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Carta de la Directora del Centro de Investigacion
para la Comunicacién Aplicada

n este niimero convocamos a investigadores y académicos a reflexionar sobre el papel de

la comunicacidn ante los desafios éticos y politicos que enfrentan los sujetos, los gru-
pos, las organizaciones y las instituciones, partiendo del hecho de que la comunicacién es
mds que la simple produccién de mensajes o la causa que determina efectos en su audiencia,
sino que sucede y participa en la conformacién de la compleja realidad. En este sentido, el
presente niimero de la revista Sintaxis reflexiona acerca de la comunicacién humana, la cual
se entrelaza casi de manera imperceptible en cada uno de los procesos y en todos los aspec-
tos de la vida diaria para darle sentido, un sentido particular, a la realidad. La comunicacién
puede concebirse como un proceso que se produce en un momento determinado, lo que la
hace tnica. Los sistemas socioculturales se definen por el modo de comunicacién que los
caracteriza, de manera que existe una interdependencia entre comunicacion e identidad, y
entre comunicacién y accion social (Quere,1982). Es asi que las personas que se presentan
en los articulos que conforman este niimero son sujetos que se comunican dentro de estos
sistemas socioculturales donde el proceso de la comunicacién sucede con base en signifi-
cados compartidos, interacciones y voluntades que se entrelazan para producir, compartir,
conservar, controlar o transformar la realidad (Gifreu, 199r1).

Los desafios de la ética ante estas posibilidades de la realidad a partir de la comuni-
cacién son muchos, en todos los casos sin duda serfa aplicable el imperativo categérico
(Kant, 2004) segtin el cual la voluntad de actuar conforme al deber obedece alarazén. No
obstante, de manera especifica en el dmbito de la comunicacién la ética se vuelve atin mds
relevante pues parte desde el respeto a los derechos humanos en los mensajes, estrategias
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y procesos, y llega hasta el comportamiento ético de los profesionales que la ejercen con
integridad, honrando la verdad y manteniendo siempre el interés piiblico por encima de
cualquier interés particular, favoreciendo la toma de decisiones informada en una sociedad
democritica (PRSA, 2021I).

Entre los desafios econémicos, politicos y sociales a nivel global para 2021, se vislum-
braronlarobotizacién,lacompetitividad econémica que impone China, el bajo crecimiento
demogrifico de Europa, la inmigracién masiva, la falta de privacidad derivada del uso de
datos personales por parte de las empresas de tecnologia y las crecientes deudas publicas
de los paises en todo el mundo (The Economist, 2020). Los autores que se han incluido en
este niimero reflejan sin duda estas preocupaciones en sus articulos, lo que hace patente la
enorme diversidad de escenarios donde la comunicacién adquiere un papel trascendente
parala bisqueda del bien comiin: nutricién en menores de dos afios, periodistas emprende-
dores, migrantes, j6venes de movimientos sociales, personas de comunidades étnicas, aca-
démicos universitarios y empleados de empresas de la frontera, asi como en organizaciones
multiculturales y en empresas comprometidas con el medio ambiente.

Enhorabuena a todos quienes hicieron posible este niimero para mostrarnos una vez
mds que las oportunidades para incidir en la mejora de la sociedad desde la comunicacién
deben ser aprovechadas a fin de transformar la realidad y enfrentar los desafios que se nos
presentan.

REBECA ILLIANA AREVALO MARTINEZ

rebeca.arevalo@anahuac.mx
https://orcid.org/0000-0003-1163-6752
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Carta de los editores

a comunicacién es una cuestion en disputa. En un mundo globalizado donde no

hay un solo modo de relacionarse ni de gestionar los conflictos, las personas por si
solas han tenido que resolver las contradicciones de los sistemas sociales, como lo apunta
Zygmunt Bauman (2002). La paradoja radica en que, como sostiene Baudrillard (2000),
en la actualidad todo tiene que ver con problemas de comunicacién. Sin embargo, el
pensamiento metodoldgico que analiza la cuestién comunicativa es con frecuencia des-
criptivo, hasta cierto punto plano, como las pantallas, siendo que la realidad es en tercera
dimensién, complejay enmarafiada. La comunicacién medidticay digital se esparce por el
mundo sin controlesy sin un fin claro, lo que dificultaun disefio metodolégico acorde a su
naturaleza expansivay escurridiza. Tal parece que la dicotomia causa-efecto es por demds
insuficiente para analizar los fenémenos comunicativos. El binomio causa-efecto sigue
siendo adoptado como la tinica alternativa para disefiar estrategias, controles de dafios,
encuadres comunicacionales. Se trata de una légica procedimental de la comunicacién
que va modelando los estilos de vida, las relaciones, las instituciones y el llamado tejido
social, sin denegaciones posibles.

El supuesto que estd por detrds de la 16gica dicotémica comunicativa responde a la
necesidad de conocer para predecir, y predecir para anticiparse en el momento oportuno,
tal como lo estableciera desde el siglo XIX Auguste Comte (1980). Desde este enfoque
categorizado como positivista se usa a la comunicacién como un elemento que debe pro-
ducir mensajes para resolver los problemas sociales. Pero la comunicacién es mucho mds
que una serie de categorias de produccién. Puede dar lugar a un acontecimiento. El acon-
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tecimiento es un desajuste de sentido, un desconcierto que abre al pensamiento mds alld
de la burbuja dicotémica. El desconcierto posibilita un encuentro verdadero con el Otro.
El encuentro es una epifania de responsabilidad (Levinas, 1977).

Eldesajuste del acontecimiento comunicativo no debe entenderse como metdfora de la
anarquia, pero tampoco como un accesorio o un adorno. El acontecimiento de escuchar
la palabra del otro es una invitacién a pensar de otro modo las relaciones humanas junto
con el entorno social. Yo, ti y el Otro no son piezas de un sistema. Se trata de poner a la
dignidad del otro en una asimetria que invita a la justicia, a la hospitalidad imposible y
a la responsabilidad irremplazable por el cuidado de la casa comiin, en palabras del papa
Francisco (2015).

Tampoco se trata de ser promotor de la esclavitud de la voz del otro. Una excesiva
intrusién del otro en el yo puede dar lugar a patologias desquiciantes. La dificil tarea ética
y politica hace de la comunicacién un elemento neurilgico de las relaciones humanas. El
desafio estd en evitar la promocién de una cultura del individualismo que genere islotes
que tiendan cada vez mds a un distanciamiento social. Habria que poner en unabalanzala
defensa de la dignidad y la libertad de autodeterminacién, a la vez que la responsabilidad
por el otro y el bien del tercero y del entorno comtin.

En este nimero de Sintaxis hemos convocado a presentar articulos que deliberen
sobre los desafios éticos y politicos de la comunicacién para los sujetos, los grupos, las or-
ganizaciones y las instituciones. Las preguntas que gufan la presente edicién interrogan:
¢Qué caracteristicas tienen los desafios éticos y politicos que enfrentan las instituciones
y organizaciones en materia de comunicacién? ;Cémo enfrentan los ciudadanos los de-
safios éticos y politicos derivados de la comunicacién que puede llegar a ser intrusiva,
desquiciante, paralizante? ;Cémo se generan estrategias de comunicacién que pueden
estar centradas en el control de dafios, prevencion de crisis, construccién de escenarios
posibles manteniendo en el centro a la persona humana, el respeto a su intercambiable
dignidad y el bien de la casa comin?

