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Comunicacién organizacional en las empresas del sur.../ Bozas-Gdmez, V. et al. l IVSERVA

RESUMEN: La presente investigacion contiene los resultados de un estudio con enfoque
cuantitativo, alcance descriptivo y corte transversal; Se realizé con el objetivo de identificar la
comunicacién interna en empresas del sur de Veracruz durante la pandemia por la COVID-19. Los
principales resultados indican que la comunicacién interna, durante la contingencia sanitaria, ha
sido adecuada; ademas, en las empresas se utilizan los canales que satisfacen las necesidades de
comunicacién entre los colaboradores y directivos. La valoracién promedio para las empresas de
tamafio grande fue de 3.84, mientras que para las empresas del giro industrial de 3.92; estas
empresas alcanzan las valoraciones promedio mas altas de acuerdo con la escala utilizada en la
presente investigacion. Sin embargo, se observaron barreras de la comunicacién que las empresas
deben atender para evitar distorsiones de informacién y lograr una comunicacion efectiva. Estos
resultados aportan informacidn util para fortalecer el conocimiento en cuanto a las estrategias de
comunicacién organizacional utilizadas en tiempos de pandemia.

Palabras clave: Comunicacién interna; teletrabajo; estrategia de comunicacién.

ABSTRACT: The present survey contains the results of a study with a quantitative approach, a descriptive
scope and a cross-section; It was carried out with the aim of identifying internal communication in
companies in the south of Veracruz during the COVID-19 pandemic. The main results indicate that internal
communication during the health contingency was adequate; In addition, companies use channels that
meet the communication needs between employees and managers. The average valuation for large-sized
companies was 3.84, while for companies in the industrial sector it was 3.92; these companies achieve the
highest average valuations according to the scale used in the present investigation. However,
communication barriers have been observed that companies must overcome to avoid information
distortions and achieve effective communication. These results provide useful information to strengthen
knowledge regarding organizational communication strategies used in times of pandemic.

Keywords: Internal communication; telecommuting; communication strategy.

Introduccion

A comunicacion interna en las empresas es un elemento de suma importancia en las

organizaciones, durante el ultimo afio ha tomado especial relevancia debido a la pandemia

por la COVID-19. La adaptacién a nuevas formas de trabajo desde el homeoffice permitié que
los directivos de las organizaciones instrumentaran herramientas innovadoras para la
comunicacién y, en consecuencia, para mantener informado al personal a pesar del distanciamiento
social que se vive.

En este contexto, la encuesta realizada por la Organizacién Latinoamericana y del Caribe de
Entidades Fiscalizadoras Superiores (OLACEFS, 2020) afirma que el 86 % de estas organizaciones
designoé a una persona, area o equipo para ser responsable de comunicar las decisiones internas
tomadas. Ademas, estas instituciones contaban con un plan interno de comunicacién que se
adaptaba a las necesidades que estaban surgiendo en los momentos de crisis.
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También, los resultados de la VIII Encuesta de Comunicacién Interna realizada en Chile y Pera a 381
colaboradores, afirman que el CEO de la empresa esta siempre muy involucrado (37%) y es vocero
de los temas principales; asimismo el 35% indica que solo se involucra en temas puntuales, pero
siempre muy preparado. Con respecto a la tendencia de comunicacién interna que se utiliza en las
empresas u organizaciones, en Chile predomina el endomarketing (45 %) y en Peru la comunicacion
digital y colaborativa (52 %), se obtuvo también que los medios mas utilizados para expresar
opiniones o sugerencias son, en Chile y Perq, las reuniones de area (62 %) y las conversaciones con
la jefatura (53 %), por lo que se muestra que la importancia del rol del lider de la organizacion, la
urgencia de la digitalizacién de las comunicaciones y la necesidad de una comunicacién
bidireccional fueron los principales elementos que se han tomado en cuanta en las organizaciones
durante la pandemia por la Covid 19 (Caceres, 2020).

Sin embargo, la encuesta de comunicacion interna en tiempos de pandemia realizada por Caceres
(2020) y aplicada a 119 comunicadores internos de diversas organizaciones chilenas revela que el
49.6 % de los comunicadores consideran que existe falta de compromiso de los lideres para
comunicar a sus equipos, el 47. 9 % dice tener dificultad para comunicar a trabajadores sin acceso
a un computador, el 40.3 % opina que existe una falta de comunicacion bidireccional, respecto al
clima laboral y engagement, el 63.9 % sefiala que se necesitan acciones que refuercen la empatia y
la contencién hacia los trabajadores, el 46.2 % afirma que faltan acciones que fomenten el
compromiso de los trabajadores, y el 17.6 % asegura que los colaboradores no cuentan con las
condiciones necesarias para el teletrabajo.

Los principales resultados de la encuesta “la comunicaciéon interna durante la crisis del
Coronavirus”, aplicada en Francia del 5 al 30 de junio de 2020, a 680 personas de todos los oficios,
empresas y sectores (Soler, 2020) sefialan que el 70 % de los encuestados estan satisfechos con la
comunicacién interna de su empresa durante la crisis, el 83 % considera que la comunicacién
interna es un proyecto prioritario para el periodo posterior a la crisis, ademas, el 58 % de las
empresas han innovado en la forma de comunicarse internamente durante la crisis.

En este contexto, se evidencia que las organizaciones enfrentan el confinamiento de diversas formas
mediante el uso de plataformas y herramientas de comunicacidn que favorecen el intercambio de
informacién y promueven el cambio y la innovacién para ajustarse a los efectos del entorno
cambiante en el que operan.

Para el desarrollo del presente estudio se pretende identificar la valoracién que tienen los
teletrabajadores acerca de las estrategias de comunicacion implementadas por las empresas del sur
de Veracruz; justamente en los municipios del sur de este Estado de la Republica Mexicana se
concentran principalmente los sectores industrial, comercial y de servicios, con una participacién
nacional del 1.49 %, 8.49 %, 5.58 %, respectivamente. (CONAMER, 2019; INEGI, 2019). De hecho, el
municipio de Coatzacoalcos destaca por su actividad industrial, principalmente por la industria
quimica y petroquimica, asi como por su actividad comercial.

