiempos de crisis, pues las
organizaciones que hagan gestion de ella en todo momento, podran disefiar e implementar

programas estratégicos de comunicacion, ademas de minimizar momentos de crisis.

3.2 Comunicacion Organizacional

El fendmeno de la comunicacion es de las cuestiones menos atendidas por los investigadores
de las MiPyMes. No obstante se sabe que la comunicacion es especialmente efectiva para
crear ambientes de trabajo favorables, la comunicacion no es de menor importancia dentro de
las MiPyMes. Estas requieren fortalecer sus sistemas y estrategias comunicativas internas y
externas, ya que la comunicacion facilita la consecucion de las distintas tareas dentro de la
organizacién y también permite que las organizaciones gocen de una mayor estabilidad.

Por comunicacién organizacional se entiende:

“un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de

mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y

su medio; o bien influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos

y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que esta Gltima cumpla mejor y

rapidamente con sus objetivos” (Fernandez C. , 2015, p.31).

Mientras que para Nosnik (2017) la comunicacion organizacional es el conjunto total
de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, cuando se habla de

comunicacion se pone en comun algo y Goldhaber, (1998) coincide en definir la comunicacion
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organizacional como el intercambio cotidiano y permanente de informacién dentro del marco
de una compleja organizacion. Asi es como los autores concuerdan en que ese intercambio de
informacidn es de ida y vuelta, Thayer citado en Brandolini A. G., (2009) define a la
comunicacion organizacional como el flujo de datos que sirve en la organizaciéon a los
procesos comunicativos y de intercomunicacion.

Tomando en cuenta las definiciones que dan los diferentes autores antes mencionados,
es preciso definir a la comunicacion organizacional como el medio por el cual los integrantes
de la organizacion intercambian informacidn ejecutando acciones como planeacion,
organizacion, integracion de recursos, direccion y control de ellos, y que mas tarde se
transforman en objetivos y metas cumplidos. Con esto queda claro que sin comunicacion las
empresas no podrian subsistir, conviene subrayar, que la comunicacion se define como un
proceso complejo, entre las categorias del comportamiento social, ninguna es mas importante
que la comunicacion interna. Si bien es cierto que el lenguaje hace algo mas que
suministrarnos informacion, remodela nuestro conocimiento, sitla a cada individuo en un

espacio social.

3.3.1 Comunicacion Institucional y/o Corporativa

Bajo una perspectiva general se comprende que la comunicacién empresarial tiene dos

vertientes, la primera de ellas es la comunicacion externa y la segunda, comunicacion interna;
Costa J. (2011) critica este planteamiento entendiendo que existen tres dimensiones de

la estrategia de comunicacion, dimension institucional, organizacional y mercadologica

(Putnam, Costa, & Garrido, 2002). Estudiar la comunicacién en las organizaciones implica

estudiar la comunicacion institucional, mercadolégica y la comunicacion interna.
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Guerrero (2013) define a la comunicacion institucional como un proceso integral,
donde circulan y se intercambian conocimientos, técnicas, habilidades, destrezas, ideas,
valores, principios, creencias, teorias, teorias, que permiten a los sujetos que intercalan

integrarse al desarrollo de actividades productivas.

La comunicacion institucional, hace referencia a las actividades encaminadas al
manejo de la imagen de la institucion, incluyendo la imagen grafica, hasta la relacién con los
medios de comunicacion social; la atencion a audiencias selectas, la designacién de voceros
institucionales, establecimiento de estrategias para el manejo de crisis y la proyeccion en la

sociedad de la naturaleza, logros y objetivos de la organizacion (Kaufman, 2014).

La comunicacién institucional es el conjunto de mensajes que una empresa proyecta a
un publico determinado a fin de dar a conocer su mision y vision, y lograr dar a conocer una
empatia entre ambos. La comunicacion institucional tiene que ser dinamica, planificada y

concreta.

3.3.2 Comunicacion Mercadoldgica

Guerrero (2013) define a la comunicacion mercadoldgica como aquella que contempla todas
las actividades de comunicacion, cuyo apoyo es hacia la comercializacion, promocién,
mercadotecnia y ventas. Es el area que mantiene enlace y vinculacion con los consumidores y

el mercado.

O sea que la comunicacion mercadoldgica tiene que ver con mantener las relaciones,
que en este caso, la microempresa de manufactura de ceramica tiene con su publico externo, es
decir; clientes, distribuidores, pero ademas, con su publico interno, quienes son los que dan a

conocer el producto y ademas lo promocionan.
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3.3.3 Comunicacién Interna

La comunicacion interna es un instrumento de apoyo o medio operativo que domina ciertas
técnicas como el desemperio de los empleados que estan directamente relacionados con el
proceso de produccion, ademas de que hoy su enfoque socio humanistico la transforma en una
disciplina interrelacional, es decir que la comunicacion interna engloba a los empleados, las
herramientas y lo que sucede entorno a ello, necesario para su gestion.
Fernandez Collado (2013) define a la comunicacion interna como:

Conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y

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

diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, y motivados para

contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales (p.12).

En efecto, se debe considerar a la comunicacion interna como un elemento estratégico
y clave dentro de cualquier organizacion, esto quiere decir, que se trabaja en conjunto con
otras areas, alinedndose segun la filosofia de la empresa, su importancia va a depender en la
medida que se haga su correcta gestion, cumplir objetivos, metas y propdsitos de la empresa.

Hay que destacar la importancia de la comunicacién interna como elemento estratégico
gue permite haya identidad, asi mismo, se conozca a fondo el funcionamiento de la
organizacion y a su vez se actué de manera asertiva, ademas, se pueda dar a conocer de
manera publica los logros obtenidos por la empresa.

La comunicacién interna es reconocida como instrumento de gestion de recursos
humanos; pero en realidad su planteamiento siempre ha sido vago e inconsciente. La
comunicacion interna ha actuado al servicio de la empresa, intentando crear estados de

opinidn. Desde dicho enfoque, la finalidad primordial de la comunicacion interna es conseguir
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que los trabajadores conozcan pero sobre todo acepten las politicas y normas de la empresa;
para el logro de dos objetivos preponderantes: reducir el conflicto laboral, incrementar la
productividad y la eficacia del funcionamiento de la empresa.