El articulo 1 es de la autoria de Rocio Alvarado Casas, trata sobre la identificacién de
los comportamientos durante la consulta en el primer nivel de atencién de salud piblicaa
través de la comunicacién interpersonal entre profesionales de la salud (Ps) y cuidadoras
principales (CP) centrada en la difusion de las pricticas de alimentacion de nifias y nifios
menores de dos afios. La investigacién arrojé que el flujo de la comunicacién entre PS y
CP tiene interferencias que no permiten un alto nivel del contenido de la informacién que
se brinda sobre alimentacién infantil.

Elarticulo 2 es de la autoria de Miriam Josefina Vega Astorga. Mediante la aplicacién
de un disefio exploratorio, aborda la percepcién de estudiantes de periodismo sobre las
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representaciones sociales, la calidad periodistica y la estructura laboral del periodismo
emprendedor, bajo premisas sobre los desafios en la credibilidad y consolidacién de me-
dios informativos emprendidos por periodistas que buscan ser una alternativa en el eco-
sistema del periodismo digital local del sur de Sinaloa.

El articulo 3 es de la autorfa de Ambar Eugenia Gallegos Arredondo, que investigé
en empresas manufactureras en México y en Corea del Sur los problemas de comunica-
cién intercultural con el objetivo de explicar cémo es que se da la comunicacién al interior
de estas organizaciones y cémo son las relaciones entre los empleados con compafieros de
otras nacionalidades.

El articulo 4 es de la autoria de Claudia Pérez Flores. Con una metodologia mixta,
analiza la manera en cémo los migrantes centroamericanos en trdnsito por la Ciudad de
México perciben el trato de la ciudadania y del gobierno.

Elarticulo 5 es de la autoria de Laura Karina Mares Ortega. Estudia la relacién entre
la participacién y comunicacién colectiva de los jévenes que viven en la ciudad de Guada-
lajaraylosintegrantes de los movimientos socioambientales con el objetivo de analizar los
procesos para la construccidén de territorio urbano, observindose la disyuntiva comuni-
cativa presente entre éstos, lo que imposibilita el accionar colectivo para la reapropiacién
y sentido de pertenencia del territorio urbano.

El articulo 6 es de la autoria de Maria Fernanda Azuara Herndndez, que investiga
sobre el desarrollo de las estrategias de comunicacién de comunidades étnicas de laregién
suroeste de México para explicar los procesos de las pricticas de interculturalidad desde
un enfoque para el desarrollo social equitativo.

El articulo 7 es de la autoria de Rafael Tonatiuh Ramirez Beltrdn y de Iris Crystal
Medrano Obeso, quienes analizan la articulacién de cuatro universos comunicativos: la
comunicacidn interna, la ética, los académicos de universidades publicas y los impactos
de los modelos de acreditacién en estos sujetos, con el propdsito de explicar las actitudes
y las formas de recepcién derivadas de las précticas de seguimiento, estimulo y reconoci-
miento de la comunicacién de las evaluaciones que las instituciones académicas efectian
sobre su desempefio docente y de investigacion.

Elarticulo 8 es de la autoria de Alejandra Patricia Arroyo Cuevas. Analiza cémo, ante
las protestas sociales por précticas organizacionales abusivas, las empresas han adoptado
compromisos y lineamientos en beneficio de la sociedad, la economia del pais, de sus
clientes o grupos de interés internos y externos, con especial énfasis en el cuidado del
medio ambiente y el uso sustentable de energéticos.

Elarticulo g es de la autoria de Mirla Yessenia Castro Rodriguez. Explica las relacio-
nes laborales en empresas radicadas en la zona fronteriza de Nogales, Sonora, a través de
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la aplicacién de instrumentos para medir la relacién entre el liderazgo, la comunicacién

organizacional, las motivaciones y las condiciones laborales en el impacto del clima or-
ganizacional.

RoOGELIO DEL PRADO FLORES

rogelio.delprado2@anahuac.mx

https://orcid.org/0000-0002-2181-2724
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RESUMEN

Objetivo: Identificar, en los estudios mds recientes, los comportamientos durante la
consulta en el primer nivel de atencién de salud publica a través de la comunicacién
interpersonal entre profesionales de la salud (PS) y cuidadoras principales (CP) sobre la
difusién de las pricticas de alimentaci6n de nifias y nifios menores de dos afios.

Metodologia: El estado del arte corresponde a 13 articulos cientificos entre los afios de
2016 a 2020 sobre comunicacién interpersonal médico-paciente, comunicacién organi-
zacional, nivel sociodemogrifico, calidad de la comunicacién y alimentacion infantil y
el pilotaje de cuestionarios y entrevistas a profundidad en unidades del primer nivel de

* Investigadora del Departamento de Alimentacién, Cultura y Ambiente en el Centro de Investigacién en Nu-
tricion y Salud del Instituto Nacional de Salud Piblica. Licenciada en Nutricién Humana por la Universidad
Auténoma Metropolitana Unidad Xochimilco. Maestra en Salud Piiblica con drea de concentracién en nutricién
por el Instituto Nacional de Salud Publica. Doctorante en el programa de Investigacién de la Comunicacién
(Centro de Investigacién en Comunicacién Aplicada) en la Universidad Anihuac México, Campus Norte.
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atencion de salud publica. Se incluyeron a PS y CP de un nifio menor de dos afios. Resul-
tados: El grado de conformidad de la comunicacion interpersonal durante la consulta se
ve afectado por la calidad de la atencidn, la informacién brindada y la consideracién de
los determinantes sociales de las CP. Conclusién: El flujo de la comunicacién entre PS
y CP tiene interferencias que no permiten un alto nivel del contenido de la informacién
que se brinda sobre alimentacién infantil.

Palabras clave: comunicacién humana, comunicacién interpersonal, axiomas de la co-
municacién, alimentacién infantil.

ABSTRACT

Objective. To identify, in the most recent studies, the behaviors during the primary care
health consultation through interpersonal communication between health professionals
(HP) and primary care providers (PC) on the dissemination of feeding practices for chil-
dren under two years of age.

Methodology. The state of the art corresponds to 13 scientific articles between the years
2016 to 2020 on doctor-patient interpersonal communication, organizational commu-
nication, sociodemographic level, quality of communication and child feeding and the
piloting of questionnaires and in-depth interviews in units of the first level of public
health care. PS and CP of a child under two years old were included. Results. The level of
compliance of interpersonal communication during the consultation is affected by the
quality of care, the information provided and the consideration of the social determinants
of CP. Conclusion. The communication flow between PS and CP has interferences which
do not allow a high level of the content of the information provided about child feeding.

Keywords: human communication, interpersonal communication, communication
axioms, infant feeding.