Sin embargo, la participacidn nacional en los dltimos afios ha registrado un descenso ocasionado
por la Covid-19 pues de acuerdo con el Instituto Nacional de Geografia y Estadistica (INEGI, 2020)
por lo menos el sector industrial sufrié un 15 % de muertes de establecimientos a nivel nacional,
mientras que el comercio y servicios afrontaron cifras mayores, hasta con un 18.98 % y 24.92 %, lo
cual se traduce en pérdidas econémicas, pues estos dos ultimos sectores son los que mayormente
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operan en el sur de Veracruz. Las razones de las muertes de estas organizaciones son la falta de
oportunidades y la carencia de comunicacidn con los jefes, esto ha dejado a la zozobra a miles de
trabajadores Veracruzanos (Gayosso, 2021); durante la emergencia sanitaria.

1. Antecedentes

Existen diversos estudios nacionales e internacionales que se han realizado en torno a la
comunicacién organizacional en trabajos a distancia o remotos. A continuacién, se mencionan
algunas de las mas recientes.

Xifra (2020) realiz6 una investigacion en Espafia denominada “Comunicaciéon corporativa,
relaciones publicas y gestion del riesgo reputacional en tiempos de la COVID -19”, en la que tuvo
por objetivo estudiar como afecta y condiciona la crisis de la pandemia de la COVID -19 a la practica
de la comunicacién corporativa en general, y de dos de sus areas de especializacion: la comunicacion
interna y la responsabilidad social corporativa (RSC). Los principales resultados indican que las
empresas dominantes en el mercado siempre deben permanecer al margen de la situacién para
ayudar a la sociedad a encontrar soluciones comunicativas, para definir que son una empresa
responsable con el publico y asi aumentar su prestigio.

Por su parte, Pérez (2020) llevd a cabo una investigacion en Lima, Pert, con enfoque mixto y alcance
descriptivo, denominada “Estrategias de comunicacién interna de Chr. Hansen durante la crisis de
la COVID-19”. El objetivo fue analizar la gestion de la comunicacion interna de esta empresa durante
la crisis del COVID-19 con el fin de determinar las estrategias y acciones de comunicacidn, y los
resultados de su implementacion. Los resultados indican una adecuada gestién de la comunicacion
interna donde los colaboradores se sienten comodos trabajando en la empresa y favorece la
consolidacion de la filosofia corporativa para lograr un mejor desempefio laboral.

Desde la perspectiva de la comunicacion a través de medios digitales, Roncal (2021) realiz6 un
articulo denominado “Teletrabajo y capitalismo de vigilancia” en Venezuela, el cual tuvo un enfoque
cualitativo con base en la revision documental y de analisis reflexivo, con el objetivo de analizar el
teletrabajo y sus principales caracteristicas en el marco de un capitalismo de vigilancia digital. En
esta investigacion se encontré que, de no existir una buena estrategia de comunicacién interna, los
trabajadores pueden estar expuestos a la esclavitud digital, es decir, a verse obligados a trabajar y
comunicarse en todas partes. Por otro lado, algunos colaboradores podrian ser pasados por alto, lo
cual perjudicaria al trabajo colectivo y reforzaria el individualismo.

2. Marco teérico

La crisis sanitaria causada por la COVID-19 oblig6 a las empresas a reinventar sus estrategias de
comunicacion interna para amoldarse a la llamada “nueva normalidad” (Suarez, 2020). Para evitar
que la COVID-19 se expandiera de manera rapida, las empresas decidieron que sus colaboradores
se quedaran en casa, y empezaron a trabajar de manera remota, de este modo se prevenian
contagios dentro y fuera de los centros de trabajo (Duplos, 2020). Sin embargo, el distanciamiento
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social expresado en homeoffice para la base trabajadora ha resultado todo un reto para los lideres
de las empresas.

La comunicacién es un elemento esencial en las organizaciones y en la vida diaria; es considerada
una habilidad gerencial de suma importancia. Para Condor (2018) la comunicacién es un “proceso
a través del cual un conjunto de significados toma forma de mensaje y es trasladado al receptor, de
tal manera que la informacion sea semejante a lo que el emisor intenta transmitir”. Para Scheinsohn
(2009) la comunicacion se concibe como una “herramienta para el éxito de una organizaciéon”. En
este sentido, la comunicacién es vital para las relaciones que se entablan, fomentan y mantienen a
través de ella.

Guzman (2012) afirma que la comunicacidén organizacional es el intercambio de informacion
expresadas en actitudes, emociones u opiniones. Asimismo, afirma que la comunicacién se compone
de la experiencia, conocimiento y habilidades del personal que hace uso de esta habilidad gerencial,
de los componentes que integran al personal con el bien o servicio que se ofrece, asi como de
elementos de apoyo como el uso de las tecnologias, el estudio de su interdependencia y las
situaciones de conflicto que puedan generar.

En este sentido la comunicacién es un elemento esencial en las organizaciones y en la vida diaria;
es considerada una habilidad gerencial de suma importancia, aunque el modelo comunicativo tiene
sus inicios desde 1948 esté aun sigue teniendo relevancia; Shannon & Weaver (1948) explicaron a
la comunicacién como un proceso integramente lineal y unidireccional, en el cual se encuentran
distintos componentes, como la fuente, el emisor, canal, receptor y destinatario; en un contexto
organizacional este modelo cobra ain mayor importancia, pues el emisor se convierte en los lideres
o personal de altos mandos mientras que el receptor es quien recibe el mensaje (teletrabajadores)
a través de los canales de comunicacidn.

Derivado de la situacién actual, estos canales son desconocidos para algunas empresas, pues en su
mayoria son canales virtuales, sin embargo, ser conocedores del manejo de estos, no garantiza que
se estén usando o percibiendo de manera adecuada, el modelo comunicativo menciona que una
distorsion de la informacién en los canales tiene alta significancia, pues la informacién no es
percibida de manera satisfactoria y puede provocar confusiones y alteraciones al mensaje.

En este contexto, la comunicacion organizacional también conocida como comunicacidn interna, se
integra de dimensiones que contribuyen a su funcionamiento: direccion de la comunicacion, redes
de comunicacion, seleccion de canales y barreras para la comunicacidn, tal como lo menciona la
teoria clasica.

