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Descargar para Mendeley y Zotero

RESUMEN

La investigacion recomienda determinar el método de comunicacion para el desarrollo
organizacional de una empresa y otra, que permita el desarrollo de los negocios, el entendimiento
y el establecimiento de relaciones entre las partes involucradas, en general, la comunicacion
provee elementos fundamentales para que se concreten los negocios. Los casos de investigacion
del presente estudio son con base en empresas que realizan actividades de comercio exterior, sin
embargo, nos limitados a analizar Ginicamente la parte comunicacional como punto interesante
debido a sus complejos modelos de gestion en el ambito publico y privado, los cuales se caracterizan
por las percepciones agregadas que configuran el comportamiento organizacional. El método de
investigacion es de caracter horizontal, involucra el estudio de los métodos de comunicacion
constitutivos (CCO) para avanzar en el concepto dindmico de madurez comunicativa con el
fin de teorizar, analizar y desarrollar el valor de la comunicacion a nivel organizacional. Los
resultados obtenidos buscan que los procesos implementados tengan mayor calidad y relevancia.
Las conclusiones extraidas; sugieren que es necesario desarrollar alternativas para mejorar la
comunicacion dentro de las unidades operativas la importancia de la comunicacidn en un proceso
de negociacién internacional, brinda la posibilidad de entenderse con sus socios comerciales y en
base a la consecucion de objetivos comunes lograr establecer relaciones comerciales favorables.

Palabras clave: comunicacion, organizacion, comercio, precepcion

ABSTRACT

The research recommends determining the method of communication for the organizational
development of one company and another, which allows the development of business,
understanding and the establishment of relationships between the parties involved, in general,
communication provides fundamental elements for the realization of business. The research
cases of this study are based on companies that carry out foreign trade activities; however,
we are limited to analyze only the communicational part as an interesting point due to their
complex management models in the public and private spheres, which are characterized by the
aggregate perceptions that shape organizational behavior. The research method is horizontal
in nature, involving the study of constitutive communication methods (CCO) to advance the
dynamic concept of communicative maturity in order to theorize, analyze and develop the value
of communication at the organizational level. The results obtained seek that the implemented
processes have greater quality and relevance. The conclusions drawn suggest that it is necessary
to develop alternatives to improve communication within the operating units. The importance
of communication in an international negotiation process provides the possibility to understand
each other with their business partners and, based on the achievement of common objectives, to
establish favorable business relationships.

Key words: communication, organization, commerce, preception
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Introduccion

Los académicos de diversas disciplinas
afirman cada vez mas que la comunicacién
es un medio de establecimiento y disefio de
organizaciones, y afirman que las organizaciones
son un colectivo vibrante, que conjuntamente
produce dicha comunicacién a través de la
interaccion continua de sus miembros (Cooren,
Kuhn, Cornelissen, & Clark, 2011; Heide,
Johansson, & Simonsson, 2012).

Esta perspectiva significa que los
investigadores han pasado de estudiar como
organizar y gestionar la comunicacion, a
como organizar la comunicacion y crear valor
en una sociedad caracterizada por multiples
campos de comunicacion, cambios rapidos y
responsabilidades personales. (Gregory & Halff,
2017; Van Ruler, 2018).

Este trabajo explica la comunicacion
desde el supuesto teorico del Método
Constitucional (CCO), es decir, el valor de la
comunicacion es creado por todos los miembros
de la organizacion y depende en gran medida de la
experiencia, habilidades y opiniones personales.
Por lo tanto, las conclusiones extraidas del
entendimiento, la experiencia y los resultados
de estas partes interesadas pueden ayudar a
comprender la importancia de la comunicacion
en la organizacion de manera mas amplia.

La dimension organizacional no solo
considera a los ejecutivos como los principales
grupos de interés, porque las organizaciones
tienen diferentes formas de entender y aprobar
el valor de la comunicacién, y lo mismo se
aplica a las practicas comunicativas de las
unidades operativas. Estrategias para lograr
los objetivos organizacionales y gestionar el
cambio. Ademas, aunque la gente cree que la
comunicacion es importante, existe una brecha
entre estas percepciones y el progreso lento de
los departamentos de comunicacion profesional
y su aplicacion a nivel de gestion.