INTRODUCCION

Como en la mayoria de los paises de la region, la poblacién infantil de México atraviesa
por un fenémeno conocido como transiciéon nutricional. Fernindez, Martinez, Carrasco
y Palma (2017) la caracterizan por la coexistencia de la desnutricién crénica (retardo en el
crecimiento), la deficiencia de micronutrientes (como hierro, zinc y vitamina B12), el so-
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brepeso (indice de masa corporal, IMC, por arriba de +1 desviacién estindar), la obesidad
(IMC por arriba de +2 desviaciones estindar) y enfermedades crénicas. A este grupo de
padecimientos, tanto por deficiencias como por excesos, se le conoce como la doble carga
de la mala nutricién.

Autores como Georgiadis y Penny (2017) y Herndndez, Rodriguez y Giménez (2017)
han documentado que existe un periodo en la vida del ser humano que permite disminuir
los riesgos de la mala nutricién, periodo que abarca los primeros 1000 dias de vida, conside-
rados desde la concepcién hasta los dos afios de edad. Esta etapa de la vida es una ventana
de oportunidad paralograr el 6ptimo crecimientoy desarrollo durante la primerainfanciay, de
esta manera, contribuir a romper el ciclo intergeneracional de la pobreza, principalmente
en paises de bajo y mediano ingreso. Georgiadis y Penny (2017) plantean que las acciones
durante esta etapa de la vida dirigidas a lograr una nutricién 6ptima se inician en la atencién
primaria de salud.

Sin embargo, uno de los grandes desafios es la difusién adecuada de las acciones para
una nutricién 6ptima en el marco de la consulta en el primer nivel de atencién de la salud
publica, es decir, mediante la comunicacién interpersonal que tiene lugar entre los profesio-
nales de la salud y las cuidadoras principales de nifias y nifios menores de dos afios sobre la
alimentacién infantil (Bernal, Pedraza, y Sdnchez, 2015). En este sentido, se ha documen-
tado que faltan estudios en México que evaliien el impacto de la comunicacién sobre los
temas de alimentacién en este grupo de edad (Instituto Nacional de Salud Piblica, 2020).

Por lo anterior, consideramos necesario conocer cémo se desarrolla la comunicacién
interpersonal entre profesionales de la salud y cuidadoras principales, qué se dice sobre los
temas de alimentacion de nifias y nifios en el primer nivel de atencién de salud piblica y
cémo esto puede repercutir en las pricticas de alimentacién infantil.

Este articulo presentala revisién de los estudios mds recientes sobre cémo es concebida
la comunicacién interpersonal entre los profesionales de la salud y sus pacientes en el marco
delasinstituciones de salud puiblica, su relacién con las caracteristicas sociodemogrificas de
unosy otros, y lainfluencia del nivel educativo de los profesionales de la salud, considerando
que tanto la comunicacién interpersonal como la organizacional afectan el nivel de calidad
de la comunicacién y la apropiacién de pricticas saludables entre los pacientes. También se
presentan los principales resultados de una prueba piloto en la que se utilizaron métodos
mixtos a través de entrevistas semiestructuradas y cuestionarios. El propésito fue identi-
ficar algunos comportamientos durante la consulta en el primer nivel de atencién piblica
sobre la difusién de las pricticas de alimentacién de nifias y nifios menores de dos afios, que
permitan dar lugar a los ajustes pertinentes para su aplicacién dentro de una investigacién
que se realizard en un futuro.
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MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL

La teorfa que orient6 la metodologia del presente estudio exploratorio se basé en la Escuela
de Palo Alto, en los postulados de la teorfa de la comunicacién humana de Watzlawick, Bea-
vin, y Jackson (1985) y sus cinco axiomas de la comunicacién interpersonal.

En relacién con las recomendaciones (los mensajes) sobre alimentacién para nifias y
nifios menores de dos afios, los conceptos que se retomaron fueron los de la Estrategia
mundial para la alimentacién del lactante y del nifio pequefio de 2010 de la Organizacién
Mundial de la Salud y la Organizacién Panamericana de la Salud y la evidencia cientifica
mds reciente presentada en la serie del 2013 sobre nutricién materno-infantil, publicada en
la revista cientifica The Lancet (ver Figura1).

FIGURA 1. DISENO DE LA METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

FUENTE: elaboracidn propia.

LOS AXIOMAS DE WATZLAWICK ET AL.

Parala escuela de Palo Alto “resulta evidente que la comunicacién es una condicion sine gua
non de lavida humanay el orden social” (Watzlawick ez a/.,1985). Segtin Alsina (2011), enla
Escuela de Palo Alto “hacian una aproximacién pragmatica ala comunicacién”. Esta escuela
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logra romper con la idea de que la comunicacién solo es la transmisién de mensajes de un
emisor a un receptor, lo cual “se daba en la teorfa matemadtica de la comunicacién y también
en el funcionalismo”.

La visién de la comunicacién es diferente para los investigadores de Palo Alto, es “un
proceso creativo en el que participan multiples mensajes: los gestos, las palabras, la mirada,
el espacio, entre otros. Segun el andlisis de Cuche (1996) realizado por Alsina (2011), la
escuela “hace una aproximacién interaccionista a la cultura y en la comunicacién intercul-
tural”.

Watzlawick, Beavin y Jackson propusieron en su trabajo Teoria de la comunicacion huma-
na, publicado originalmente en 1967, que:

toda conducta es comunicacién, ya no manejamos una unidad-mensaje monofénica, sino mds
bien un conjunto fluido y multifacético de muchos modos de conducta —verbal, tonal, postural,
contextual, etc.— todos los cuales limitan el significado de los otros. Los diversos elementos de
este conjunto (considerado como un todo) son susceptibles de permutaciones muy variadas y
complejas, que van desde lo congruente hasta lo incongruente y paradéjico (Watzlawick ez al.,

1985, p. 50).

Ellos tenfan un interés centrado en el efecto pragmatico de las diversas combinaciones de
los elementos sefialados en esta teoria sobre las situaciones interpersonales y construyeron
un modelo basado en una serie de axiomas, en el que plantean que si alguno de ellos falla,
puede propiciar una tergiversacién en la comunicacién.

Segtin Wittezaele y Garcia (1994), la presentacion de los axiomas “abre la puerta a la
creacién de un enfoque formal e integrado del comportamiento apoyindose en la nocién de
comunicacién”. A continuacién, se describe cada uno de los axiomas:

Axioma 1. La imposibilidad de no comunicar

“Si se acepta que toda conducta en una situacién de interaccién tiene un valor de mensaje...
se deduce que por mucho que uno lo intente, no puede dejar de comunicar” (Watzlawick ez al.,

1985,p. 50).

Axioma 2. Niveles de contenido y relaciones de la comunicacion

“Toda comunicacién tiene un aspecto de contenido y un aspecto relacional tales que el segundo
clasifica al primero y es, por ende, una metacomunicacién” (Watzlawick ez 4/., 1985: 56). Este
axioma se refiere al “mensaje acerca del mensaje que transmite”, es decir, la actitud del emisor
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hacia si mismo, la actitud del emisor hacia los demds y la actitud del emisor hacia el mensaje”
(Figueroa Bermiidez, 2013).

Axioma 3. La puntuacion de la secuencia de hechos

“La naturaleza de una relacién depende de la puntuacién de las secuencias de comunicacién
entre los comunicantes”. Esto significa, segtin Figueroa Bermidez (2013), que los participantes,
durante su interaccién “establecen las secuencias de los hechos a su manera”.