Con respecto a la “direccion de la comunicacién”, ésta evalda la forma en que la informacién fluye
de los directivos a los niveles inferiores (comunicacién descendente); la forma en la que la
comunicacién va de los niveles inferiores a los directivos (comunicacion ascendente) y la forma en
la que la comunicacion se distribuye entre las personas del mismo nivel jerarquico (comunicaciéon
horizontal). Algunos autores como Camino (2019) coinciden en que la comunicaciéon descendente
es indispensable porque permite a las personas recibir la informacién que necesitan para realizar
su trabajo. Mientras que la comunicacion ascendente informa a los gerentes sobre lo que esta
pasando; a los empleados les permite alcanzar un sentido mas sélido de participacion y hace mas
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eficaz la comunicacion descendente a medida que escuchar bien se vuelve de importancia tanto para
los directivos como para los colaboradores.

Las “redes de comunicacién” se dividen en formales e informales. Las primeras, permiten a los
colaboradores estar informados y poder actuar acorde con los mejores intereses de la empresa
(oficios, manuales, etc.), mientras que las segundas, son datos generados (rumores, murmullos,
etc.,) por los empleados con base en fuentes no oficiales (Neyra & Saballos, 2015).

Ahora bien, la comunicacién puede llevarse a cabo a través de diferentes canales como el
tecnologico, la charla frente a frente y el escrito. En cuanto al canal tecnolégico, Sanchez (2020)
afirma que las redes sociales se han convertido en una de las primeras aliadas para las empresas en
todo el mundo. Destacan el uso de canales virtuales como Zoom, GoToWebinar, Skype, WhatsApp,
Google Meet, Tempo App, Telmex, etc. (Cueva Kean Chong, Piedra Arévalo, & Zarate Enriquez,
2020). Si bien, las redes sociales no han sustituido del todo la atencién personal, se han convertido
en una importante herramienta para la comunicaciéon en tiempos de la COVID-19. Otras de las
dimensiones es la charla frente a frente, que hace posible un rapido intercambio con
retroalimentaciéon inmediata. En este tipo de comunicacién los participantes pueden hacer
preguntas y aclarar ciertos puntos. Este canal es el mas eficiente (Gonzalez, 2013). Sin embargo, la
comunicacién escrita proporciona registros, referencias y protecciones legales, promueve la
uniformidad de politicas y procedimientos, incluso puede reducir costos (Gonzalez, 2013).

Finalmente, se encuentra la dimensién “barreras para la comunicacién”. En todo tipo de
comunicacion pueden existir filtros que distorsionan los mensajes, se pueden manifestar emociones
que malinterpreten el mensaje y se puede hacer uso de un lenguaje coloquial no apropiado que
dificulta el entendimiento del receptor (Ronceros & Prado, 2015).

En este contexto, Soria (2012) sefiala que la comunicacidn organizacional se debe alinear con los
objetivos de la empresa para alivianar la carga de los mandos, limitar rumores y controlar los
mensajes desde la fuente de origen; de esta manera se evitaran las interpretaciones personales que
en situacion de crisis pueden aumentar el estrés y la incertidumbre, afectando el ambiente de
trabajo.

Una buena comunicacion interna supone beneficios para la direccion y los colaboradores de la
organizacion; mientras que, al personal, le aporta una mejor comprension de lalégica de decisiones
y le permite la construccién de la sensacidn de transparencia. La comunicacién afectiva le permite
a la directiva generar estrategias que contribuyan a los objetivos y mejorar la imagen corporativa
hacia el publico interno y externo (Aguado et al., 2013). Estos beneficios pueden verse disminuidos
por la ausencia de una comunicacién interna que dificulte a los colaboradores sentirse parte de un
todo y estar dispuestos a dar todo su potencial en sus labores.

La retroalimentacion también es un elemento primordial en el proceso de comunicacién, de ahi que
la estrategia para conseguir una buena comunicacién interna es la de “dos sentidos”, en esta los
colaboradores pueden retroalimentar y comprender la informacion con mayor precision y tanto el
emisor como el receptor del mensaje comparten la oportunidad de hacer sugerencias o
modificaciones (Valdez & Quintero, 2008).
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Una parte fundamental de las estrategias de comunicacion adoptadas es el trabajo a distancia, y tal
como menciona Weller (2020), el trabajo se ha visto transformado por la digitalizacion, que ha sido
fomentada no sélo por su potencial en el ambito laboral, sino también por su posible contribucién
a una mejor combinacién entre el trabajo, la vida personal, la descongestion del trafico urbano y la
descontaminacidn. Sin embargo, existe desigualdad, ya que hay brechas en el acceso a los medios,
tanto en infraestructura, como en las competencias digitales, debido a las diferencias en los niveles
educativos, edades, zonas geograficas y étnicas, esto incide en un aprovechamiento desigual del
potencial de las nuevas tecnologias y un nuevo motor de segmentacion del mercado de trabajo.

La situacién desatada por la pandemia de la COVID-19, ha llevado a un gran numero de empresas
mexicanas a tomar la estrategia del trabajo a distancia como Unica forma de seguir sus operaciones,
sin embargo, hay otras empresas que antes de la llegada de la pandemia ya contaban con un
funcionamiento operativo adaptable a esta situacion. Estas organizaciones fortalecen sus procesos
de comunicacion interna mediante el uso de correos electrénicos personales, comunicacion
telefonica o videoconferencias en plataformas online (Soria & Pérez, 2012).

La revista Forbes (2020) afirma que una buena comunicacién organizacional existe cuando se
genera confianza entre trabajadores-empresa y empresa-trabajadores, Borges (2020) recomienda
compartir preocupaciones profesionales y personales con los colaboradores; de esta manera se
impulsa a una comunicaciéon mas afectiva y se mantienen cerca, aun estando separados fisicamente.
Por consiguiente, las empresas deben reestructurar sus planes y empezar a tener una comunicaciéon
mas certera, creible y esperanzadora con sus colaboradores que les permita contribuir con mayor
eficiencia y eficacia al logro de los objetivos organizacionales (Medina, Gallegos & Lara, 2008;
Salazar, 2020).

Por otro lado, los colaboradores también pueden realizar ciertas acciones en beneficio de la
direccion. Es decir, optar por el canal de comunicacién que mas comodo les resulte a sus superiores,
revisar de forma exhaustiva la informacién proporcionada por la direccién y ser claro y conciso al
enviar informes (“Empleo y Comunicacion”, 2019). Estas acciones son clave, pues el rendimiento de
los colaboradores aumenta si son capaces de tener una buena comunicaciéon con sus jefes. La
pandemia por la COVID-19 ha indicado quizd que es momento de cambiar estrategias, lleg6 la
oportunidad de renovar politicas y filosofias que hacian a la empresa obsoleta, es hora de sumarse
al mundo digital e innovar en los procesos de las empresas (Salazar & Avilés, 2020).