La evaluacion del clima organizacional
en las instituciones y empresas, es crucial para
que los funcionarios desarrollen innovacion en
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los procesos en los cuales son responsables,
(Deshpande & Farley, 2004). En ese mismo
sentido Zerfass y Sherzada (2015) explican
que las visiones avanzadas de la comunicacion
estratégica desarrolladas en el mundo académico
y en el sector real en la practica no han llegado
aun a muchas salas de juntas.

La percepcion del clima organizacional
se constituye en un conjunto de variables
dicotdmicas, su ausencia o presencia determinan
la excelencia al desempefio laboral (Mujica
& Perez, 2007). En ese mismo sentido la
comunicacion interna representa un rol clave
para el desarrollo de las relaciones publicas, que
ha ido creciendo en importancia. Aunque todavia
hay una falta de conocimiento sobre el tema en el
ambito de las relaciones publicas (Tkalac Vercic,
Verci¢, & Sriramesh, 2012).

El objetivo, de identificar los factores que
influyen en el percepcion de la comunicacion
permite evaluar mas concretamente, la
idea de que; no comunicar puede poner a
las organizaciones en riesgo y por lo tanto
disminuir potencialmente su capacidad para
sostener o ganar ventaja competitiva; (Isaksen
& Ekvall, 2010); argumentando que un punto de
referencia de los progresos en las organizaciones
que desean desarrollar su madurez deben
contar con niveles Optimos de comunicacion
a nivel de organizaciéon. De hecho, varios
autores mencionan que el entorno interno que
apoya la innovacion se denomina percepcion
comunicacional (Arias Jiménez, 2007; France,
Mott, & Wagner, 2007; Isaksen & Ekvall, 2010);
y que es crucial para las organizaciones que
aprovechen la comunicacidon para crear ventaja
competitiva y mejorar su rendimiento

Marco Teorico

El valor de la comunicacién para las
organizaciones

La comunicacion interna es un
campo multidisciplinario, ubicado entre las
relaciones publicas, la gestion de recursos
humanos y el marketing. Se compone de
varias funciones organizativas (Tkalac, 2019),
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gestion y organizacion (Thompkins, 1987), y
organizaciones psicologicas (Lowen-berg &
Conrad, 1998) y relaciones publicas (Men &
Bowen, 2017; Ruck & Welch, 2012; Tkalac
ed al, 2012; Welch, 2012). De hecho, en el
ambito de las relaciones publicas y corporativas,
muchas funciones requieren de comunicacion
interna de forma similar (Tkalac, 2016). Sin
embargo, mientras tanto, debemos reconocer la
importancia de los canales de comunicacion

Naturaleza comunicativa de organizaciones,
CCO

El estudio se basa en el supuesto de que la
comunicacion es un requisito previo para crear,
mantener y cambiar las organizaciones (Heide et
al., 2012).

En la investigacion de la comunicacion
organizativa, los estudiosos tienen una larga
tradicion de estudiar y demostrar como la
comunicacion se construye socialmente 'y
contribuye a la organizacion (Cooren et al., 2011;
Putnam & Fairhurst, 2015; Putnam & Nicotera,
2009; Putnam & Pacanowsky, 1983).

El papel constitutivo de la comunicacion
queda demostrado por McPhee y Zaug (2000) que
destacan cuatro “flujos” de comunicacién que
juntos tienen una funcioén formativa y producen
una organizacion: la membresia negociacion,
auto estructuracion reflexiva, coordinacion de
actividades y posicionamiento institucional.

En 2009, Putnam y Nicotera acufiaron
el término CCO (Constitucion comunicativa
de la organizacion) basado en esta tradicion de
investigacion, que asume que la comunicacion
es los medios por los cuales los seres humanos
coordinan acciones, crean relaciones y mantienen
organizaciones, y que las organizaciones son
constituidas a través de la comunicacion humana.

La CCO, es un marco para examinar el
papel de la comunicacion en las organizaciones,
basado en el supuesto de que una organizacion
no puede existir aparte de los procesos de
comunicacion; estan intrinsecamente vinculados
(Putnam y Nicotera, 2009; Schoeneborn et al.,
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2014). La constitucion comunicativa encarna lo
material (elementos), lo formal (enmarcando o de
la formacion), y las causas eficientes (principios
0 normas para gobernar) que dan existencia a las
organizaciones.