Axioma 4. Comunicacion digital y analogica

“Los seres humanos se comunican tanto digital como analégicamente. Ellenguaje digital cuenta
conuna sintaxis I6gica sumamente complejay poderosa, pero carece de una semantica adecuada
en el campo de la relacién, mientras que el lenguaje analégico posee la semdntica, pero no una
sintaxis adecuada para la definicién inequivoca de la naturaleza de las relaciones” (Watzlawick

etal., 1985, p. 68).

Axioma 5. Interaccién simétrica y complementaria

“Todos los intercambios comunicacionales son simétricos o complementarios, segiin que estén

basados en la igualdad o en la diferencia” (Watzlawick ez a/., 1985, p. 70).

Las interacciones pueden entenderse de la siguiente manera:

Interaccion simétrica: se caracteriza por la igualdad y por la diferencia minima (Watzlawick

etal., 1985, p. 69).

Interaccion complementaria: se basa en sus diferencias. Uno complementa al otro, en ella
hay dos posiciones distintas y, en general, uno de los participantes ocupa una posicién de
superioridad con respecto al otro (Figueroa Bermidez, 2013), y, por lo tanto, estd basada
en un maximo de diferencia (Watzlawick ez 4/., 1985, p. 69).

La Figura 2 esquematiza los cinco axiomas de la comunicacién interpersonal de la Teorfa
de la comunicacién humana de Watzlawick ez /. (1985).
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FIGURA 2. 10S CINCO AXIOMAS DE LA COMUNICACION INTERPERSONAL DE LA TEORIA DE LA
COMUNICACION HUMANA DE WATZLAWICK, BEAVIN Y JACKSON (1985)

FUENTE: elaboracién propia.

INTERVENCIONES BASADAS EN LA EVIDENCIA CIENTIFICA
PARA LA PREVENCION DE LA MALA NUTRICION

En el afio 2015 se pusieron en marcha los Objetivos del Desarrollo Sostenible de cara al
2030, donde se contempla como uno de los problemas actuales la doble carga de la mala
nutricién infantil, e incluye lineas de accién relacionadas tanto con la desnutricién como
con el sobrepeso u obesidad; especificamente, en el objetivo niimero 2, que estd dirigido a
“poner fin al hambre, lograr la seguridad alimentaria y la mejora de la nutricién y promover
la agricultura sostenible” y que en su meta 2.2 habla de la importancia de “poner fin a todas
las formas de malnutricién”; y en el objetivo 3, para “garantizar una vida sana y promover
el bienestar para todos en todas las edades” y que en su meta 3.4 establece que se debe “re-
ducir en un tercio la mortalidad prematura por enfermedades no transmisibles mediante la
prevencién y el tratamiento y promover la salud mental (Naciones Unidas, 2015).
Deacuerdo conlaevidencia cientifica, se haidentificado y demostrado que hay interven-
ciones eficaces que, en su conjunto, pueden optimizar la nutricién y el desarrollo infantil.
Dicha evidencia sugiere que practicas como la lactancia materna (exclusiva y continuada),
la alimentacién complementaria, intervenciones para mejorar el estado de micronutrientes
en embarazadas y nifios y nifias, alimentacién saludable podrfan reducir sustancialmente el
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ripido incremento de peso en la infancia y sus complicaciones en la edad adulta, entre otros
problemas por deficiencias nutricionales (Black e /., 2013). La Figura 3 muestra el marco
de acciones para lograr una 6ptima nutricion infantil.

FIGURA 3. MARCO DE ACCIONES PARA LOGRAR UNA OPTIMA
NUTRICION Y DESARROLLO FETAL E INFANTIL OPTIMOS

FUENTE: Black R., Alderman H., Bhutta Z., et al. Resumen ejecutivo de la serie sobre
nutricion materno-infantil de The Lancet. The Lancet Nutricion materno-infantil 2013.

RECOMENDACIONES INTERNACIONALES PARA LA ALIMENTACION DE NINOS Y
NINAS MENORES DE DOS ANOS

Durante el periodo de lactancia y la primera infancia es necesario reforzar las acciones que
contribuyen a disminuir el riesgo de la mala nutricién infantil tales como i) Ia promocién de
lalactancia maternay ii) una adecuada alimentacién complementaria.

En el caso de los lactantes y los nifios y nifias menores de dos afios, la OMs recomienda:

* Elinicio inmediato de la lactancia materna durante la primera hora de vida.

» Lalactancia exclusivamente materna durante los seis primeros meses de vida que
significa que el lactante recibe solamente leche del pecho de su madre y no recibe
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ningin tipo de liquidos o sélidos, ni siquiera agua (Organizacién Mundial de la
Salud y Organizacién Panamericana de la Salud, 2010).

* La alimentaciéon complementaria de los seis meses a los dos afios de edad, que es
definida como el proceso que inicia cuando la leche materna no es suficiente para
cubrir los requerimientos nutricionales del lactante y, por lo tanto, son necesarios
otros alimentos y liquidos, ademds de la leche materna. Esta alimentacién debe ser
variada, con la consistencia adecuada segiin la edad, y suficiente en cantidad y fre-
cuencia (OMS y OPs, 2010) (ver Figura 4).

FIGURA 4. RECOMENDACIONES INTERNACIONALES SOBRE LA ALIMENTACION
DE NINOS Y NINAS MENORES DE DOS ANOS

FUENTE: elaboracidn propia.

LA NUTRICION INFANTIL EN MEXICO

Lamulticomplejidad dela presencia delasindemia—término definido por Barquera (2020)
como “la combinacién de dos o mis epidemias que se retroalimentan generando una ma-
yor carga para la salud”— de obesidad y desnutricién infantil en México, vista desde una
mirada comunicacional, juega un papel importante en diferentes niveles, desde la difusién
de conocimientos, la modificacién o reforzamiento de conductas y de normas sociales, los
cuales contribuyen a una mejor calidad de vida (Vera, 2009). La importancia de generar
estrategias comunicacion es reconocida por la Organizacién Mundial de la Salud (OMs)
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como un componente fundamental para fortalecer y mejorar la salud publica y personal
(World Health Organization, 2017).

Contextualizar la problemitica de la sindemia de obesidad y desnutricién infantil en
el contexto global y nacional permite comprender su importancia en la salud y nutricién
infantil como derecho humano, asi como su impacto econémico y social, lo que a su vez
nos permite comprender por qué la comunicacién es un elemento transversal en esta
problematica.

En el afio 2015, el Instituto Nacional de Salud Piblica (INsP) y el Fondo de las Naciones
Unidas para la Infancia (Unicef) publicaron los resultados de la Encuesta Nacional de Ni-
fios, Nifias y Mujeres 2015, y un afio mds tarde, en 2016, el INSP publicé los resultados de la
Encuesta Nacional de Salud y Nutricién de Medio Camino 2016. En ambas encuestas se
muestra la gravedad del problema en México: de cada diez nifias y nifios menores de cinco
afios de edad, uno presenta retardo en el crecimiento; dos, sobrepeso u obesidad, y dos mds
corren el riesgo de presentar sobrepeso y obesidad. Sin dejar a un lado que al menos uno
de ellos es posible que presente anemia (Instituto Nacional de Salud Publica y Fondo de
las Naciones Unidas para la Infancia, 2015), (Romero-Martinez ez 4/., 2017). Es decir, las
afecciones de la doble carga de la mala nutricién aquejan o ponen en riesgo a la mitad de los
infantes menores de cinco afios en México.