3. Planteamiento del problema

La comunicacion interna es un elemento que permite la interaccion entre colaboradores y
directivos; Le6n y Sandoval (2012) afirman que la comunicacién crea lazos y permite circular
informacion en la organizaciéon para alentar el buen funcionamiento de las actividades
empresariales. Sin embargo, durante la actual emergencia sanitaria por la COVID-19, esta habilidad
directiva representa grandes desafios para que las empresas puedan gestionarla de forma exitosa
desde entornos remotos de trabajo. En este sentido, Roseman (2018) destaca que los ejecutivos
tienen la labor de alcanzar mas objetivos con menos empleados; mientras que los colaboradores
tienen todo tipo de preguntas relacionadas con sus actividades y lo que se espera de ellos.
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Sin embargo, estos lazos que se crean desde la gestion eficaz de la comunicacién deben ser fuertes
para que reproduzcan informacién oportuna para los colaboradores, pues Roncal (2021) establece
que una deficiente gestion del proceso de comunicacidn interna podria llevar a los trabajadores a
sentirse abandonados, perder el interés por desempefiar su puesto y a verse forzados a sustituir el
trabajo colectivo, por sus esfuerzos individuales. Ademas, pueden surgir retrasos innecesarios en la
realizacion de proyectos y malentendidos; incluso la falta de horarios para la comunicacién puede
generar un descontrol y una esclavitud digital de los miembros de la empresa.

Para hacerle frente al contexto de incertidumbre, algunas empresas han disefiado y aplicado planes
de comunicacion interna frente a la COVID-19, estos planes delimitan las funciones por area para
reportar los avances producidos. Otras han implementado ideas practicas como reuniones por
videoconferencia diarias, reportes periédicos a través de correos electrénicos o llamadas
telefonicas para tener una comunicacién mas personal y amena (Giménez, 2020).

Debido a lo anterior, resulta importante identificar la percepcion que tienen los colaboradores de
empresas del sur de Veracruz sobre los elementos de comunicacién interna adoptadas durante la
pandemia del COVID-19.

Objetivo general

Identificar la valoracién de los colaboradores con respecto a las estrategias de comunicacion interna
adoptadas por sus empleadores durante la pandemia del COVID-19.

Objetivos especificos

e ldentificar el perfil de los colaboradores participantes.

e ldentificar la valoracion de la comunicacién interna en empresas del sur de Veracruz durante la
pandemia por la COVID-19.

e Contrastar la valoracion de la comunicacion interna en empresas del sur de Veracruz durante la
pandemia por la COVID-19 en funcidn del género de los participantes.

e Comparar la valoracion de la comunicacion interna en empresas del sur de Veracruz durante la
pandemia por la COVID-19 en funcion del tamafio y giro de la empresa.

4. Método

El presente estudio se abordé desde un enfoque cuantitativo con alcance descriptivo y corte
transversal el posicionamiento es de tipo empirico-analitico, utilizando variables ordinales y un
procesamiento estadistico (Ortiz, 2015). El objetivo fue identificar la valoracidon de colaboradores
del sur del estado de Veracruz con respecto al canal, la direccién, las redes y barreras de
comunicacién interna aplicadas en sus empresas durante la pandemia de la COVID-19. Para la
obtencion de la informacién, se sigui6 un muestreo de tipo no probabilistico (Argibay, 2009),
obteniendo un resultado de 382 participantes, cabe destacar que se consideraron como
teletrabajadores a aquellos individuos que han estado o estan experimentando home office o
teletrabajo. La investigacidon se realiz6é durante el primer semestre de 2021.
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4.1 Instrumento

La informacidn se obtuvo mediante la técnica de encuesta, para lo cual el instrumento utilizado fue
el Cuestionario Valorativo de la Comunicacion Interna (CVCI) de Leccay Lora (2020), con 36 items
y cuatro dimensiones: direccién, redes, seleccion de canales y barreras de la comunicacién, la
distribucion de los items se observa en la tabla 1. Las preguntas son cerradas y de escala tipo Likert,
con 5 niveles de respuesta, los cuales van desde muy en desacuerdo (1) hasta totalmente de acuerdo

(5)

Tabla 1
Escala del instrumento utilizado
Variable  Dimensién items / Puntaje items Escala
Maximo

Direccién 12 items / 60 puntos 1-12 Tipo Likert
Redes 8 items / 40 puntos 13-20 (1) Muy en desacuerdo
Seleccion 12 items / 60 puntos 21-21 (2) En desacuerdo
Barreras 4 items / 20 puntos 33-36 (3) Parcialmente de acuerdo

(4) De acuerdo
(5) Totalmente de acuerdo

Fuente: elaboracion propia con informacién del Cuestionario Valorativo de la Comunicacién Interna
(CVCI) de Lecca y Lora (2020).

Para la aplicacion del instrumento se proporciond un formulario online (ver anexo 1) mismo que
fue enviado a partir de enero de 2021 y se concluy6 con la recoleccién de los datos en mayo del
mismo afio. Los datos obtenidos se analizaron con el apoyo de Excel y el software SPSS V.25.

5. Resultados

El nivel de confiabilidad se midi6 con el coeficiente alfa de Cronbach (0.976), con una media de 3.75
y una varianza de 0.036; el andlisis de los datos obtenidos permiti6 determinar el perfil de los
participantes, asi como la valoracién de la comunicacién interna adoptada por las empresas durante
la pandemia porla COVID-19, asi como las barreras de la comunicacién presentadas en las empresas
durante el periodo de contingencia. El perfil de los participantes se presenta en la tabla 2.

Tabla 2.

Caracteristicas de los participantes

Género
Hombre 42.2
Mujer 57.8

Edad
20 -24 27.8
25-35 37.1
36-45 26.0
46 0 mas 9.1
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Giro de la empresa

Comercial 36.2
Servicios 45.8
Industrial 18,0
Tamarfio de la empresa
Micro 17.0
Pequena 41.1
Mediana 26.4
Grande 15.5
n=382

Nota: Del total de participantes, 161 fueron hombres y 221 mujeres; el 37.1 % tuvieron entre 25y 35 afios;
el 45.8% de las empresas donde laboran los participantes corresponden al sector servicios, mientras que
el 41.1% son empresas pequefias que se integran desde 10 hasta 250 trabajadores. Finalmente, las
empresas en las cuales trabajan los participantes se ubican en el Estado de Veracruz, México. Elaboraciéon
propia.