Christensen & Cornelissen, (2011)
explican sobre el manejo controlado de la
comunicacion; y establecen como competencia
de las organizaciones a la comunicacién mediante
el uso del coaching y una comunicacion efectiva

que cree valor social y econémico (Gregory &
Halft, 2017).

Segun Cooren y otros (2011) la teoria del
CCO puede contribuir a una mejor comprension
del papel de la comunicacioén a las organizaciones
y proporcionar una plataforma para los andlisis
de organizacién. En opinion de autor de esta
investigacion consideramos

que, al basar nuestro estudio en esta
perspectiva, la teoria del CCO también puede
enriquecer las investigaciones en materia
de comunicacion que tratan de demostrar
la percepcion de la comunicacion a las
organizaciones.

Madurez de las organizaciones en materia de
comunicacion

Empleando una perspectiva de CCO, nos
apartamos de la vision de que la comunicacion
reside en los departamentos de comunicacion y
gestionado por profesionales de la comunicacion.
Mas bien, la comunicacién es promulgada y co-
creada por todos los miembros de la organizacion,
aunque algunos tienen mas poder que otros en el
cumplimiento de sus objetivos y metas.

Por lo tanto, para avanzar desde los
supuestos teoricos y crear una forma de teorizar,
analizary desarrollar el valor de la comunicacion,
introducimos el concepto tedrico de la
comunicacion madurez. Madurez significa “una
forma o estado muy avanzado o desarrollado”
(Diccionario de Cambridge), y madurar significa
“convertirse en completamente desarrollado,
para progresar” (Diccionario Merriam-Webster).
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En consecuencia, definimos la madurez
de la comunicacion como el nivel de desarrollo
de las percepciones y practicas de comunicacion
de los dirigentes de las organizaciones.

Bruning y  Ledingham  (1999)
desarrollaron y probaron una escala para medir las
relaciones que afectan o integran la organizacion
y el publico. Otro ejemplo de una escala de
gran alcance. El intento de medir el valor de la
comunicacion a las organizaciones es el modelo
de Huang (2012) que incluye medidas de los
medios de comunicacion publicidad, relaciones
publicas de la organizacion, reputacion de la
organizacion, reduccion de costos y generacion
de ingresos.

Este argumento estd en linea con la
tradicion de auditar la comunicacién dentro
de las organizaciones desde la década de 1970
(Hargie & Tourish, 2009). Ruck y Welch (2012)
afirma que las organizaciones necesitan evaluar y
mejorar la comunicacion y que los instrumentos
de evaluacion permiten a las organizaciones para
vigilar la eficacia de las comunicaciones y que
los instrumentos de evaluacion deben reflejar los
avances en la practica.

Elpresenteestudiotieneporobjetoampliar
esta linea de investigacion proporcionando
una hoja de ruta hacia un indice de madurez
de las comunicaciones para las organizaciones
que contribuyen a la teorizacidn, el andlisis y
el desarrollo del valor de la comunicacion. Al
centrarse en las percepciones de una seleccion
de claves interesados en la comunicacion en seis
organizaciones, el estudio investigard las areas
teoricas y los niveles de madurez pertinentes
para desarrollando un indice de madurez de la
comunicacion (CMI).

Percepcion de la Comunicacion

Organizacional

De acuerdo J. Mas, (2005), la teoria
de las necesidades es una de las teorias que
mas estd presente en una persona; tomando en
consideracion la situacion laboral y el lugar que
desempena en la organizacion, y que el resultado
de su actividad seran el motivo de que se

encuentra motivada, mas aun y cuando todavia
no ha alcanzado ciertos grados de satisfaccion en
su vida. El autor hace un anélisis en donde se
permite identificar que una necesidad satisfecha
no es motivadora.

Partiendo de la teoria de Frederick
Herzberg citado en (Mas, 2005); representa
lo que necesitan o requieren las personas, en
especifico con relacion a su trabajo. En definitiva,
su estudio muestra que el progreso de la teoria
motivacional, ha planteado de varios enfoques,
de diversos autores, que han considerado la
existencia de diversas teorias de las necesidades,
las similares que posponen en cuanto aspectos
intrinsecos a la misma.

