CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Dentro de esta investigacion nos pudimos dar cuenta de la situacion
actual en cuanto a canales de comunicacion interna de la empresa de

television Televisa Veracruz.

6.1 Conclusiones

La comunicacidon organizacional interna de Televisa Veracruz se
puede catalogar como adecuada, es decir, la informacion fluye de manera
correcta en algunas &reas, pero de manera general, no funciona

adecuadamente en todos los sentidos.

En cuanto a comunicacidon interna se tienen perfectamente
identificados

las redes y los flujos de comunicacion.

Los canales de comunicacidn interna que mas se ocupan son los
verbales, aunque muchas veces en la empresa dichos canales distorsionan la
informacion en lugar de transmitirla correctamente. En su mayoria este

problema es generado en el “nivel horizontal”.

La comunicacion ascendente indicd no tener grandes dificultades, a
los empleados les parece en general buena, y entre los superiores existe

buena disposicidn para recibir dudas, sugerencias e informacion por parte de



los empleados. Esto les permite sentirse satisfechos tanto en la
comunicacion como en el mejoramiento de su desempeno laboral al no haber

ninguna duda en cuanto a su trabajo.

La comunicacion descendente es percibida como buena, pero los
directivos aseguran que preferirian que fuera directa porque si se emplean
intermediarios entonces se distorsiona la informacion, como muchas veces

sucede en la linea de jefes a empleados.

En cuanto a comunicacion horizontal, tanto empleados como jefes
aseguran que de manera formal es positiva pero que muchas veces al
ocuparse el canal verbal surge el “radio pasillo”. Es decir, se trata de la
comunicacion informal que se da entre empleados de un area, dentro de la
empresa, pero en la que el contenido no es oficial, por lo que genera rumor
dentro de la organizacion. En ocasiones, esto provoca un estado de caos en

la empresa.

En muchos casos tanto en los flujos de comunicacidn ascendente,
como de comunicacidon descendente y comunicacion horizontal se prefiere
en la televisora ocupar los canales electronicos, ya que los consideran mas

rapidos y los de mas acceso entre los integrantes de la televisora.

También los directivos consideran, en cuanto a canales verbales de
informacion, que éstos son los mas directos y que ademas cuentan con el
respaldo de un medio escrito. Si los empleados se acercan a los jefes y

exponen sus dudas, este medio es benéfico para la empresa.



Personalmente, esta investigacidon me permitié6 darme cuenta de la
importancia de la comunicacidn en las organizaciones dado que constituye
una de las piezas medulares en el funcionamiento de la misma. Si hay algin
factor que ocasione obstruccion en el proceso de transmision de
informacion, este claramente afectara a la empresa en cuanto a su ambiente o
entorno, la interaccidn con los integrantes, la motivacion que tenga en su

trabajo, su actitud y su compromiso o apego con la empresa.

Esta investigacion fue el primer contacto, en sentido practico, que la
empresa tiene con el mundo de la comunicacion organizacional. Fue de gran
importancia ver su aplicacion en una organizacion dedicada a comunicacion

masiva, como lo es Televisa Veracruz.

Al desarrollar y concluir este proyecto de investigaciOn surgieron
varios temas que se sugieren como futuras lineas de investigacion (seccion

6.2) vinculados con la comunicacion interna.

En cuanto al lugar donde se efectud el estudio, se contd con la
autorizacion y la libertad de poder aplicar la cantidad de sondeos y
entrevistas deseadas. Esto fue asi a pesar de que dichos instrumentos fueron
aplicados en horario de trabajo y bajo tensidon de los empleados, ya que
existia el rumor de que iba a ser desplazados de sus puestos una importante
cantidad de empleados. La razon para esto era que se acababa de
implementar esa misma semana un equipo nuevo de edicion que los
desplazaria. El rumor inclufa que en otras filiales de Televisa en el resto del

pafs esto ya habia sucedido o estaba sucediendo. Por este motivo, se habia



generado un clima de tension que considero pudo haber afectado las

respuestas en mi investigacion, quiza por temor a represalias.

6.2 Recomendaciones

Con base en las conclusiones anteriores, se recomienda el
establecimiento de juntas perioddicas, debido a la aceptacidon de las citas con
los jefes de manera formal. Estas juntas se llevarian a cabo entre los
departamentos para compartir informacion importante de lo que cada uno
necesita de los demas para realizar su trabajo. Esto con el motivo de
interactuar entre los distintos departamentos que componen la empresa y, de
esta forma unificar la informacidon. Se elegiria un representante por
departamento o area que puede o no ser el jefe de area segtin lo disponga la
mayoria, quien serad el representante y efectuard juntas particulares para

conocer los avances y sugerencias de su area.