La Tabla 3 muestra el Baremo de medicion con la participacion de 382 colaboradores de empresas
mexicanas del sur de Veracruz. La comunicacion interna resulto ser adecuada en cuatro de las cinco
dimensiones medidas. Sin embargo, existen barreras parala comunicacién que limitan que la misma
se perciba de una mejor manera.

Tabla 3
Baremo de mediciéon* para las dimensiones de comunicacion organizacional interna

Categorias

Dimensiones No adecuada Poco adecuada Adecuada Valor
obtenido

Direccién de la

N 4584 - 10695 10696 - 16808 16809 - 22920 17325
comunicacion
Redesde 3056 - 7130 7131- 11204 11205 - 15280 11592
comunicacion
Seleccién de
canales de 4584 - 10695 10696 - 16808 16809 - 22920 17623
comunicacién
Barreras para la 1528 - 3564 3565 - 5602 5603 - 7640 5025
comunicacion
Valoraciongeneral 3,5, 39088 32089-50424 50425 - 68760 51565

de la comunicacion

Nota: *Los valores cambian de acuerdo con el tamafio de la muestra. *Para la construccion de los baremos
de medicion se tomo en cuenta el tamafio de la muestra (382), el nimero de items por dimensidn, asi como
los valores minimos (1) y maximos (5) de acuerdo con la escala utilizada en esta investigacién. Fuente:
Elaboracién propia con datos obtenidos a partir de la aplicacion del Cuestionario Valorativo de la
Comunicacién Interna (CVCI) de Lecca y Lora (2020).
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Para describir con detalle las valoraciones promedio de las dimensiones que integran la
comunicacion interna en las empresas del sur de Veracruz, se analizaron los valores medios de
acuerdo con la escala utilizada. En este sentido la tabla 4 muestra las valoraciones promedio que
obtuvieron cada una de las dimensiones objeto de estudio y que permiten identificar la
comunicacion interna en las empresas durante la pandemia de la COVID-19. Estos datos se analizan
de conformidad con la escala utilizada para la recoleccién de los datos. La valoracién promedio
general fue de 3.74, indicando un grado de efectividad de la comunicacion interna del 74.8 %.

También, se observa que la valoraciéon promedio mas alta se encuentra en la dimension “seleccién
de canales de comunicacion” con 3.84, en consecuencia, se refleja una efectividad en la seleccion de
canales de comunicaciéon del 76.8 %; en este rubro destaca el canal de comunicacién oral, el cual
obtuvo una valoraciéon promedio de 3.95 en la escala empleada. De la misma forma, la dimensién
“barreras para la comunicacion” es la que tiene el valor promedio mas bajo (3.28) de todas las
dimensiones de acuerdo con la escala utilizada este dato indica que, aun cuando la comunicacion es
adecuada, existen ciertas barreras para la comunicacidn durante el teletrabajo. Del mismo modo, la
efectividad en cuanto a la “direccién de la comunicacion” es del 75,4 %; sobre todo en la
comunicaciéon ascendente y horizontal pues son las que obtienen las mejores valoraciones
promedio. En la dimensién "redes de comunicaciéon" no existe diferencia significativa en la
preferencia de los trabajadores; en este caso, la red de comunicaciéon informal tiene un valor
promedio de 3.79 y la red formal de 3.78; esto indica que los trabajadores se sienten mas comodos
trabajando con redes de comunicacién informales.

Tabla 4
Valoracién de la comunicacion interna en empresas mexicanas durante la pandemia por la COVID-
19

Dimensiones Valorac19n DeS\{laClon Porcentaje (%)
promedio estandar

Direccién de la comunicaciéon 3.77 1.055
Descendente 3.75 1.075 75 4
Ascendente 3.79 1.049 )
Horizontal 3.79 1.040

Redes de comunicacion 3.79 1.081
Formales 3.78 1.093 75.8
Informales 3.79 1.070

Seleccion de canales de 3.84 1.077

comunicacion
Mediada por tecnologia 3.85 1.090 76.8
Oral 3.95 1.056 )
Escrita 3.71 1.071

Barreras para la comunicacién 3.28 1.258

Valoracién promedio general 3.74 1.105 74.8

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos a partir de la aplicacién del Cuestionario Valorativo de la
Comunicacién Interna (CVCI) de Lecca y Lora (2020).

La Tabla 5 muestra la valoracién de las dimensiones que analizan la comunicacién interna en
funcion del género de los participantes; se observa que en todas las dimensiones las valoraciones
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promedio, sin importar el género, se encuentran por encima del valor medio (3) de la escala
utilizada para la recoleccién de los datos. En términos generales, la valoracion promedio que los
hombres y mujeres asignan a la comunicacion interna es de 3.81 y 3.71, respectivamente. De igual
manera, en la dimension “Seleccién de canales de comunicacién” los hombres obtienen una
valoracion promedio de 3.94 y las mujeres, 3.78; es la dimensiéon donde se puede observar mayor
diferencia en cuanto a la percepcién de la comunicacién interna en las empresas de México. Dentro
de esta dimensidn la comunicacion oral es la que presenta mayores diferencias en cuanto a la
percepcion por género.

Incluso, en la dimensién “direcciéon de la comunicacion” los hombres asignaron una mejor
valoraciéon promedio a la comunicacién ascendente (3.85) frente a la descendente (3.75), mientras
que, en el caso de las mujeres, valoraron mejor la comunicacién descendente con una puntuaciéon
de (3.76) frente a la obtenida por la ascendente (3.75).