Para Maslow, la estimulacion humana
se fundamenta principalmente en la voluntad
de compensar sus necesidades; ante lo cual
denomina la fuerza interna, el autor identifica una
jerarquia de cinco necesidades, que van desde las
necesidades fisiologicas elementales hasta las
necesidades mas altas de obtencion personal; las
cuales se observa en la figura 1.

Figura 1

Necesidades fisiologicas

Segun Maslow citado en J. Mas, (2005),
Segun el modelo de necesidades fisioldgicas de
Maslow citado en J. Mas (2005), se expone la
teoriade que los individuos tienen varios impulsos
que los transforman en aspectos motivacionales
y que estos a su vez son predominantes en cada
personalidad. Los principales aspectos que define
Maslow, es la clasificacion de las necesidades;
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el molde coloca a las necesidades fisiologicas
como bdsicas en nuestro cotidiano vivir, explica
que son aquellas vamos satisfaciendo.

Herzberg F, (2011), explica que tenemos
que considerar factores separados, dependiendo
de sianalizamos la satisfaccion o la insatisfaccion
en el trabajo, se deduce que estos dos sentimientos
no son opuestos entre si.

Figura 2

Teoria Factorial de Herzberg

Método

El método de investigacion establece la
relacion entre percepcion de la comunicacion
y la organizacion del personal una empresa de
comercio exterior. Asimismo, establecer el
nivel de percepcion comunicacional del personal
segin la teoria de Constitucion Comunicativa
de la Organizacion que permita investigar y
seleccionar los mercados adecuados para la
internacionalizacion de la organizacion.

La hipotesis de investigacion propuesta
es la relacion entre el grado de constitucion
comunicativa, y el grado de organizacion del
personal de la empresa”. Ademas, se propusieron
dos hipotesis especificas:

* Hipotesis nula (Ho: r=0): “No existe
relacion entre la percepcion comunicacional,
y el grado de organizacion de la empresa de
Comercio Exterior”
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* Hipotesis Alternativa (Ho: r£0): “Existe
relacion entre la percepcion comunicacional, y
el grado de organizacioén en el personal de la
empresa de Comercio Exterior”

Preguntas de investigacion
El instrumento tuvo tres secciones:

PQ1: ;Qué areas o conceptos teodricos
son relevantes para analizar y evaluar la madurez
de la comunicacion organizacional?

PQ2: ;Como perciben los principales
interesados el valor de la comunicacion en sus
organizaciones?

CI 3: ;Qué niveles de madurez en la
comunicacion estan expuestos a través de las
percepciones de los principales interesados?

Para aplicar la encuesta se disefid el
siguiente cuestionario en la cual cada criterio
o factor se le asign6 una escala de puntaje en
una escala de 1 a 5 puntos, 1= rechazo, 3 =
indiferencia y 5= aceptacion.

En el cuestionario de Constitucion
Comunicativa de la Organizacion, a cada punto
se establece un puntaje que determina la escala
de 1 a 5 puntos, en donde se aplica el parametro
1= rechazo, 3= indiferencia y 5= aceptacion.

Analisis de Escala

Utilizando una progresion de las variables
de la percepcion comunicativa de la organizacion
se analiz6 individualmente: la motivacion bajo la
Constitucion comunicativa de la organizacion; en
cambio la satisfaccion es bajo los 8 componentes
del cuestionario.

Se valord la colocacion de los datos a
través de la prueba uni direccional de Spearman,
la cual alcanzo un nivel de correlacion de 0.768
para las hipotesis de investigacion establecida,
donde se determin6 un nivel de significacion de
0.005.
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Tabla 1

Constitucion comunicativa de la organizacion

Enfoque Pregunta
Existe comunicacion entre los compaifieros de
trabajo que permite el buen desarrollo de las
NIVEL DE ACEP- actividades.
TACION EN Existe dentro del grupo cooperacion para
GRUPO DE TRA- resolver las dificultades que se presentan.
BAJO Tengo confianza para exponer problemas de
interaccion dentro del grupo que puedan afec-
tar la dinamica de trabajo.
El jefe directo explica claramente las funcio-
nes del puesto asignado, asi como los limites
CAPACIDAD de responsabilidades.
PARA RESOL- Percibe que el grupo tiene capacidad para
VER PROBLE- resolver los problemas que se presenten.
MAS La direccion manifiesta sus objetivos de tal
forma que se crea un sentido comun de mision
e identidad entre sus miembros
Conozco la vision, mision y valores de la

SENTIDO DE empresa.