En la medida que exista coherencia entre lo que se hace y se dice dentro y fuera de la
organizacion mayor sera su credibilidad con sus publicos, para ello es importante que haya
comunicacion bidireccional en todos los niveles, tanto de forma ascendente, descendente y
horizontal, asi como; colaboracion de los miembros que forman parte de la empresa, que
permita un adecuado flujo de la informacion dentro de la organizacién, en la medida que se
logre integrar a los miembros de la organizacién, ellos se sentiran en confianza con sus
subordinados, tendran la capacidad para tomar decisiones sin importar su nivel de jerarquia,
Este punto es importante para que exista comunicacion, cuando un trabajador es escuchado la
informacién fluye y hay mas participacion de su parte, ademas de sentirse parte de los logros
de la empresa.

Con base en lo anterior la comunicacidn interna contribuye a mejorar la productividad
y eficiencia, lo cual se vera reflejado en el exterior con sus competidores. Optimizar los
procesos de comunicacién organizacional interna en la actualidad es prioritario para todas las
empresas que pretendan contar con un eficiente y armonico clima laboral. De esta forma, se
fomenta la colaboracién entre los empleados mediante un apoyo eficiente.

El obviar o ignorar en una organizacion, un aspecto fundamental para un mejor
desempefio de sus trabajadores como lo es la comunicacion interna, puede convertirse en un
factor de riesgo para la produccion y motivacion, puesto que los empleados tendran el
concepto de que son tratados como objetos, mas que como personas; en consecuencia, el nivel

de sentido de pertenencia se vera influenciado en su rendimiento y productividad.
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Algunos problemas de comunicacion e informacién en la organizacion, se originan a

partir de los objetivos de comunicacion o la deteccidn de un problema, el responsable de

comunicacion interna deberd elegir la estrategia adecuada para dar solucion, de acuerdo con la

formalidad, la rapidez en la respuesta y, sobre todo, que sea iddnea para el perfil de los

empleados.

En definitiva tener comunicacion perfecta es complicado debido a que surgen

problemas, barreras que dificultan la comunicacion efectiva, a continuacion, se presenta la

Tabla 7 donde se detallan los problemas mas comunes de Cl en las empresas:

Tabla 7: Problemas frecuentes de comunicacion e informacion en las empresas

1 | Centralizacion de la informacion. Dependencia del flujo de decision descendente,
centrado en los puestos altos, y ausencia de
libertad en la toma de decisiones.

2 | Distorsion semantica de la informacion. El significado de la informacién es distinto entre
las personas involucradas.

3 | Distorsidn serial de la informacion. La informacidn se altera conforme pasa de persona
a persona.

4 | Ausencia de informacion o informacion El empleado carece de datos para cumplimentar

fragmentada. tareas 0 procesos establecidos para su puesto de
trabajo, o desconoce los objetivos cualitativos y la
identidad cultural de la empresa.

5 | Sobre carga de informacion. El exceso de data imposibilita su uso o asimilacién
en los tiempos programados.

6 | Informacidn no socializada. La informacion se encuentra disponible, pero sin
tactica definida para hacerla llegar a las personas.

7 | Informacion multiplicada. Al empleado le llega la misma informacién a
través de distintos soportes al mismo tiempo.

8 | Salto de jerarquias. El empleado no respeta el flujo de autoridad
establecido en la linea de mando.

9 | Falta de retroalimentacion. El empleado percibe que sus quejas y sugerencias
no son tomadas en cuenta.

10 | Tendencia entrépica. Toda organizacion, con el tiempo, tiende al caos y
a la dispersion.

11 | Resistencia a la norma. El empleado se resiste a obedecer reglas que
percibe como impuestas, inutiles o arbitrarias.

12 | Resistencia al cambio. La introduccion de una nueva politica, un nuevo
miembro o una nueva tecnologia afectan la
estabilidad la certidumbre o comodidad del
empleado.

13 | Informalidad en contextos formales. La empresa no cuenta con protocolos para regular
escenarios que requieren una imagen profesional
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de la empresa.
14 | Formalidad en contextos informales. La solemnidad y el caracter adusto impiden
estrategias para la integracion de los empleados.

15 | Fuga o robo de informacién confidencial. | La empresa no cuenta con mecanismos

16 | Control deficiente de la informacion preventivos para gestionar sus datos
confidenciales ni protocolos pertinentes para su
manejo.

17 | Memoria organizacional deficiente. La empresa no mantiene un registro sistematico de

la experiencia de sus empleados sobre los
procesos de la organizacion.

18 | Ausencia de regulacion. La ausencia de normas aumenta la incertidumbre
entre los empleados.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de (Linda L. Putnam, Joan Costa, Francisco J. Garrido, 2000).

Por consiguiente para llevar a cabo un plan estratégico de comunicacion, es necesario
la formulacion, seleccion y visualizacién de actividades futuras que sirvan para alcanzar los

resultados deseados. En la Figura 4 se puede ver plasmados en dimensiones de la CI

Figura 4: Dimensiones de la comunicacion interna

Supervision

Liderazgo

Fuente: Elaboracion propia con informacion de (Linda L. Putnam, Joan Costa, Francisco J. Garrido, 2002).

El modelo anterior resume en seis dimensiones el recorrido de una eficaz
comunicacion interna, necesaria para la consolidacién de microempresas en el mercado, se

debe saber “quiénes somos, a donde vamos”, cuales son los objetivos de la empresa,
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comunicarse mediante los canales correctos, motivar a través de un lider dentro de la
empresa, supervisar que se estén haciendo las cosas de manera correcta, evaluar el desempefio
y las metas previamente mencionadas, no obstante, es fundamental que se cree un
departamento de comunicacion, asi como la capacitacion de la persona encargada, para evitar
la existencia de los elementos que afectan a la microempresa.

A continuacion se describe cada una de las dimensiones que se plantean en la figura 1

y que corresponden a la variable “comunicacion interna”.

A6

Retroalim entacion

COMUNICACION
INTERNA
Bl

Relaciones
favorables

B2

Productividad

Fuente: Elaboracion propia

3.3.3.1 Acciones planificadas

Enrique y Morales (2015) sostienen que la planeacion es considerada la funcion y primera fase
del proceso administrativo que tiene como finalidad la determinacion del curso definido de las
acciones que habran de efectuarse en una actividad. La cual involucra entre otros aspectos la

fijacién y seleccion de diversas alternativas, la determinacion de las normas y politicas que las

49



orientaran, las secuencias en las operaciones y tareas a realizar, expresadas en términos de

tiempo, recursos y medios necesarios para su puesta en marcha.

Entonces la planeacion resulta ser multidisciplinaria, requiere de diferentes
especialidades que aporten un enfoque prospectivo y estratégico al momento de realizar una
actividad, tomando en cuenta datos obtenidos en el presente y analizar posibles escenarios a
futuro. Asi las microempresas dedicadas a la fabricacion de figuras de cerdmica podrian
establecer planes de accidn que permitan tomar decisiones concretas que a su vez ayuden a
disminuir sus conflictos internos, y elevar sus ventas, lo que se traduciria en un futuro

prometedor que las haga perdurar.