Tabla 5
Valoracién de la comunicaciéon interna en empresas mexicanas durante la pandemia por COVID-19
en funcion del género de los participantes

Hombres Mujeres
Dimensiones de la Comunicacion  Valoraciéon Desviacion  Valoracion Desviacion
promedio estandar promedio estandar
Direcciéon de la comunicacion 3.82 1.03 3.75 1.14
Descendente 3.75 1.07 3.76 1.15
Ascendente 3.85 1.00 3.75 1.15
Horizontal 3.86 1.01 3.75 1.12
Redes de comunicacién 3.83 1.05 3.77 1.15
Formales 3.83 1.05 3.77 1.17
Informales 3.84 1.06 3.77 1.13
Seleccion de canales de comunicacion 3.94 1.03 3.78 1.19
Mediada por tecnologia 3.90 1.02 3.82 1.21
Oral 4.09 .94 3.87 1.18
Escrita 3.81 1.01 3.66 1.17
Barreras para la comunicacién 3.39 1.26 3.22 1.30
Valoracion promedio general 3.81 1.06 3.71 1.12

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos a partir de la aplicacion del Cuestionario Valorativo de la
Comunicacién Interna (CVCI) de Lecca y Lora (2020).

En la Tabla 6 se muestra la valoracién de las dimensiones que analizan la comunicacién interna en
funcién del tamafio de la empresa; se puede observar que en general los teletrabajadores de las
grandes empresas valoran mejor las estrategias de comunicacion (3.84) en comparacién con los que
laboran en micro y pequefas (3.68) sin embargo, para la variable “seleccién de canales de
comunicaciéon” las empresas de tamafio mediano han obtenido una valoracién promedio
ligeramente mas alta (3.93) que las grandes (3.91); lo anterior indica que las empresas medianas
han seleccionado mejor sus canales de comunicacién con sus empleados, lo que se traduce en
comodidad para el teletrabajador. Ademas, aquellas de tamafio micro y pequeiia no estan siendo
atendidas de manera satisfactoria de acuerdo con las variables estudiadas.
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Tabla 6.
Valoracion de la comunicacion interna en empresas mexicanas durante la pandemia por la COVID-
19 en funcién del tamario de la empresa en la cual laboran los participantes

Dimensiones Micro Pequeiia Mediana Grande
de la Valoraciéon Desviacion Valoraciéon Desviacion Valoracién Desviacion Valoracién Desviacion

Comunicaciéon promedio estandar promedio estandar promedio estandar promedio estandar
Direccién 3.75 .93 3.72 1.15 3.82 .97 3.90 1.03
Redes 3.74 .90 3.75 1.17 3.81 1.00 3.92 1.12
Canales 3.76 1.03 3.78 1.17 3.93 .92 391 1.08
Barreras 3.14 1.17 3.16 1.30 3.49 1.17 3.33 1.34
Valoracion

promedio 3.68 1.00 3.68 1.19 3.82 1.00 3.84 1.12

general

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos a partir de la aplicacién del Cuestionario Valorativo de la
Comunicacién Interna (CVCI) de Lecca y Lora (2020)

Finalmente, la Tabla 7 muestra la valoracién de las dimensiones que analizan la comunicacion
interna en funcion del giro de la empresa; de acuerdo con los resultados la valoraciéon mas baja
(3.61) pertenece al giro comercial, mientras que la mas alta la integra el giro industrial (3.92); lo
anterior indica que los teletrabajadores de empresas industriales valoran mejor las estrategias de
su centro de trabajo con respecto a todas las dimensiones analizadas.

Tabla 7.
Valoracion de la comunicacion interna en empresas mexicanas durante la pandemia por la COVID-

19 en funcidn del giro de la empresa en la cual laboran los participantes
Comercial Servicios Industrial

Dimensiones de la

. 0z Valoracion Desviacion Valoracion Desviacion Valoracion Desviacion
comunicacion ) Y . . : 2
promedio estandar promedio estandar promedio estandar
Direcci6n 3.63 1.18 3.82 94 3.98 1.01
Redes 3.68 1.19 3.83 .97 3.94 1.08
Seleccion 3.67 1.23 3.91 93 4.02 1.05
Barreras 3.25 1.32 3.25 1.15 3.43 1.36

Valoracién promedio
general
Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos a partir de la aplicacion del Cuestionario Valorativo de la

Comunicacién Interna (CVCI) de Lecca y Lora (2020).

3.61 1.22 3.79 .98 3.92 1.10

Adicionalmente, para profundizar en el andlisis de los resultados, se buscaron diferencias
estadisticamente significativas en los componentes de la variable comunicacién interna asociadas
a: el sexo (mujeres y hombres), el giro de la empresa (comercial, servicios e industrial) y el tamafio
de estas (micro, pequefia, mediana y grande).

En la tabla 8 se muestra el contraste entre las variables comunicacién interna y sexo; en ella, se
observa que ambas variables mantienen diferencias estadisticas; por ejemplo, el 22 % de las
mujeres y el 25 % de los hombres afirman que la comunicacién ha sido excelente mientras que el
45 % de las mujeres y el 41 % de los hombres indican que este aspecto ha sido bueno. Sin embargo,
al momento de contrastar los datos mediante la prueba x? se refleja que estas variables carecen de
asociacién, en la muestra estudiada, entre hombres y mujeres en el desarrollo del proceso de
comunicacion.
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Tabla 8
Tabla cruzada y prueba de x? entre la variable comunicacién interna y sexo
Sexo*

Componentes de la variable: Mujer Hombres Total
comunicacion interna* N** Qo*** N** Yo*** N** 0o ***
Muy deficiente 21 10 17 11 38 10
Deficiente 17 8 12 7 29 8
Regular 36 16 26 17 62 16
Bien 99 45 66 41 165 43
Excelente 48 22 40 25 88 23
Total 221 100 161 100 382 100
**6%Pryeba de 2 .819. df. 4 P-valor 0.936

Nota: Se construy6 con informacidn procesada en SPSS. *Las variables de estudio en esta tabla indican el
contraste de las mismas.** La identificacion de la valoracion de los colaboradores en funciéon de la
comunicacion interna en las organizaciones donde se desempefian. ***Para los porcentajes se agruparon
las variables de cada muestray se realizé el procedimiento de tablas cruzadas en SPSS. ****Para la prueba
de x? se busca contrastar los datos en funcién de la asociacién entre las variables.

Asimismo, la tabla 9 muestra el contraste entre las variables comunicacion interna y giro; en ella, se
observa que ambas variables mantienen diferencias estadisticas; por ejemplo, el 23 % de
teletrabajadores de empresas comerciales, el 22 % del sector servicios y 26 % correspondientes al
giro industrial; indican que la comunicacion ha sido excelente. Ademas, al momento de contrastar
los datos mediante la prueba x? se puede afirmar que estas variables se encuentran asociadas.