PERTENENCIA | Tengo una percepcion positiva de la empresa.
(PERCEPCION Tengo conocimiento sobre el uso de herra-
DE LA EMPRE- . 160 iten 1 .
SA) mientas tecnologicas que permiten la comuni-
. cacion fluida dentro de mi area de trabajo.
. Me siento bien retribuido en materia salarial.
RETRIBUCION,
BENEFICIOS Me siento bien retribuido en materia de be-
(RELACION neficios.
EMPRESA - EM-
PLEADO). Me siento bien tratado
Existe un sistema de comunicacion de doble
via dentro de la organizacion.
Conpicionss | R e sl o
(PUESTO) DE equiero p esarro jo.
TRABAJO. Existen oportunidades para dar a conocer mis
ideas y compartir las mejores practicas de
conocimientos dentro de mi area de trabajo.
Estan claras las politicas de la empresa.
Los objetivos de empresa estan bien formu-
CUMPLIMIEN- lados.
TO DE METAS, Las metas corporativas son conocidas y com-
partidas por los empleados.
La forma de comunicacion entre departamen-
tos es regular.

CAPACIDAD La informacion que recibo de otros depar-
DE RESPUESTA tamentos siem| rg es a través de los caniles
(EFECTIVIDAD) formallzs de comunicacion,

INTER DEPAR- i

TAMENTAL Sé a cual departamento dirigirme para solicitar

informacion.
Me siento seguro de durar mucho tiempo en
la empresa.
ESTABILIDAD Rec1b0_ gedn:il jefey companer;)s .dett.rtabz.qro la
LABORAL. seguridad de permanecer en la institucion.

Las condiciones de trabajo favorecen mi
estabilidad laboral.
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Resultados

El 124 participante corresponde a 6
empresas con la misma vision, en la investigacion
pertenecen a las dreas administrativas y técnicas
de las empresas. La generalidad de la seleccion
estaba asignada a la administracion (66%)
seguido por la Auxiliares y de Servicios (9.69%),
Expertos administrativos (22%), Instructores
(6.12%), seglin variables nominales y ordinales,
la mayor parte de los encuestados es de sexo
femenino (68,3%), masculino (31,7%).

El (78%), de los encuestados tiene un tipo
de correspondencia contractual de plazo fijo con
la institucion, mientras que el (22%) mantiene
un tipo de relacidén contractual ocasional con la
institucion.

Tabla 2

Distribucion de tamario de funcionarios

VARIABLE
Cargos Administrativos Nro. Servidores %
Importador no habitual 124 63,27
Consultivo 6 3,06
Asistentes 4 2,04
Auxiliares 19 9,69
Coordinador de transporte | 0,51
internacional

Coordinador 3 1,53
Gerente de comercio exterior 4 2,04
Expertos administrativos 12 6,12
Jefe de comercio exterior 1 0,51
Analista 1 3 1,53
Analista 2 3 1,53

Analista 3 3 1,53

Técnico 4 comercio exterior 2 1,02
Técnico comercio exterior 1 0,51
Técnico 2 comercio exterior 1 0,51
Técnico comercio exterior 1 0,51
Cobrador 3 1,53
Recepcionista 1 0,51
Supervisor 3 1,53
Administrador 1 0,51

Sexo

Femenino 140 68,3
Masculino 56 31,7
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Tipo de relacion contractual
Nombramiento 160 78
Contrato Ocasional 56 22

Percepcion comunicacional

El personal de le empresa de Comercio
Exterior analizada se encuentra medianamente
motivado (49.3%), continuado por el conjunto
altamente motivado (20.6%) y el menor grupo
motivado (20.0%). Se encontré el personal
seleccionado, con una motivacion por falta de
comunicacion minima de 30 pto. y méaxima de
60 pto, con media de 49.36 (como se observa en
la Tabla 3.