3.3.3.2 Medios de comunicacion

Raffino (2019) describe a los medios de comunicacién como canales utilizados para transmitir

mensajes a una o varias personas de manera simultanea.

Los medios o canales de comunicacion son el método de difusion que se emplea para
enviar el mensaje. Pueden dividirse a grandes rasgos mediatizados y directos, los mediatizados
son los que requieren de algun tipo de tecnologia para la produccién de mensajes y el contacto
entre la fuente y el receptor o receptores no es directo, si no, a través de algun vehiculo
externo. Los canales directos dependen de la capacidad y habilidad individual para

comunicarse con otros cara a cara (Trelles, 2004, p. 83).

Los medios de comunicacion se clasifican en: impresos, radiofénicos, audiovisuales y

digitales.

e Impresos: el mensaje se formula de manera impresa y se puede ubicar periédicos,

folletos, revistas, volantes, panfletos y diarios.
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e Radiofonicos: su caracteristica principal es ser un medio inmediato que se vale de
ondas sonoras (AM & FM), se refiere a la radio.

e Television: al igual que la radio es un medio que se caracteriza por su inmediatez, a
diferencia de que los mensajes van acompafados de imagenes.

e Internet: es un medio digital que combina mensajes escritos, sonoros y audiovisuales.

Los canales deben ser utilizados adecuadamente, segun el publico al cual se dirijay el
tipo de mensaje a transmitir. Los canales formales de comunicacién aseguraran el buen
funcionamiento de los procesos internos, para el logro de los objetivos de la organizacion. El
fin de contar con alguno de estos medios es que los trabajadores tengan de conocimiento
informacion necesaria para la toma decisiones correctas, asi como estar informados de lo que

acontece al interior de la empresa.

3.3.3.3 Satisfaccidon de necesidades

La satisfaccion en el trabajo es un tema relevante para cualquier empresa por la relacién

directa que tiene con la productividad de un trabajador.

Chiavenato (2014) sostiene que la satisfaccion de necesidades, se refiere a los factores
mas importantes que conducen a tener trabajadores contentos en un puesto, ello se ve reflejado

en la productividad, satisfaccion y rotacion de personal.

Maslow (1943) por su parte propone La Teoria psicolégica de las necesidades y
motivacion Humana, en ella explica una jerarquia de las necesidades humanas, en la que la
principal motivacion es la de satisfacer las necesidades, cubrir aquellas que parecen mas
importantes y una vez conseguido pasar al siguiente nivel, veamos a continuacion en la Figura

5 cOmo se jerarquizan.

51



Figura 5: Piramide de Maslow

Autorrealizacion

Reconocimiento

Afiliacion

Seguridad

Fisiologia

Fuente: Elaboracion propia, basada en Maslow (1943).

Maslow (1943) clasificd las necesidades humanas en cinco niveles, colocando en la
base, aquellas que son basicas, en el segundo nivel las de seguridad, en el tercer nivel las de
afiliacion o sociales, de manera posterior las de reconocimiento o autoestima y en la cuspide
las de autorrealizacion. Asi el hombre se encuentra en constante busqueda para satisfacer sus

necesidades, crecer a modo personal y en su ambito profesional.

3.3.3.4 Cumplimiento de objetivos

Los objetivos son los resultados deseados que se esperan alcanzar con la ejecucién de las

actividades que integran un proyecto, empresa o entidad y se caracterizan por ser medibles.
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“Son pasos que se dan para alcanzar una meta, por lo que dan direccionalidad al
proyecto, con base en los objetivos se realiza la evaluacion para saber si se cumplieron”

(UOC, 2020, p. 52).

Entonces una meta es la energia motivacional, las intenciones de trabajar por una meta
son una fuente importante de la motivacion para el trabajo, es decir, las metas dicen al
trabajador lo que debe hacerse y cuénto esfuerzo necesita dedicar, cuando el trabajo haya
concluido es necesario que haya retroalimentacion para saber si se cumplieron en tiempo y

forma.

3.3.3.5 Gestiéon de la informacidn

Aljure (2015) identifica que los &mbitos de la comunicacion en las organizaciones son:
comunicacion institucional, comunicacion interna y comunicacion mercadoldgica, en ese
sentido es en ellas donde “se debe poner atencion al momento de desarrollar el plan
estratégico, centrando la atencidn en generar, mantener e incrementar, entre los publicos de
interés, los niveles de conocimiento, entendimiento, notoriedad e imagen” (p.44).

La comunicacidn interna, es el medio por el cual se difunde la filosofia institucional de
una empresa, considera elementos de la administracion como cultura organizacional, solucion
de problemas, clima laboral; factores para los que la comunicacion interna funge como medio
transmisor y es compromiso de los directivos o duefios gestionarla de manera formal y

estratégica.
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Fomentar la filosofia institucional en los trabajadores a través de la comunicacion sera
parteaguas para crear y a su vez mantener relaciones duraderas entre los trabajadores y la
empresa, con ello las barreras entre duefio y empleado se reduciran.

De Pablos (2019) plantea que “gestionar la comunicacion implica definir un conjunto
de acciones y procedimientos mediante los cuales se despliegan una variedad de recursos de

comunicacion para apoyar la labor de las organizaciones” (parr.1).

3.3.3.6 Retroalimentacion

“Proceso final de la fase intercomunicativa, es la  respuesta del receptor”. O sea, la
reaccion o informacion que se transmite del receptor al emisor que sefiala coémo se recibio el

mensaje y denota qué impacto causé (Graveran, 2017, p. 38).

La retroalimentacion, es entonces el proceso mediante el cual los actores de la
comunicacion pueden confirmar la efectividad de los mensajes enviados. La atencion a la
funcionalidad de la retroalimentacién contribuye al reconocimiento de los problemas y a la

modificacion de las respuestas en funcién de los mismos.

“Se puede hablar de retroalimentacion positiva, cuando los efectos logrados ratifican la
intencion del emisor. Por su parte la negativa va a constatar efectos sin
correspondencia con las acciones perseguidas y debe ser la de mayor importancia para
la organizacion, debido a la necesidad de lograr siempre una comunicacion efectiva”

(Pefia, 2011, p. 9).

La retroalimentacion es una constante con los trabajadores, debido a que necesitan

saber como van en la medida que avanzan hacia el logro de una meta, el desempefio de
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actividades; la retroalimentacion es de parte de un supervisor, del duefio mismo y requiere

monitoreo todo el tiempo.