A partir del marco tedrico y contextual se puede identificar la relevancia de entender
cémo se comporta el fenémeno desde una mirada comunicacional, al conocer la interaccién
entre los actores y la informacién que se genera en ese proceso.

ESTADO DEL ARTE

El estado del arte se elaboré en dos etapas en el afio 2020. Se buscaron articulos cien-
tificos de los afios 2016 a 2020, utilizando las siguientes palabras clave: comunicacién
interpersonal, profesionales de la salud, cuidadoras principales de nifios, médico-pacien-
te, comunicacién organizacional, nivel sociodemogrifico, calidad de la comunicacién y
alimentacién infantil.

Larevisién se hizo en la plataforma electronica de la Biblioteca Andhuac de las coleccio-
nes digitales y revistas indexadas disponibles en las bases de datos electrénicas ProQuest,
EBSCO y Redalyc y en los recursos disponibles en la plataforma Google Scholar.

La primera etapa de la bisqueda permitié refinarla e incluir mds palabras clave para
identificar trabajos afines al presente estudio. La seleccion final incluye 13 trabajos.
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LA COMUNICACION INTERPERSONAL ENTRE PROFESIONALES DE LA
SALUD Y CUIDADORAS PRINCIPALES ASOCIADA A LAS CARACTERISTICAS
SOCIODEMOGRAFICAS DE AMBOS Y EL NIVEL EDUCATIVO DE LOS
PROFESIONALES DE LA SALUD RELACIONADA AL NIVEL DE CALIDAD

DE COMUNICACION

Los estudios que se analizan a continuacién tienen diversos propésitos. En el caso del
estudio de Petracci, Schwarz, Sinchez Antelo, y Mendes Diz (2017), su propésito fue com-
prender la relacién médico-paciente desde una perspectiva de comunicacién en salud con
base en estudios ya existentes, ya que se ubica en el marco sociohistérico de los proce-
sos modernizadores. Los dos trabajos de McKinn, Duong, Foster y McCaffery (2017a y
2017b) tuvieron el objetivo de desarrollar estrategias para mejorar la comunicacién de los
profesionales de la salud con las comunidades de minorias étnicas para poder identificar las
disparidades significativas en la utilizacién de los servicios de salud, asi como las barreras
culturales, interpersonales y de comunicacion en el grupo étnico.

Tres estudios se centraron en la satisfaccion del paciente y la calidad del servicio como
predictores de una adecuada comunicacién. Larson, Leslie y Kruk (2017) determinaron el
alcance de la comunicacién con el proveedor, los predictores de una buena comunicacién y
la asociacién entre la comunicacién con el proveedor y los resultados del paciente, como la
satisfaccién del paciente, en siete paises del Africa subsahariana, como base para mejorar
la comunicacion clinica y la experiencia del paciente en los paises de ingreso bajo y medio
(PIBM).

Por su parte, el estudio de Waweru, Sarkar, Ssengooba, Gruénais, Broerse y Criel (2019)
tuvo como objetivo identificar las opiniones de las partes interesadas relevantes sobre la
calidad actual de los servicios de atencién primaria de salud, y su comprensién de la calidad
de atencién centrada en el paciente, para comprender cémo el concepto de la calidad de
atencién centrada en el paciente se puede implementar en un contexto subsahariano con
recursos limitados como Uganda. En el estudio de Ahmed (2020), se evalué el nivel de
satisfaccién de las mujeres con respecto a la comunicacién verbal y no verbal de las parteras
y médicos en la sala de parto, asi como la asociacion entre este nivel de satisfaccién, las ca-
racteristicas sociodemogrificas y obstétricas de las mujeres y su satisfaccion general con la
atencién durante el trabajo de parto y el parto.

En relacién con la metodologia, en el estudio transversal, cuantitativo, multipais de
Larson et al. (2017), se utilizaron datos de encuestas recientes de evaluacién de la provisién
de servicios de siete paises del Africa subsahariana. Estas encuestas incluyeron la evaluacién
delas aportaciones y los procesos de los establecimientos de salud, asi como entrevistas con
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los cuidadores de nifios enfermos. Estos datos incluyeron 3898 establecimientos de salud
y 4627 proveedores de salud. Participaron 16 352 cuidadores que visitaron la instalacién
por sus hijos enfermos. Se desarroll6 un indice de cuatro elementos de comunicacién del
proveedor recomendados parala evaluacién de un nifio enfermo segiin las pautas de laOMs.
Se evaluaron posibles predictores de la comunicacién con el proveedor y se consider6 siuna
mejor comunicacion con el proveedor estaba asociada con la intencién de regresar al centro
para recibir atencién. El cilculo de la calidad de la comunicacién fue la proporcién de los
cuatro temas analizados en cada visita.

Eltrabajo de Ahmed (2020) también consisti6 en un estudio transversal en una muestra
a conveniencia de 1196 mujeres que habfan dado a luz en el afio anterior, reclutadas en un
periodo de aproximadamente tres meses en el afio 2019 en la ciudad de Erbil, Irak. Los datos
se obtuvieron mediante un cuestionario que inclufa informacién sociodemogrifica, obsté-
tricay 28 items relacionados con la comunicacién verbal y no verbal de médicos y parteras
enlasalade partos. Se utilizaron pruebas de chi-cuadrada para encontrar la asociacién entre
variables dependientes e independientes.

Por su parte, los estudios de McKinn ez 4/. (20172 y 2017b) utilizaron métodos cualitati-
vos, realizaron discusiones en grupos focales con 37 mujeres de minorias étnicas tailandesas
y hmong que estaban embarazadas o eran madres de nifios menores de cinco afios que
pertenecian a la provincia de Dien Bien; el andlisis que realizaron fue temdtico. En el caso
de Waweru ez a/. (2019), utilizaron de igual manera el método cualitativo. Este estudio se
realiz6 en Uganda a nivel nacional, pero con un enfoque en tres centros de salud puiblicos
y tres privados. La recolecciéon de datos consistié en 49 entrevistas en profundidad, siete
grupos focales y 14 reuniones de retroalimentacién con pacientes, trabajadores de la salud,
formuladores de politicas y la academia. Las entrevistas y discusiones exploraron las per-
cepciones de todas las partes interesadas sobre los aspectos interpersonales de la atencién
primaria de salud de calidad y los significados asociados al concepto de la atencién centrada
en el paciente. También se llevé a cabo un andlisis de contenido de los documentos de poli-
tica de Uganda que mencionan la atencién centrada en el paciente. El anilisis de contenido
temdtico se llevé a cabo utilizando NVivo 11 para organizar y analizar los datos.