Tabla 9
Tabla cruzada y prueba de y? entre la variable comunicacién interna y giro
Giro*

Componentes de la variable: Comercial Servicios Industrial Total
comunicacion interna* N** Op*** N** Q***  N**  Op*t  N** Op***
Muy deficiente 23 16 11 6 4 6 38 10
Deficiente 11 8 15 9 3 4 29 8
Regular 26 19 28 16 8 12 62 16
Bien 48 34 82 47 35 51 165 43
Excelente 32 23 38 22 18 26 88 23
Total 140 100 174 100 68 100 382 100

****Prueba de y* 16.544 df. 8 P-valor 0.035

Nota: se construyé con informacion procesada en SPSS. *Las variables de estudio en esta tabla indican el
contraste de las mismas.** La identificacion de la valoracién de los colaboradores en funcién de la
comunicacion interna en las organizaciones donde se desempefian. ***Para los porcentajes se agruparon
las variables de cada muestra y se realiz6 el procedimiento de tablas cruzadas en SPSS. ****Para la prueba
de x? se busca contrastar los datos en funcién de la asociacién entre las variables.

También, la Tabla 10 muestra el contraste entre las variables comunicacién interna y tamafio; en
ella, se observa que ambas variables mantienen diferencias estadisticas. Por ejemplo, 20 % de
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teletrabajadores en microempresas 26 % pertenecientes a pequeflas empresas, 20 %
correspondientes a empresas medianas y 23 % a grandes empresas; indican que la comunicacién
ha sido excelente. Sin embargo, al momento de contrastar los datos mediante la prueba y? se refleja
que estas variables carecen de asociacion.

Tabla 10
Tabla cruzada y prueba de x? entre la variable comunicacién interna y el tamafio
Tamafo*

Componentes Micro Pequefia Mediana Grande Total
de la Variable: N** %*** N** %*** N** %** N** %*** N** %***
comunicacion
interna*
Muy deficiente 3 5 18 12 13 13 4 6 38 10
Deficiente 8 13 11 7 7 7 3 5 29 8
Regular 11 17 30 19 15 15 6 10 62 16
Bien 29 45 56 36 45 45 35 56 165 43
Excelente 13 20 41 26 20 20 14 23 88 23
Total 64 100 156 100 100 100 62 100 382 100

**+*Prueba de x* 15.180 df. 12 P-valor 0.232

Nota: se construyé con informacion procesada en SPSS. *Las variables de estudio en esta tabla indican el
contraste de las mismas.** La identificacion de la valoracién de los colaboradores en funcién de la
comunicacion interna en las organizaciones donde se desempefan. ***Para los porcentajes se agruparon
las variables de cada muestra y se realiz6 el procedimiento de tablas cruzadas en SPSS. ****Para la prueba
de x? se busca contrastar los datos en funcién de la asociacién entre las variables.

Ahora bien, considerando que se realizé un analisis cruzado donde se identificaron diferencias
descriptivas entre las muestras, se procede a realizar el contraste de las hipoétesis, se parte del
supuesto (hipotesis alterna) que existen diferencias significativas con relacién a la comunicacién
interna. Para contrastar los resultados de la Tabla 8, en funcioén de la variable sexo se decidi6
realizar la prueba de U de Mann-Whitney (Tabla 11), en tanto, se obtuvo una U de 17561.5 y un p-
valor de 0.821 de los cuales se rechaza la hip6tesis alterna de que existen diferencias significativas.
Es decir, la prueba de hipétesis indicé que no existen diferencias significativas aun cuando en la
Tabla 8 se observa que existe una ligera diferencia.

Tabla 11

Prueba de hipétesis a través U de Mann-Whitney con el sexo

U de Mann-Whitney 17561.5
W de Wilcoxon 42092.5
Z -0.226
Sig. asintoética (bilateral)** 0.821

Nota: se construy6 con datos procesados en SPSS. *Se considerd como variable de agrupacion al sexo y se eligié
la prueba de U de Mann-Whitney debido a que la variable de estudio es tipo ordinal y la distribucion de los datos
no normal y dicha prueba corresponde para prueba de hipétesis con datos no normales de hasta dos muestras.
**Se considera el P-valor para el contraste de la hipotesis
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Por otro lado, en la Tabla 9 y 10 se establecen las hipétesis siguiendo el supuesto antes mencionado
para las variables giro y tamafio. Para ambos casos se consideré que las muestras son >2 por lo cual,
se eligi6 la prueba de H de Kruskal-Wallis (Tabla 12). En el caso de la primera, los resultados
denotan una H de 6.499 y un p-valor de 0.039, en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula, es decir,
existen diferencias significativas entre la valoracién sobre la comunicacion interna respecto al giro
en las muestras estudiadas, en tanto, dicho resultado contrasta con los datos de la Tabla 10. Ahora
bien, respecto a la variable tamafio se siguié el mismo procedimiento obteniendo una H de 2.377 y
un p-valor 0.498, el cual indica que se rechaza la hipoétesis alterna de que existen diferencias
significativas en funcién del tamafo.

6. Discusion

De acuerdo con los resultados obtenidos de las dimensiones: direccién de la comunicacion, redes
de comunicacién y seleccién de canales de comunicacidn, se puede observar que todas alcanzan un
valor promedio que se encuentra dentro de la categoria “adecuada”, sin embargo, la dimensién
“barreras para la comunicacién” se encuentra con un valor promedio que recae en poco adecuada,
por lo tanto, se entiende que estas barreras son las que limitan el correcto flujo de la comunicacién.
Los resultados indican que la direccién de la comunicacién interna es adecuada en sus formas
ascendente, descendente y horizontal. Ademas, los participantes afirman que la comunicacién es
precisa, veloz y permite identificar al receptor y al que lidera el trabajo; asimismo, consideran que
la direccion de la comunicaciéon de la direccion hacia el personal, del personal hacia la direccién y la
comunicacién entre la direccién o jefaturas con el personal ha sido adecuada para el desempefio de
sus labores durante la pandemia por COVID-19.

Asimismo, el uso de redes formales e informales de comunicacién durante la pandemia ha sido
adecuado. Ademas, consideran que las redes de comunicaciéon informales son mas adecuadas para
el desempefio de sus labores.