3.3.3.7 Mantenimiento de relaciones favorables

Se refiere al respeto con el jefe inmediato, con los comparieros de trabajo, brindando la mejor
imagen de la empresa. Su importancia radica en la colaboracion para realizar trabajo en equipo
de manera coordinada y como un todo para el cumplimiento de objetivos y metas. Para ello es

necesario que exista el didlogo.

Se debe tener iniciativa para realizar tareas extra, reconocer el trabajo de los demas,
tener una relacion laboral favorable repercutira de forma directa en la productividad. Un
estudio llamado “relaciones en el trabajo ” realizado por la revista Forbes (2018), revel6 que
tener eficientes relaciones laborales son sinénimo de felicidad para el 46 por ciento de los
trabajadores, asi como ser sinénimo de motivacion y finalmente éste tipo de acciones positivas
hacen que los empleados se sientan en confianza al momento de compartir alguna idea, o

solicitar alguna opinion.

3.3.3.8 Productividad

La productividad es una medida econdmica que calcula cuantos bienes y servicios se han
producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo) durante un periodo
determinado.

El objetivo de la productividad es medir la eficiencia de produccién por cada factor o
recurso utilizado, entendiendo por eficiencia el hecho de obtener el mejor o maximo

rendimiento
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La productividad es un indicador que ayuda a medir el uso 6ptimo de los recursos a la
hora de producir bienes y servicios.

Hay acciones que afectan el rendimiento de las empresas, tal es el caso de la rotacion
de personal, el ausentismo, el que no haya reconocimiento, beneficios e incentivos.

Kaufman (2014) afirma que las microempresas representan el eslabon mas débil de la
cadena productiva y de servicios, esto se debe a que carecen por lo general de sistemas de
planeacion, organizacién, administracion y control eficiente, asi como de tecnologias propias
para la gestion y desarrollo de sus actividades productivas.

Lo anterior quiere decir que las microempresas deben considerar invertir en tecnologia,
pero sobretodo en automatizar sus procesos para un eficaz rendimiento de su capital humano y

material.
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CAPITULO 4

Marco Metodolégico
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4.1 Metodologia

A lo largo de la historia de la ciencia han surgido diversas corrientes del pensamiento
cientifico como: el empirismo, el materialismo dialéctico, el positivismo, la fenomenologia, el
estructuralismo que han dado como resultado diferentes formas en la busqueda del
conocimiento, tres de los enfoques principales son: el cuantitativo, mixto y cualitativo.

En la presente investigacion, se utiliz6 un enfoque cuantitativo, el cual permitié
identificar los procesos formales de la comunicacidn interna en una muestra representativa de
las microempresas dedicadas a la manufactura de cerdmica en Amozoc, con la finalidad de

generalizar estos hallazgos a todo el universo de estudio.

Hernandez (2018), subraya que “el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos
para probar hipdtesis, con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, con el fin de

establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4).

Asi se comprueba que la comunicacion interna en las microempresas de manufactura

de ceramica en Amozoc es deficiente.

En el siguiente apartado se expone la eleccion del disefio en relacidn con los objetivos,
enfoque, alcance, tipo, sujetos de estudio, técnica e instrumentos, de manera que respondera a
las preguntas de investigacion y finalmente la interpretacion detallada.

A continuacion, se explicara el por qué se ha elegido una metodologia cuantitativa

(Hurtado, 2007).
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4.2 Tipo de Investigacion

Con relacion al tipo de investigacion y de acuerdo a la informacidn que se espera obtener,

tanto al inicio como al final de ésta, asi como el nivel de analisis que se realizo, pueden ser

cuatro tipos en particular: exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo.

Ningun alcance de la investigacion es superior a los demas, todos son importantes, la

diferencia entre uno y otro, radica en el grado de conocimiento que se quiera desarrollar con

respecto al tema que se esta tratando, asi como al objetivo y preguntas planteadas. En la Tabla

8 se describe el alcance que cada uno puede tener con base a tres autores.

Tabla 8: Descripcidn de los alcances en la investigacion

ESTUDIO

PROPOSITO

Exploratorio

Se realiza cuando el objetivo es examinar un tema poco estudiado (Hernandez,
2018).

Consiste en indagar acerca de un fenémeno poco conocido, el objetivo es
identificar aspectos para definir mejor algin evento o formular investigaciones
en otros niveles (Hurtado, J. 2007).

Mediante una estricta revision de la literatura se estudia un fenémeno
desconocido (Mendieta, 2015).

Descriptivo

Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién. Cémo es
y cémo se manifiesta un fendmeno y sus componentes (Hernandez, 2018).

Tiene como objeto la descripcion precisa del evento de estudio, haciendo una
enumeracion detallada de sus caracteristicas (Hurtado, J. 2007).

Caracteristicas especificas de lo que sucede; utilizacion de variables que
permitan el analisis sin relacionarlas (Mendieta, 2015).

Correlacional

Busca conocer como es la relacion entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables en un contexto en particular. Asocia variables mediante un patrén
predecible para un grupo o poblacion (Hernandez, 2018).

Por lo general se realiza con dos 0 mas grupos y su objetivo es comparar el
comportamiento de uno o0 mas eventos en los grupos observados (Hurtado, J.
2007).

Pretende medir el grado de relacion y la manera como interactlian dos o mas
variables entre si, en un mismo contexto y sujetos (Mendieta, 2015).
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Intenta establecer las causas de los eventos, sucesos o fenémenos que se
estudian (Hernandez, et. al., 2006).

Explicativo Esta investigacion intenta descubrir leyes y principios, y generar modelos
explicativos y teorias Hurtado, como objetivo especifico la descripcién y la
comparacién para poder identificar los procesos que permitan explicar el evento
(Hurtado, J. 2007).

Comprension de un fendmeno a partir de las causas, de los eventos fisicos y
sociales por medio de interrogantes (Mendieta, 2015).
Fuente: Elaboracion propia con base en Hurtado (2007), Hernandez (2018) y Mendieta (2015).

Con base a la hipotesis que se planted al inicio, donde se dice que la comunicacion
interna es deficiente en las microempresas de manufactura de cerdmica en Amozoc, ésta
investigacion es de alcance descriptivo, busca detallar las caracteristicas importantes del
objeto de estudio.

A través del estudio descriptivo Hernandez (2018) propone que sirve para especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis.

Por otra parte, este estudio es de tipo no experimental por el manejo de sus variables
como sefala el autor Kerlinger (2008) “la investigacion no experimental es cualquier
investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los
sujetos o a las condiciones” (p. 13). Esto es, que no se modifican las variables independientes,

es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlas.