El estudio de Petracci ez al. (2017) realiz6 una revision sistemadtica de la literatura aca-
démica sobre la relacién médico-paciente durante el periodo 1980-2015, recopilada a partir
de palabras clave de colecciones digitales y revistas indexadas disponibles en tres bases de
datos electrénicas: SISBI, SciELO y Dialnet.

Los marcos teéricos que guiaron los estudios revisados se centraron en la rama de las
ciencias médicas y de la salud. En el caso de los estudios de McKinn ez 4/. (2017a; 2017b),
las vias causales que vinculan los conocimientos de salud con los resultados de la salud,
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la alfabetizaci6n sanitaria, acciones sanitarias y el marco de la psicologfa de la salud, asf
como el enfoque pragmaitico del problema del conocimiento en la psicologia de la salud y
las etnografias enfocadas con énfasis en la investigacion de la salud. En el caso de Petracci
et al. (2017), el modelo de relacién médico-paciente desde el campo de las comunicaciones
sanitarias; plantea que la comunicacién no es una mera transmisién de informacién de un
profesional aun paciente, sino que es un proceso complejo en el que participan otros actores
en el contexto de los cambios sociales y comunicativos contemporaneos.

Waweru ez al. (2019) utilizaron el modelo de Donabedian paralamejora delaatenciénde
la salud a fin de clasificar las percepciones de los interesados sobre la calidad de la atencién
primaria de la salud en las categorias de estructura, proceso y resultado parala mejora de la ca-
lidad de la atencién de la salud. Dicho modelo fue perfeccionado con la propuesta de Akachi
y Kruk sobre la forma de medir los cambios en la calidad de la atencién y la inclusién de la
experiencia de los usuarios como medida de los resultados en la evaluacion de la calidad.
Utilizaron el marco de Hudon et 4/. de 2011 sobre los procesos de atencién que tienen en
cuenta la relacién interpersonal entre el paciente y el proveedor, que combina definiciones
de Stewart e al. de 2003 y Mead y Bower del 2000. Estos dominios incluyen la exploracién
de las percepciones sobre la salud y la experiencia de la enfermedad, la comprensién de la
persona en su conjunto, la bisqueda de un terreno comin, la mejora de la relacién entre el
paciente y el médico y la promocién de la salud. También incorporaron el marco concep-
tual de Santana ef /. de 2018 sobre c6mo practicar la atencién centrada en la persona, que
se centra en el dominio estructural relacionado con el sistema de atencién de la salud o el
contexto en el que se presta la atencién.

En dos de los estudios el marco tedrico se basé en las pautas establecidas por la OMS.
Larsonetal. (2017) utilizaronlas directrices delaOMS de 2014 parael tratamiento integrado
de las enfermedades infantiles para identificar los elementos esenciales de la comunicacién
del proveedor durante las visitas de nifios enfermos, los cuales son una declaracién clara del
diagndstico del nifio y del plan de tratamiento y seguimiento recomendado. Por su parte,
Ahmed (2020) se basa en las habilidades de comunicacién y las recomendaciones de la
OMS sobre la comunicacion eficaz entre los proveedores de atencién de la maternidad y las
mujeres en trabajo de parto.

Entre los principales hallazgos de los estudios revisados, el de Petracci et a/. (2017)
seleccion6 84 articulos de la bisqueda inicial e identificé tres ejes temdticos de la relacién
médico-paciente durante el periodo analizado, que fueron satisfaccién del paciente, mode-
los de relacién entre profesionales y pacientes y el uso de salud mévil. Este tiltimo demuestra
la transformacion actual del orden social y comunicativo. Los otros tres trabajos, en general,
identificaron resultados positivos en lacomunicacién entre el personal de salud y sus pacien-
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tes. Por ejemplo, el trabajo de McKinn ez a/. (2017a) encontré que las mujeres de minorias
étnicas generalmente informaron que los profesionales de la salud entregaron informacién
de salud en un estilo didéctico y unidireccional, y que se dependia de la informacidn escrita,
como manuales de salud materno-infantil, en lugar de la comunicacién interpersonal.

Lainformacion de salud que recibieron, tanto verbal como escrita, a menudo no era es-
pecificay no se ajustaba al contexto de sus circunstancias personales. Por tanto, las mujeres
debian asumir un papel mds activo en las interacciones interpersonales para satisfacer sus
propias necesidades especificas de informacién, pero luego se enfrentaron a otros desafios,
como las diferencias de idioma y género con los profesionales de la salud, las limitaciones
de tiempo y la renuencia a hacer preguntas. Estos factores dieron como resultado que las
mujeres interpretaran la informacién de salud de diversas maneras, que a su vez impactaron
sus comportamientos de salud.

Los profesionales de la salud del estudio de McKinn ez 4/. (2017b) tenian en su mayoria
percepciones positivas sobre su comunicacién con las mujeres de las minorias étnicas. Sin
embargo, en general percibian que la eficacia de su comunicacién se basaba en la capacidad
individual de las mujeres para comprender la informacién sobre la salud (tanto el idioma
utilizado como el contenido) y en factores como las diferencias étnicas y culturales, en lu-
gar de reflexionar sobre la idoneidad de la informacién y los materiales o sobre sus propias
aptitudes de comunicacién. Esto hacfa que gran parte de la carga de la comunicacién y de
la comprensién de la informacién sanitaria recayera en las mujeres de las minorfas étnicas
y sus familias.

Enlos resultados de Larson ez a/. (2017), la puntuacién media del indicador compuesto
de comunicacién con el proveedor fue baja, del 35% (DE 26.9). El 54% de los cuidadores
informaron que se les informé el diagnéstico del nifio y solo el 10% informé que se les
aconsejo sobre la alimentacién del nifio. Ellogro educativo de los cuidadores y la educacién
y capacitacién previas al servicio del proveedor en el manejo integrado de enfermedades
infantiles se asociaron con una mejor comunicacién. Los establecimientos privados con
mejor infraestructura recibieron puntuaciones de comunicacién mds altas. Los cuidadores
que informaron una mejor comunicacién fueron significativamente mds propensos a mani-
festar la intencion de regresar a la instalacién (riesgo relativo: 1.19; IC del 95%: 1.16 a 1,22).

Finalmente, los dos tltimos dos estudios exponen resultados menos positivos. En el
estudio de Waweru ez /. (2019) destacan las diferentes percepciones de la atencion centrada
en el paciente entre los grupos interesados de Uganda, los cuales coinciden en la necesidad
de involucrar a los pacientes en la toma de decisiones sobre su salud, el papel clave de los
trabajadores de la salud en ese esfuerzo, y laimportancia del contexto en el disefio e imple-
mentacién de soluciones.
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Elestudio de Ahmed (2020) encontrd que, aunque el 58.47% de las mujeres se mostraron
satisfechas en general con la comunicacién de parteras y médicos en la sala de partos, un
gran porcentaje, 41.6%, no estaba satisfecho, y solo el 14.6% y el 27.3% de las mujeres esta-
ban completamente satisfechas con la comunicacién verbal y no verbal de los proveedores
de atencion médica, respectivamente. Hubo una asociacion estadisticamente significativa
entre la satisfaccion de las mujeres con la atencién durante el trabajo de parto y su satisfac-
cién con la comunicacién de los proveedores de atenciéon médica. El 70.4% de las mujeres
que estaban satisfechas con la atencién durante el parto, también estaban satisfechas con la
comunicacion del personal de la sala de partos. Hubo asociaciones estadisticamente signi-
ficativas entre la satisfaccion de las mujeres con la comunicacién de parteras y médicos, su
nivel de educacién, un estatus socioeconémico con paridad de género, haber presentado
un parto de feto muerto o la muerte de un neonato, asi como el lugar de su tltimo parto.