Se sugiere, como refuerzo a esta medida de las juntas particulares, un
buzon de ideas o comentarios por cada departamento, en el lugar elegido por
cada uno. De esta forma un representante mismo elegido por mayoria en una
junta se encargaria de recopilar la informacion y presentarla en la junta
periodica tanto por departamento, para confirmar la informacion escrita de
manera verbal. En ocasiones, los empleados prefieren el medio escrito por la

discrecion de la informacion.

Después, con base en esto se tomaria un reporte por parte del
representante de cada area seleccionado a y lo expondria ante una junta

general, acompanado de gerentes o supervisores de cada area..



En dicha junta con el director y los representantes de cada
departamento se expondran los avances, logros y sugerencias de los
integrantes de su area. Cada area con el director expondra las reglas y
procedimientos de la empresa y habra una retroalimentacion, para asi saber
si es factible la solucion de los problemas de los empleados. De este modo,

se llegaran a acuerdos que seran del conocimiento de todo el personal

Es importante ademas de realizar estas juntas, hacer llegar a los
empleados, a través de un medio impreso, el reporte de las decisiones

tomadas por cada area.

Para ello se tendra que generar un boletin interno, ya que el boletin
con el que cuentan es a nivel corporativo, y muchas veces este no cubre la
informacidon generada a nivel local sino a nivel general de Televisa. Este
boletin debera de ser llamativo para lograr asi captar la atencion, se podra
incluir alguna promocion dentro de €l para generar el interés y aunque no sea
de la misma extension que el editado por el corporativo, si debera ser claro y

facil de comprender.

Se deben evitar los intermediarios en cuanto a la transmision de
informacion. Por esta razon, si el empleado o el jefe quieren comunicar algo
ya sea de manera ascendente o descendente lo tendran que hacer de manera
verbal y directa a su receptor y en un momento dado siempre respaldado del
medio electronico que es el que consideran mas rapido y efectivo. Asi como

también es importante que quien emita una orden se asegure que ésta ha sido



perfectamente entendida por su empleado, ya que de lo contrario el trabajo

requerido no se cumpliria y se tendria que hacer nuevamente.

En cuanto a los flujos ascendentes, los jefes deben estar siempre
abiertos a las dudas, sugerencias y comentarios por parte de sus empleados,
asi como también no dejar a un lado la solucion de sus problemas,

garantizandoles una pronta respuesta a su peticion.

Con motivo de evaluar la efectividad y satisfaccion de los empleados
hacia la comunicacidn interna, se debera de fomentar una cultura donde se
promueva en los distintos niveles de la organizacion el interés en conocer lo
que los empleados tengan que decir. Esto implicaria que se efectuara cada 6
meses aproximadamente, por el departamento encargado de la comunicacidon
interna (Mercadotecnia), un tipo de sondeo que fuera autoaplicado y que se
pudiera contestar via electronica o bien via impresa. Ademas deberia ser de
manera andnima para que libremente se responda y asi se puedan medir
estas variables en relacion a la percepcion de los empleados sobre los

canales de comunicacion con los que cuentan.

Para ello se deben comprometer los directivos a promover este recurso
mediante la difusion previa de esta herramienta, mediante juntas, un folleto e
Internet, resaltando los beneficios que se derivarian para la empresa y para
ellos mismos. Asi como también revisar que se realice con regularidad, con
una frecuencia previamente acordada, el sondeo y que se canalicen de
manera correcta sus resultados, es decir que se tomen en cuenta las

peticiones.



En cuanto a posibles lineas de investigacion se sugiere explorar temas
relacionados con la organizacion como motivacion y satisfaccion de los
empleados de Televisa Veracruz hacia su trabajo, la relacion de
comunicacion interna con la productividad del empleado o el grado de

identificacion del empleado con la empresa Televisa Veracruz.

En cuanto al momento de elaboracidon del estudio se sugiere en un
futuro hacer una comparacion del sondeo aplicado en situacion de tension
laboral con otro aplicado posteriormente, ya que haya pasado el rumor; y asi
medir de qué manera influyd este factor en los resultados de la investigacion.
Metodologicamente, se sugiere combinar la técnica del sondeo con una
técnica cualitativa ademas de las entrevistas. Como puede ser el caso de
utilizar sesiones de grupo o grupos focales. Con la inclusion de esta técnica
seria posible enriquecer la vision de los directivos hacia el interior de su
empresa, ya que conocerian aspectos particulares de la relaciones entre los

empleados y las relaciones con sus actividades.

Con base en la aceptacion que mostraron los empleados hacia el
boletin interno a nivel corporativo, como se menciond anteriormente, se
sugiere la creacion un boletin interno de la empresa, con informacion local,
es decir, un boletin intra-empresa (no corporativo) Ginicamente enfocado en

los asuntos generados dentro de Televisa Veracruz.

Por Gltimo, es conveniente mencionar que los resultados logrados con
esta investigacion fueron satisfactorios en cuanto a los objetivos y

expectativas planteadas al inicio del estudio.