4.3 Técnica e instrumento de investigacion

Para la realizacion de la investigacion se realiz6 una auditoria y se aplicd un check list que
ayudo a describir la forma en que se dan los procesos de comunicacién interna en las

microempresas de ceramica de Amozoc. La técnica de auditoria es una herramienta que sirve
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para verificar lineamientos, planes, su ejecucion, informes, etc. El objetivo de aplicarla fue,
verificar la existencia y en ocasiones la eficiencia o deficiencia de los procesos.

Se aplicd como instrumento un check list, también llamado listado de control u hoja de
verificacion, los chceck list son formatos hechos con el objetivo de controlar actividades
repetitivas, comprobar el cumplimiento de una serie de requisitos, recolectar datos
ordenadamente y de manera sistematica (ISOtolls, 2018).

Otras funciones son, que a través de ellos se pueden realizar inspecciones, en la cual
gueda constancia de que puntos han sido revisados. Asi mismo analiza la ubicacion de los
defectos, verificando las causas y un punto importante es que ayuda a recopilar datos para su
futuro analisis, en este caso de la comunicacion interna en los productores de ceramica de
Amozoc.

La ventaja de los check list que puede ser revisado de forma posterior, es una
herramienta de apoyo para iniciar la mejora de un proceso, puede incluso reducir los errores
provocados por los potenciales limites de la memoria y la atencion en el ser humano.

Es fundamental que al momento de aplicar, sean faciles de comprender e incluyan
puntos que puedan generar informacion de interés para la empresa. Se recomienda, colocar un
apartado de observaciones, con el objetivo de obtener datos previos sobre los posibles motivos

de inconformidad (1SOtolls, 2018).

4.3.1 Muestra Representativa

En el estado de Puebla existe un total de 251 mil 318 microempresas de manufactura de
ceramica, de las cuales el 1.7 por ciento estan en el municipio de Amozoc, lo que representa 4

mil 272 unidades economicas, de ellas el 1.2 por ciento son de cerdmica (INEGI, 2015).
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Para efectos de la investigacion y la naturaleza de la misma, se aplico la siguiente

férmula;

Margen de error: 10% Formula:

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

~ Sz - z"2(p*q) pP= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
Tamario de poblacion: 51 microempresas .- o+ gzopD) deseada (exito)
N =Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)
e= Nivel de error dispuesto a cometer

Tamarfio de muestra: 40 microempresas N= Tamafio de ta pablacion

Nivel de confianza: 99%0

Serén un total de 40 microempresas de ceramica en Amozoc, las auditadas para efectos

de la investigacion.

4.3.2 Disefio de la muestra

Los criterios utilizados para la eleccién de las microempresas destacan los siguientes:

1. Microempresas dedicadas a la elaboracién de ceramica
2. Ubicadas en el municipio de Amozoc, Puebla
3. Numero de empleados (méaximo 10)

4. Afos de operacion (3 afios minimo)
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4.3.3 Operacionalizacion

La Operacionalizacion es la articulacion de la variable (s), conceptos y teorias con datos

empiricos (Hernandez, 2018, pag. 47).

Variable

Concepto

Dimensiones

Indicadores

items

Comunicacion
Interna

Comunicacion Interna: conjunto
de actividades efectuadas por
cualquier organizacién para la
creacion y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de
diferentes medios de
comunicacion que los mantengan
informados, y motivados para
contribuir con su trabajo al logro
de los objetivos organizacionales
(Fernandez, 2014).

Comunicacion interna:
herramienta de gestion, dirigida al
publico interno y surge a partir de
generar un entorno productivo,
armonioso y participativo
(Brandolini, 2014).

Comunicacion interna:
responsabilidad compartida de
todos los integrantes de la
organizacion (Tessi, 2016).

¢Acostumbra el uso de una agenda

Acciones de actividades de comunicacion
planificadas donde | (diaria, mensual o anual)?
Conjunto de participan
actividades personas recursos | ¢Verifica de manera periddica que
materiales las actividades asignadas a los
trabajadores se cumplan mediante
la informacion emitida?
¢Ha implementado alguna
actividad que permita la
Buenas relaciones | integracion de todo el personal en
Creacion y Integracion la empresa?

mantenimiento de
buenas relaciones

Informacion clara
Comunicacién
fluida

¢Existe confianza para ejercer el
dialogo con los trabajadores y
viceversa?

Diferentes medios
de comunicacion

Medio o canal

Tv, radio, internet,
periddico revista,
cartel, boletiny
folleto

¢Maneja algiin medio impreso para
informar a su trabajadores (tv,
web, periédico, revista, cartel,
boletin, folleto)?

¢Considera que cuenta con los
medios suficientes para
comunicarse de forma clara?

Informados y
motivados

Datos
Conocimiento
Satisfaccion de
necesidades

¢Considera que existe congruencia
entre lo que dice y hace en la
empresa?

¢Considera que se preocupa por
los trabajadores, es decir, que se
sientan a gusto trabajando con
usted, que tengan lo necesario para
trabajar a gusto?

¢Maneja algin manual de
procedimiento que permita hacer
correcta utilizacion de las

Metas herramientas de comunicacion para
Logro de objetivos Compromiso el logro de objetivos?
¢Se considera un lider participativo
en la empresa?
Herramienta de Fluidez de la ¢Las actividades de comunicacién
gestion, dirigida al informacién que se realizan de manera diaria, lo
publico interno Trabajadores acercan a los objetivos que desea

alcanzar en tiempo y forma la
empresa?
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¢Ha evaluado el medio de
comunicacion interna que utiliza
para conseguir los objetivos de
comunicacion en todas areas?

armonioso y
participativo

Entorno productivo,

Trabajo en
conjunto
Buena
productividad

¢ Tiene implementado algun tipo de
reunién que permita fomentar la
participacion de los trabajadores
con alguna propuesta de mejora?

¢Ha considerado el disefio de un
modelo de trabajo que permita
reducir costos humanos y
financieros?

Responsabilidad
compartida

Retroalimentacion

¢Esta de acuerdo que existe una
corresponsabilidad laboral entre
usted y sus trabajadores para
facilitar o dificultar el trabajo de
ambos?

4.3.4 Disefio de instrumento

Hernandez (2018) sefiala que instrumento es una herramienta que sirve para recoger datos que

el investigador desea saber en el proyecto de investigacion.

El instrumento se disefid con base a la variable, comunicacién interna, cuyo objetivo es

recabar datos observables que comprueben la hipotesis del proyecto de investigacion.