También, los canales de comunicacién usados durante la pandemia para mantener una
comunicacién efectiva, tanto de persona a persona (oral) asi como la comunicacién escrita y la que
se da via telefonica, tecnoldgica e informatica con el uso de computadoras, celulares, tabletas
electronicas, etc., ha sido la adecuada. Los participantes afirman que el uso de estos canales ha
permitido que la comunicacion sea precisa, veloz y permite identificar al receptor y al que lidera el
trabajo.

Sin embargo, existen ciertas barreras que han limitado una comunicaciéon efectiva durante la
pandemia por COVID-19 en las empresas objeto de estudio. Los participantes afirman que los
mensajes no se seleccionan, mas bien, se reenvian tal cual salen de su fuente original; ademas,
consideran que el lenguaje utilizado para la comunicacidon no siempre es el apropiado y que no
existen filtros para evitar que los mensajes lleguen distorsionados.

En cuanto a la valoracién en funcion del género, se determind que no existe diferencia significativa
entre hombres y mujeres en cuanto a la comunicacién interna; sin embargo, se observa que los
hombres obtienen una valoracién promedio (3.81) mucho mas elevada sobre la efectividad de la
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comunicacién interna que las mujeres (3.71); asimismo, los hombres asignan una valoracién
promedio mayor que las mujeres en cada una de las dimensiones objeto de estudio.

Respecto al tamafio de las organizaciones, son las grandes empresas las que cuentan con una
valoracion promedio mas alta, ya que la direccién de la comunicacion fluye de manera conveniente
y hacen uso de una correcta seleccion de canales, a pesar de que también para ellas existen barreras,
sus estrategias de comunicacién estan cumpliendo con su funcion.

Para la valoracion en funcion del giro de las empresas, las empresas industriales obtuvieron el
mejor promedio general. Cabe resaltar que la dimensiéon “seleccion de canales para la
comunicacién” es la que tiene el valor mas alto, lo cual permite afirmar que han adoptado canales
efectivos de comunicacién y los empleados estdn de acuerdo con ese hecho.

Al realizar la comparacién de los resultados obtenidos en la presente investigacién con los
antecedentes, se puede apreciar que la valoracién alta (3.92) obtenida para la comunicacién interna
en empresas industriales concuerda con el estudio elaborado por Pérez (2020), donde se muestra
que la empresa industrial Chr. Hansen implement6 de forma exitosa estrategias para gestionar su
comunicacién interna y sobrellevar la crisis de la COVID-19.

Uno de los resultados obtenidos por Valdez, Abreu & Baddi (2008) afirma que los niveles
jerarquicos mas altos de las organizaciones utilizan mayormente medios de comunicacién formales,
coincide con el hecho de que la comunicacién descendente sea la subdimensién con la valoracion
promedio mas baja, y que en la dimension seleccidon de canales, los informales sean los que mejor
funcionan para los niveles medios y bajos, por lo cual, se asume que en la direccion de las empresas
utilizan medios de comunicacién muy formales, lo que provoca que los colaboradores tengan una
percepcion que la categorice como menos eficiente.

7. Conclusiones

Previo a la pandemia por COVID-19 la comunicacién dentro de las organizaciones jugaba un papel
importante, sin embargo, como consecuencia del confinamiento ocasionado por esta enfermedad
muchos colaboradores se vieron afectados en la ejecucidon de sus labores. Algunos tuvieron que
convertir su espacio personal en oficina de trabajo y comenzar a trabajar de forma remota. Como es
comprensible esto ocasiond retos en la comunicacion de los colaboradores con su organizacion.

Esta transicion fue mas sencilla para aquellas empresas que poseian un plan de comunicacion
bien estructurado y resultd en un gran problema para aquellas que carecian del mismo. El
aprendizaje que genera la pandemia es evidente, las organizaciones deben contar con planes de
comunicacion que reflejen los mecanismos de comunicacién a utilizar en momentos de crisis, asi
como la seleccién de canales de comunicacién adecuados.

La comunicacién interna ademas de ser el éxito para una buena gestion, se considera una
verdadera razéon de ser. Los resultados obtenidos en esta investigacion permiten concluir que
durante la pandemia del COVID-19 los colaboradores de las empresas en el sur de Veracruz tienen
una percepcion adecuada de la comunicacion dentro de sus organizaciones. De los encuestados, las
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mujeres asignaron una valoraciéon promedio de 3.71 a la comunicacioén, mientras que los hombres
determinaron un equivalente de 3.81. En este sentido, la prueba de hipdtesis indica que no existen
diferencias estadisticamente significativas entre hombres y mujeres en el proceso de comunicacion
interna que se desarrolla en las empresas del sur de Veracruz.

En cuanto al tamafio de la empresa, se encontré que existe mejor comunicacién en las medianas
y grandes corporaciones, mientras tanto las micros y pequefias presentan barreras de
comunicacion. Esto quizas se debe a que las empresas de gran tamafio cuentan con planes y
procedimientos bien establecidos mientras que las pequefias carecen de estrategias de
comunicacion efectivas.

Con base en el andlisis de los resultados, se puede afirmar que las empresas medianas y grandes,
gozan de una buena comunicacidén interna, puesto que cuentan con planes estructurados. Sin
embargo, en el caso de las empresas micro y pequefias, presentan carencias en su comunicacion
interna debido a la ausencia de un plan de contingencia para hacer frente a contingencias.

8. Reflexiones finales

En el desarrollo de la investigacion se evidencian limitaciones en cuanto a informacion disponible y
generada en México, que describa la comunicacion organizacional en tiempos de pandemia.

A partir de ello, existe un gran campo donde se puede profundizar en este tema. Las futuras lineas
de investigacion sobre la comunicacién organizacional deben encaminarse a identificar las barreras
de la comunicacién para sugerir elementos que minimicen o eliminen las mismas. Ademas, podria
valorarse el efecto de la comunicacién organizacional en la productividad de la empresa; realizar
estudios comparativos con otros estados del pais, también puede ser una linea de investigacion que
permita generar conocimiento en este &mbito. También podrian realizarse investigaciones de la
comunicacion interna en empresas de tamafio micro y pequefias que les permitan identificar areas
de oportunidad. Finalmente, la investigacion demostré que es posible identificar los elementos de
comunicacién interna adoptados por algunas empresas del sur de Veracruz durante la pandemia
por la COVID- 19.
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