De los trabajos analizados, en tres de ellos (Ahmed, 2020; McKinn ez 4/., 2017a; y Mc-
Kinn et al., 2017b) se resalta en sus conclusiones lo positivo que puede ser el mejorar la co-
municacién interpersonal entre paciente-personal de salud. En el trabajo de Ahmed (2020),
este concluye que la satisfaccion de las mujeres con la comunicacién verbal y no verbal de los
proveedores de atencién médica en la sala de partos se asocié con su satisfaccion durante la
atencién del parto. Mejorar las habilidades de comunicacién de los proveedores de atencién
médica puede ser una parte considerable de la mejora de la atencién en este servicio, algo en lo
que concuerdan McKinn et 4/. (2017a), quienes proponen ademds, que la capacitacién en
comunicacion para profesionales de la salud podria incluirse junto con la implementacién
a nivel nacional de informacién escrita para mejorar la comunicacién.

Destacan que el fomento de la comunicacién bidireccional y las actitudes centradas en el
paciente entre los profesionales de la salud podria ayudar a mejorar su comunicacién con las
mujeres de minorias étnicas. Sin embargo, en el estudio de McKinn ez a/. (2017b) se puede
observar que los profesionales de la salud percibian la comunicacién de un solo sentido
como la forma adecuada para el suministro de informacién sanitaria, y rara vez reconocfan
el caricter interactivo de la comunicacién.

Por su parte, los estudios de Larson et al. (2017), Waweru ez al. (2019) y Petracci
et al. (2017) se centran en las vias para lograr una mejor comunicacién interpersonal
paciente-personal de salud. Por ejemplo, en Larson ez 4/. (2017) los resultados destacan
la importancia de probar las estrategias que mejoran la comunicacién clinica como un
medio para mejorar los resultados y la experiencia del paciente en los PIBM. Debido a que
las brechas de comunicacién parecian ser mayores para los cuidadores con menor nivel
educativo, estas estrategias podrian centrarse en dirigirse a esta poblacién. Los puntos
de entrada adicionales para las estrategias para mejorar la comunicacién clinica pueden



SINTAXIS, AfiO 3, NUMERO 6, ENERO-JUNIO 2021 - HTTPS://DOI.ORG/10.36105/STX.2021N6.01 27

centrarse en el personal sin una sélida formacién clinica y en los que se encuentran en
establecimientos publicos.

En el estudio de Waweru e 4l. (2019) se recomiendan tres vias esenciales para garantizar
la implementacién sostenible y eficaz de los enfoques de la atencién centrada en el paciente
en contextos de ingresos bajos y medios. En primer lugar, los foros que incluyan una amplia
gamade partesinteresadas pueden ofrecer una oportunidad poderosa para obtenerunavisiéon
inclusiva sobre el tema en Uganda. En segundo lugar, la necesidad de realizar esfuerzos para
garantizar que la mejora de la comunicacién y el intercambio de informacién se traduzcan
en una toma de decisiones compartida real y, por tltimo, el sistema de salud de Uganda debe
fortalecer su compromiso con la transformacién de un sistema de trabajadores de salud co-
munitarios a un sistema de salud comunitario mds integral. Transversal a todo el anilisis, se
plantea la necesidad de abordar, de una manera culturalmente sensible, las muchas barreras
estructurales en el disefio e implementacién de politicas delaatencién centrada en el paciente.

Finalmente, Petracciez4l. (2017) concluyen que la dimensién comunicacional de la salud
entendida como un proceso complejo en el marco de los procesos modernizadores es una
mirada que contribuye a comprender los cambios producidos en la relacién médico-pacien-
te, que puede favorecer u obstruir la fluidez de la relacién. Los autores sugieren que el uso
de salud mévil podria introducir nuevos equilibrios en la relacién médico-paciente. Por una
parte, podria alejar a los pacientes de la tutela paternalista de los médicos, pero, por otra
parte, en este estudio se identific que el uso de la salud mévil generé entre los pacientes la
necesidad de capacitacion para ejercer mejor esas pricticas. Ademds, cuestionaron mis los
consejos de los profesionales.

LA COMUNICACION INTERPERSONAL ENTRE PROFESIONALES DE
LA SALUD Y PACIENTES Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
GENERADA EN LA ATENCION DE SALUD PUBLICA RELACIONADA
AL NIVEL DE CALIDAD DE COMUNICACION

Los trabajos de Andersson (2016), Romanelli (2017), Arboleda-Posaday Cardona-Jiménez
(2018), Farmanova, Bonneville y Bouchard (2018) y Elvie (2019) tuvieron como propésito
destacar las barrerasy facilitadores paralaimplementacién de la alfabetizacién organizacio-
nal. En el caso de Farmanova ez a/. (2018) el objetivo fue revisar las teorfas y los marcos que
informan el concepto de alfabetizacién en salud organizacional, los atributos de la alfabeti-
zacién en salud organizacional como se describe en las guias, laevidencia dela efectividad de
las guias e identificar las barreras y facilitadores, para implementar la alfabetizacién en salud
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organizacional. Los enfoques conceptuales de alfabetizacion organizacional se centran en
el qué’y el como, donde el gué representa teorias que ayudan a crear visién y el cémo propone
marcos operativos para apoyar la accién en alfabetizacién organizacional.

El trabajo de Romanelli (2017) se centré en identificar los impulsores que lideran las
organizaciones y sistemas de atencién médica para disefiar y seguir un camino social y
econémico sostenible para crear valor ptiblico a lo largo del tiempo, y el trabajo de Arbole-
da-Posada y Cardona-Jiménez (2018) examind la percepcién de la satisfaccién con la labor
desempefiada y los factores de motivacioén del personal de las instituciones prestadoras de
servicios de salud (IPS) del valle de Aburrd, Colombia, en el afio 2011, ya que la satisfaccién
laboral en los servicios de salud estd implicada en la calidad asistencial, de ahilaimportancia
de su medicién en los trabajadores de las instituciones sanitarias.

El estudio de Lloyd ez 4/. (2018) identific6 la base de evidencia para estrategias efectivas
para crear organizaciones alfabetizadas en salud. Por su parte, la investigacién de Heshmati
et al. (2020) tuvo similitudes al buscar aclarar el modelo integral de barreras de educacién
para la salud del sistema de salud en Irdn.

El trabajo de Pfeiffer ez a/. (2019) buscé disefiar e implementar un programa piloto de
desarrollo de liderazgo de 18 meses en el Hospital Regional de Greater Accra, Ghana para
promover el parto seguro y la atencién compasiva en colaboracién con profesionales de la
salud.