Se solicit6 algunos datos generales y se realizaron 15 items en donde se respondi6 con

un si o un no, a continuacion se aprecia el disefio.
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INSTRUMENTO

Descripcion: analizar la Comunicacion Interna en las microempresas
de manufactura de cerdmica en Amozoc.

Nombre de la empresa:

Fecha:

Nombre del duefio:

Nombre de quien supervisa:

Si | No

1 ¢Acostumbra el uso de una agenda de actividades de comunicacion
(diaria, mensual o anual)?

2 ¢Verifica de manera periddica que las actividades asignadas a los
trabajadores se cumplan mediante la informacion emitida?

3 ¢Ha implementado alguna actividad que permita la integracion de todo
el personal en la empresa?

4 ¢Existe confianza para ejercer el dialogo con los trabajadores y
viceversa?

5 ¢Maneja algun medio impreso para informar a su trabajadores (tv, web,
periddico, revista, cartel, boletin, folleto)?

6 ¢ Considera que cuenta con los medios suficientes para comunicarse de
forma clara?

7 ¢ Considera que existe congruencia entre lo que dice y hace en la
empresa?

8 ¢ Considera que se preocupa por
los trabajadores, es decir, que se sientan a gusto trabajando con usted,
que tengan lo necesario para trabajar a gusto?

9 ¢Maneja algun manual de procedimiento que permita hacer correcta
utilizacion de las herramientas de comunicacion para el logro de
objetivos?

10 | ;Se considera un lider participativo en la empresa?

11 | ¢Las actividades de comunicacion que se realizan de manera diaria, lo
acercan a los objetivos que desea alcanzar en tiempo y forma la
empresa?

12 | ;{Haevaluado el medio de comunicacion interna que utiliza para
conseguir los objetivos de comunicacion en todas areas?

13 | ;Tiene implementado algun tipo de reunion que permita fomentar la
participacion de los trabajadores con alguna propuesta de mejora?

14 | ;Ha considerado el disefio de un modelo de trabajo que permita reducir
costos humanos y financieros?

15 ¢ Esta de acuerdo gue existe una corresponsabilidad laboral entre usted

y sus trabajadores para facilitar o dificultar el trabajo de ambos?
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CAPITULO5

Analisis de Resultados y Conclusiones
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5.1 Analisis de resultados

Hernandez (2018) dice que el analisis de resultados consiste en interpretar los hallazgos
relacionados con el problema de investigacion, los objetivos propuestos y debe estar orientado
a probar o refutar la hipotesis.

El analisis de resultados es la etapa final de la investigacion, en consecuencia, una vez
que se realizo la recopilacion de datos, se procedid a su registro y se generaron graficas, se
interpretd cada item para conocer las causas de cada respuesta recogida y poder generar
conclusiones del proyecto de investigacion.

A continuacion véanse los resultados obtenidos.

5.1.2Acciones planificadas

Planear implica fijar objetivos medibles que sean posibles de alcanzar, con el objetivo de
Ilevar un control de las actividades que se realizaran en un tiempo estimado, ademas de que
permitira disminuir riesgos, asi como, aprovechar los recursos humanos, materiales y

financieros de la empresa.

En ese sentido se realizaron las siguientes dos preguntas para determinar si las microempresas

planifican sus acciones, a continuacion se muestran los resultados:

Grafica 1
PREGUNTA Sl NO R
1.- ;Acostumbra el uso de una agenda de actividades 0 28 1.- {Acostumbrael uso de una
de comunicacion (diaria, mensual o anual)? agenda de actividades de
comunicacion (diaria, mensual o
anual)?
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A través de un analisis se pudo observar que de acuerdo al resultado que arrojé la aplicacion
de check list, las microempresas de manufactura de ceramica en Amozoc carecen de una
planificacién que les permita llevar a cabo acciones de comunicacion interna, el 99.9 por

ciento de la muestra, dijo no estar acostumbrado al uso de una agenda.

Grafica 2
PREGUNTA Sl NO ee R
2.- ¢ Verifica de manera periédica que las 2.- ¢Verifica de manera periddica que
actividades asignadas a los trabajadores se 30 8 las actividades asignadas alos

cumplan mediante la informacién emitida?

trabajadores se cumplan mediantela
informacion emitida?

NO

Lo anterior dice que no hay planificacion en ninguna de las areas, a pesar de que el 78 por

ciento afirmo que las actividades que se realizan de manera diaria si los acercan a los objetivos

de la empresa, tampoco se cuenta con la administracion formal de los recursos materiales que

son distribuidos a los trabajadores, ello quiere decir que los objetivos en las microempresas
son limitados, por lo tanto la incertidumbre de posibles sucesos futuros es latente para

propietarios.

5.1.3 Medios de comunicacion

Los medios de comunicacion son instrumentos utilizados para informar y comunicar,

Se

clasifican en medios impresos, audiovisuales y multimedia. En ese caso, las siguientes

preguntas se enfocaron a los medios impresos, los resultados obtenidos a continuacion.
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Gréaficas

PREGUNTA
5.- ¢Maneja algin medio impreso para
informar a su trabajadores (tv, web,
periddico, revista, cartel, boletin,
folleto)?

5.- ¢{Maneja algun medio impreso
para informar a su trabajadores (tv,
web, periddico, revista, cartel,
boletin, folleto)?

N
\ y g

Tomando en cuenta la gréafica anterior, se aprecia que los propietarios ejercen todo el tiempo el

didlogo, ya que el 71 por ciento de la poblacion no maneja algiin medio impreso, lo cual

indica que si en algun momento dado se olvidara dar a conocer un mensaje, no existiria forma

de dar soporte a la informacién, incluso dificulta comprobar que se dijo porque el mensaje

podria malinterpretarse.

Grafica 6

PREGUNTA
6.- ¢{Considera que cuenta con los
medios suficientes para comunicarse
de forma clara?

6.- ¢Considera que cuentacon los
medios suficientes para comunicarse
de forma clara?

NO

En cuanto a contar con los medios suficientes para comunicarse de forma clara, el 63 por

ciento consideran que si cuentan con los medios suficientes para comunicarse de forma clara,

en tanto no existan factores como el ruido que distorsionen el mensaje.
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5.1.4 Satisfaccion de necesidades

Se refiere a cubrir la carencia de algo, por lo general se busca cubrir esa necesidad de un bien
0 servicio. La satisfaccion de las necesidades se refiere a las necesidades humanas, la calidad
de vida, cuestiones econémicas, entre otros. Para ello se aplicaron las siguientes preguntas; 7 y

8, obteniendo como resultado lo siguiente.