Tabla 3

Distribucion de tamario precepcion

FAC. FACTORES PROMEDIO
ﬂ Relaciones con el Jefe 1,05 6,03
% E] CZD Relaciones con los’compaﬁeros
S 5 § O de trabajo 2,05 4,03
% E a ;].C Buenas condiciones laborales 1,06 6,07
(E ; § % Seguridad de trabajo 4,03 | 6,01
=S g % Autoridad o status 392 | 59
O Politicas y Directrices de la
© Organizacion 3,88 5,86
< El trabajo en si mismo como
o s estimulo efectivo 428 6,26
% 8 2 responsabilidad 4,26 | 6,24
% E E Autorrealizacion personal 417 | 6,15
;) 5 § Reconocimiento profesional 4,16 6,14
A~ % % Oportunidad de crecimiento 4,14 6,12
© % Desarrollo competitivo 2,03 6,15
© Reconocimiento profesional 6,07 | 2.,03

Como los datos obtenidos de los factores
de organizacion, tenemos que una proporcion
de colaboradores se encuentra regularmente
motivado (46.3%), seguido por el grupo
bajamente motivado (33.1%) y altamente
motivado (20.6%).
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Figura 3

Teoria percepcion organizativa

Comunicacion de la Organizacion

La simetria de datos en el personal
se encuentra en la distribucion regularmente
satisfecho (66.6%), seguido por el grupo de
con menor grado de comunicacion satisfecho
(20.3%) y mayor grado de comunicacion
(18.9%). Los datos determinados, entre el
personal administrativo y técnico, obtuvo una
satisfaccion minima de 67 puntos y méaxima de
100 puntos, con un promedio de 73.57.

En la Tabla 4 se muestran las medias
obtenidas para cada componente de la satisfaccion
comunicacional. El bloque con mayor media
es Relacion Personal (4.32), mientras que los
bloques con menor media fueron Presion en el
trabajo (2.72) y Distension en el trabajo (3.15).

Tabla 4

Comunicacion de la Organizacion.

Componentes de (Eoml.l’nicaci()n dela Promedio
Organizacion

Comunicacion en el trabajo 3,72

Nivel de Aceptacion en Grupo de Trabajo 2,72
Cumplimiento de metas. 4,32
Distension en el trabajo 3,15

Canales de comunicacion para el trabajo 3,91
Control sobre el trabajo. 3,66
Cumplimiento de Metas. 3,58

El coeficiente estadistico de correlacion
de Spearman determino (0,77893), lo cual indica
una relacion positiva de nivel moderado, a mejor

112


https://doi.org/10.33386/593dp.2022.4.902

Assessment of organizational communication: a case study using
the constitutional method

relacion entre el grado de comunicacion, se
obtendra una mejor alineacion del personal.

Tabla 5

Comprobacion de hipotesis.

Coeficiente de
correlacion 0.878**
Rho de Motivacién Sig. (bilateral) — valor p 0,005
Spearman Laboral
N 205

El p-valor es menor a 0,005 rechaza
la hipdtesis nula, por la consiguiente existe
suficiente evidencia estadistica para afirmar
que la percepcion en la comunicacién sobre
que relacion significativa entre el grado de
comunicacion y organizacion laboral.

Discusion

El modelo de comunicacion CCO que
aqui proponemos es la primera version y hoja
de ruta desarrollada por el Indice de Madurez
de la Comunicacién para analizar los mercados
regionales y como funcionaria alli el modelo
de negocio de la empresa. Este es un estudio
exploratorio sefiala la direccion para futuras
investigaciones que puedan desarrollar este punto
de vista. El documento se basa en una revision
de la literatura, datos de entrevistas y analisis de
documentos de empresas, y los resultados estan
claramente limitados a las partes interesadas y
las organizaciones.

El estudio investigativo, permiti6 analizar
el manejo de la comunicacion organizacional en
las empresas en procesos de internacionalizacion,
como herramienta de negociacion efectiva. La
comunicacion organizacional es un elemento
inherente a todas las empresas, sin embargo, de
su manejo adecuado depende que contribuya al
logro de las metas y objetivos corporativos.
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