Grafica 7
PREGUNTA si NO . . . R
7.- iConsidera que existe congruencia 7-' ¢Con5|dera ql-le existe CongruenCIa
entre lo que dice y hace en la entrelo que dice \ hace enla
empresa? 27 11
X empresa?

Poco més del 71 por ciento de la poblacion sostiene que existe congruencia entre lo que se
dice y se hace en la empresa. Esto quiere decir que prevalece el respeto por lo que se dice, sin

perjudicar a terceras personas por una incorrecta decision.

Grafica 8
PREGUNTA SI NO . .
8.- ¢Considera que se preocupa por 8.- {Considera que se preocupa por
los trabajadores, es decir, que se los trabajadores, es decir, que se
sientan a gusto trabajando con usted, - . .
que tengan lo necesario para trabajar sientan a gusto trabajando con usted,
agusto? que tengan lo necesario para...

NO

El 81 por ciento de la prueba arrojé que se encuentran motivados, unidos y con las
herramientas necesarias para trabajar a gusto, por lo tanto se observo que hay trabajadores

satisfechos, contentos con su trabajo y comprometidos con la empresa.
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5.1.5 Logro de objetivos

El logro de objetivos se refiere al cumplimiento de metas propuestas en un tiempo

determinado. Para comprobar que se cumplan los objetivos de la empresa se aplicaron las

preguntas 9 y 10 y se obtuvo como resultado lo siguiente.

Gréafica 9

PREGUNTA Sl
9.- ¢Maneja algin manual de
procedimiento que permita hacer
correcta utilizacién de las 1
herramientas de comunicacién para el
logro de objetivos?

NO

37

9.- {Maneja algun manual de
procedimiento que permita hacer
correcta utilizacion de las
herramientas de comunicacion para...

4

| ) -

Asi mismo, el 97 por ciento no cuenta con un manual de procedimiento que permita hacer

correcta utilizacion de las herramientas de comunicacion, por consiguiente desconocen cuando

y cémo transmitir la informacion de manera correcta.

Graéfica 10

PREGUNTA Sl NO
10.- ¢Se considera un lider

16 22
participativo en la empresa?

10.- ¢Se considera un lider
participativo en la empresa?

m sl
NO

Ahora bien, a pesar de que un 57 por ciento expresé no considerarse lider frente a los

trabajadores, tienen confianza y buena relacion entre ellos, la cual ha sido fundamental para

gue las microempresas se mantengan sin rotacion de personal, 0 sea que se mantiene una

interaccion sana.
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5.1.6 Herramienta de gestion

Las herramientas de gestion son técnicas especiales que le daran a la empresa un mecanismo
para enfrentar desafios actuales y revelaran de manera objetiva y pertinente las fortalezas,
debilidades y amenazas que la rodeen.

A continuacion las preguntas 11 y 12 dieron como resultado lo siguiente.
Grafica 1l

PREGUNTA Sl NO

11.- ¢{Las actividades de comunicacién 11.' él.as actividades de
que se realizan de manera diaria, lo comunicacién que se realizan de
acercan a los objetivos que desea 35 3 ..
alcanzar en tiempo y forma la manera diaria, lo acercan a los
empresa? objetivos que desea alcanzar en...

NO

El 92 por ciento dijo que las actividades de comunicacion que se realizan de manera diaria, si
los acercan a los objetivos que desea alcanzar en tiempo y forma la empresa. Sin embargo la

pregunta anterior dijo lo contrario puesto que se carece de un manual.

Grafica 12
PREGUNTA Sl NO
12.- ¢Ha evaluado el medio de 12.- f_Ha evaluado e| medio de
comunicacién interna que utiliza para comunicacién interna que utiliza para
conseguir los objetivos de . . .
comunicacién en todas areas? 0 38 conseguir los Ob]etlvos de

comunicacion en todas areas?
‘ ’ NO

El 99.9 por ciento de la poblacion dijo que nunca ha evaluado el medio de comunicacion

interna que se utiliza para conseguir los objetivos de comunicacion en todas areas.
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5.1.7 Responsabilidad compartida

La responsabilidad compartida quiere decir compromiso u obligacion que tienen los miembros
dentro de la organizacion, asi como la capacidad de reconocer las consecuencias que conlleva
una accion.

La dltima pregunta se disefid para conocer si existe 0 no una corresponsabilidad en la
organizacion y se obtuvo lo siguiente.
Gréfica 15

PREGUNTA Sl NO . . .
15.- ¢Esta de acuerdo que existe una 15.- {Esta de acuerdo que existe una

corresponsabilidad laboral entre usted 38 corresponsa b"idad |ab0ra| entre
usted y sus trabajadores para facilitar
o dificultar el trabajo de ambos?

¥ sus trabajadores para facilitar o
dificultar el trabajo de ambos?

NO

Finalmente el 99.9 por ciento dijo estar de acuerdo en que existe una corresponsabilidad
laboral para facilitar o dificultar el trabajo, por lo tanto las microempresas cuentan con gente

responsable.

5.1.8 Relaciones favorables

Las relaciones favorables se refieren al vinculo o lazo que se crea entre los miembros de una
organizacion, indispensables para el desarrollo de actividades cotidianas como el trabajo, en
las que influyen aspectos como el estado de animo, el deseo de la persona y para ello se
aplicaron las siguientes 2 preguntas que muestran el resultado de cdmo son las relaciones entre

el personal.
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Gréfica 3

PREGUNTA Si NO . .
3.- ¢Ha implementado alguna 3.- {Ha implementado alguna
actividad que permita la integraciéon 19 19 actividad que permita Ia integracién

de todo el personal en la empresa?

de todo el personal en la empresa?

NO

Se aprecio que la mitad de la muestra representativa implementa alguna actividad, lo que
indica integracion, confianza, empatia, compafierismo y armonia. Lo cual influye en el

desempefio del personal.

Grafica 4
PREGUNTA si NO . . .
4.- ¢Existe confianza para ejercer el 4q.- C.Ex'5te confla Nnza para ejercer EI
didlogo con los trabajadores y 37 1 dia'logo con IOS tra bajadores v

viceversa?

viceversa?

El 97 de la poblacion dijo que si existe confianza para ejercer el dialogo con los trabajadores,
efecto de las actividades que se realizan para impulsar la convivencia, lograr armonia pero
sobretodo tener impacto en la disminucion de problematicas. Ello se relaciona con un

rendimiento eficaz en el desempefio de actividades.

5.1.9 Productividad

Productividad se refiere a potenciar y optimizar el rendimiento de quienes conforman la
organizacion.
Se realizaron dos preguntas para conocer como es y result6 lo siguiente.
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Gréfica 13

PREGUNTA Sl NO
13.- ¢Tiene implementado algin tipo
de reunién que permita fomentar la
participacién de los trabajadores con
alguna propuesta de mejora?

18 20

13.- ¢{Tiene implementado algin tipo
de reunidon que permita fomentarla
participacion de los trabajadores con

alguna propuesta de mejora?

NO

El 52 por ciento no tiene implementado algun tipo de reunion que pudiera permitir fomentar la

participacion de los trabajadores con alguna propuesta de mejora, esto quiere decir que la

productividad se vera afectada por un carente equipo solido.

Grafica 14

PREGUNTA Sl NO

14.- ¢Ha considerado el disefio de un 18 20
modelo de trabajo que permita

reducir costos humanos y financieros?

14.- {Ha considerado el disefiode un
modelo de trabajo que permita
reducir costos humanosy
financieros?

m sl
NO

Y poco mas del 50 por ciento de los encuestados, no ha considerado el disefio de un modelo de

trabajo que permita reducir costos humanos y financieros, lo que indica que las microempresas

tienen una administracion deficiente en sus recursos, que de cierto modo afecta a todos

aquellos que se relacionan con él.
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5.2 Conclusiones

A manera de conclusion se puede decir que la comunicacion interna al ser deficiente influye
en la efectividad de los procesos de comunicacion en las microempresas de manufactura de

cerdmica en Amozoc, por lo tanto se comprobd la hipétesis del proyecto.

Se logro identificar ocho dimensiones de la comunicacion interna: Al acciones
planificadas, A2 medios de comunicacion, A3 satisfaccion de necesidades, A4 logro de
objetivos, A5 herramienta de gestion, A6 responsabilidad compartida, B1 relaciones
favorables y B2 productividad, con ellas se respondio el primero de los objetivos especificos

de la investigacion.

Ademas se comprob6 que el proceso de comunicacion interna carece de formalidad, a
pesar de ello se tiene produccidn y venta, el producto que se comercializa tiene la
caracteristica de no requerir publicidad adicional porque es algo que por si s6lo se vende, eso

ha mermado la formalizacién de las microempresas que se dedican a su venta.

Como tal el proceso de comunicacion que se lleva a cabo es de forma bidireccional, el
intercambio de mensajes e informacion se da en todo momento, el medio que la mayoria de las
microempresas utilizan es el dialogo. Sin embargo perdura la informalidad en contextos que

requieren una imagen profesional.

Las microempresas de manufactura de ceramica carecen de un departamento de
comunicacion, asi mismo, de una persona experta en el area, lo que se traduce en que el duefio
es el encargado de difundir informacion al resto de los trabajadores, puesto que él, es el eje

central de la empresa.
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La forma que emplea para comunicarse con los empleados, es el didlogo en su
totalidad, el cual se ejerce a través de las diferentes actividades que se realizan para fomentar

la participacion y motivarlos.

Se carece de una filosofia institucional establecida que permita conocer la razon de ser
de la empresa, en ese aspecto, se trabaja sin mision, vision y objetivos definidos, en tanto
coémo se pretende alcanzar el éxito, como se pretende lograr algo que no se conoce, la falta de
planeacion en las actividades comunicativas, asi como, la carencia de medios solo imposibilita
el hecho de comunicarse de manera formal y hace que ademaés exista informacion

fragmentada.

De igual forma las MiPyMes no cuentan con un manual de procedimiento que sirva de
guia en un momento de crisis, incluso en los momentos que ellos como eje de la empresa se
encuentren ausentes, seria importante pudieran trabajar en el disefio de uno con el fin de

mejorar ese aspecto.

En cuanto al logro de objetivos, hay buenas relaciones al interior de la empresa, existe
liderazgo de forma inconsciente, porque los duefios declararon no considerarse como tal, sin
embargo por la manera de motivar y guiar a los trabajadores se tiene produccién y venta de las

figuras de ceramica.

En conjunto lo anterior responde al andlisis de los resultados de comunicacion interna
en las microempresas de manufactura de ceramica en Amozoc, el tercero y ultimo de los

objetivos especificos del proyecto.
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La comunicacion interna es una herramienta estratégica que permite lograr mayor
competitividad, identificar a los trabajadores en una cultura empresarial, potenciar el
sentimiento de pertenencia y el éxito. Cuando los duefios de las microempresas logren tener
procesos de comunicacion eficientes con sus trabajadores, se podran tener cambios en la
conducta y desempefio de los mismos. Es imprescindible que haya una filosofia institucional
se considera que sin ella no podria funcionar por si sola la comunicacion interna, a pesar de

que hubiese canales formales pues todo trabaja en conjunto de manera sistémica.

Finalmente las MiPyMes tienden a ser vistas como un pequefio negocio por parte de
sus duefios, lo que se traduce en que su perspectiva de conocimiento no les permite dar una
correcta importancia para mejorar la efectividad de los procesos comunicativos y mucho
menos considerar la influencia que estos tendrian en el fortalecimiento y permanencia en el

mercado.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia

B1 Relaciones

favorables

B2 Productividad

PREGUNTA DE ENFOQUE
PROBLEMA O OBJETIV ) ENFOQUE 5
TEMA INVESTIGACI HIPOTESIS VARIABLES METODOLO
SITUACION 0 ’ TEORICO
ON GICO
Comunicac | Duplicidad de GRAL ¢Coémo es la La VARIABLE Comunicacion Enfoque:
i6n interna funciones
Caso: Diagnostic | comunicacion comunicaciéon | Comunicacion estratégica Cuantitativo
Microempr Alteracion de la
esas de informacién arla interna en las interna es Interna Alejandra Lopez Sujeto de
manufactur
ade Falta de comunicac | microempresas deficiente en Comunicacion Estudio:
ceramica coordinacion
en entre los i6n interna | de manufactura las DIMENSIONES Interna Microempresas
Amozoc, empleados
Puebla Centralizacion para de ceramica en microempres Al Acciones Fernandez (2018) de manufactura
de la
informacion, mejorar la Amozoc? as de planificadas Brandolini (2014) de ceramica en
Falta de
retroalimentacié | efectividad manufactura A2 Medios de Tessi (2016) Amozoc
n
de las de ceramica comunicacion Instrumentos:
Resistencia al
cambio microempr en Amozoc. A3 Satisfaccion de Auditoria
esas de necesidades Check list
manufactu A4 Logro de metas
ra de A5Gestion de la
ceramica informacion
en A6
Amozoc. Retroalimentacion
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