Por su parte, el trabajo de Andersson (2016) consistié en explorar y analizar patrones
de comunicacién y las actividades de transicién para poder describir las barreras de comu-
nicacién en un proyecto de planificacién empresarial interorganizacional y algunas formas
de superarlas. El trabajo de Elvie (2019) tuvo como objetivo conocer la influencia de la
cultura organizacional, la compensacién y la comunicacién interpersonal en el desempefio
del empleado, a través de la motivacién laboral.

En estos trabajos se destacan tres principales tipos de metodologfa: las revisiones de la
literatura (Andersson, 2016; Farmanova et 4/., 2018; Romanelli, 2017, y Lloyd ez 4., 2018),
los estudios que incluyeron metodologfa cualitativa (Andersson, 2016; Heshmati ez a/.,
2020; Pfeiffer ez al., 2019) y los estudios que utilizaron metodologia cuantitativa (Arbole-
da-Posaday Cardona-Jiménez, 2018; Elvie, 2019; Pfeifter ez a/., 2019).

Los estudios que tinicamente incluyeron revisiones de la literatura fueron los de Roma-
nelli (2017), Farmanova ez a/. (2018) y Lloyd ez a/. (2018). En el caso de Romanelli (2017), se
basé en datos de archivo extraidos del andlisis y revisién de la literatura sobre laimportancia
de los procesos de acreditacién, la relevancia de la gestién de los recursos humanos y la in-
troduccion de tecnologfa en las organizaciones de salud. Por su parte, el de Farmanova ez 4/.
(2018) fue sobre la base de un método de revisién metanarrativa; se revisaron 48 publicacio-
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nes, de las cuales 15 se ocuparon de las teorfas y los marcos operativos, 20 presentaron gufas
de alfabetizacién en salud y 13 abordaron la implementacién guiada de la alfabetizacién en
salud organizacional. Se realiz6 un anilisis de contenido y articulos seleccionados se agru-
paron por temas de estudio en las siguientes categorfas: estudios que abordan el desarrollo
de la teorfa y concepto de alfabetizacién organizacional, guias de alfabetizacién en salud
desarrolladas para informar la transicién de una organizacién sanitaria a una persona con
conocimientos de salud, organizacién sanitaria, y estudios que informan sobre la aplicacién
de guias de alfabetizacién en salud. Se registraron las siguientes caracteristicas de mejora
de la calidad para cada guia: formacién de equipos, establecimiento de objetivos especifi-
cos, evaluacién/anilisis de brechas, establecimiento de medidas, comunicacién/sensibili-
zacion, desarrollo de un plan de mejora de la alfabetizacién en salud, pruebas de cambios,
seguimiento del progreso, mantenimiento de esfuerzos y ampliacion. En el caso del trabajo
de Lloyd ez al. (2018) se realiz6 una revisién sistemdtica y sintesis narrativa de estudios
empiricos. Se realizaron biisquedas en las bases de datos de Medline, Embase, PsycInfo y
CINHAL en busca de estudios empiricos de paises de la OCDE publicados a partir de 2008,
centrados en intervenciones de alfabetizacién sanitaria a nivel organizativo. El anilisis de
los hallazgos se basé en el marco de cinco dimensiones de las Academias Nacionales para
los atributos de una organizacién con conocimientos de salud, que incluyen: compromiso
organizacional, infraestructura educativay tecnolégica accesible, fuerzalaboral aumentada,
politicasy pricticas integradas y comunicacién bidireccional efectiva. El titulo y el resumen
de 867 registros se examinaron de acuerdo con los criterios de seleccién, lo que llevé a la
revisién del texto completo de 125 articulos. Se identificaron siete estudios en la literatura
de revisién por pares.

Lostrabajos de Arboleda-Posaday Cardona-Jiménez (2018), Elvie (2019) y Pfeifter ez a/.
(2019) incluyeron metodologia cuantitativa. En el caso de Arboleda-Posada y Cardona-Ji-
ménez (2018) el estudio fue transversal y la ejecucion se llevé a cabo mediante la aplicacién
de encuestas en las instituciones publicas y privadas de alta y mediana complejidad en el
valle de Aburra, Colombia, en el 2011. De un total de 374 instituciones, fueron elegidas
aleatoriamente 69, con una muestra de 224 empleados, lo que aseguraba que estuvieran
incluidos ambos niveles de atencién y los sectores puiblico y privado. Se incluyé a personal
que laboraba en las instituciones al momento de aplicacién de la encuesta, con mds de un
aflo de laborar en la institucién, sin importar el tipo de contrato, con formacién técnica,
tecnoldgica, profesional, especialista, magister o doctorado. La encuesta fue de opcién mil-
tiple e incluyé las variables de satisfaccién laboral y motivaciones para el desempefio laboral.

Lamuestra en lainvestigacién de Elvie (2019) fue de 92 empleados. La técnica de mues-
treo se realiz6 mediante método de censo con técnica de muestreo saturado, por lo que se
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utiliz6 toda la poblacién como muestra. Las variables de la investigacién en cultura organi-
zacional: compensacién, comunicacién interpersonal, motivacién laboral, desempefio del
empleado. Para la recoleccién de datos se utilizaron cuestionarios, y las respuestas de los
empleados fueron puntuadas con referencia a la escala de Likert. El método de anilisis y
prueba de hipétesis de este estudio, de acuerdo con sus objetivos, fue medir la influencia
de las variables independientes: cultura organizacional, compensacién y comunicacién in-
terpersonal, sobre la variable dependiente de rendimiento de los empleados, que implicé la
medicién de la variable motivacién laboral en la que se utilizé el anilisis de regresion lineal
multiple.

Por su parte, Pfeiffer ez a/. (2019) disefiaron e implementaron un programa piloto de
desarrollo de liderazgo de 18 meses en el Hospital Regional de Greater Accra, un centro de
atencién terciaria en Ghana. Se utiliz6 un enfoque de capacitacién multimodal para incluir
entrenamiento individual, discusiones participativas, juegos de roles y sesiones diddcticas
sobre estilos de liderazgo, inteligencia emocional, comunicacién, responsabilidad y cuida-
do compasivo. Una muestra representativa de 140 miembros del personal de ocho salas de
hospital distintas y 19 rangos participé en varios componentes del programa de liderazgo
desde enerode 2014 hastajuniode2015. Alfinal del programa se administré un cuestionario
de cinco puntos en el que se pedia a los participantes que evaluaran los componentes mds
valiosos del programa desde el punto de vista personal, los métodos de ensefianza mds signi-
ficativos para el aprendizaje y el desarrollo del liderazgo, los retos de liderazgo y prioridades
que fueron bien atendidas o no totalmente atendidas, y sus percepciones generales y retroa-
limentacién sobre el programa de liderazgo. Se realizé una evaluacién adicional durante las
sesiones de entrenamiento individual, pidiendo a los participantes en un ambiente de uno a
uno que informaran sobre sus principales logros del programa, los desafios especificos que
pretendian abordar usando nuevas habilidades de liderazgo, y el progreso hacia el logro de
sus metas y objetivos de liderazgo.

Finalmente, en relacién con las variables y categorias en estos trabajos se puede identi-
ficar una heterogeneidad. Sin embargo, se destaca que dos de los estudios (Heshmati ez a/.,
2020; Andersson, 2016) analizaron las barreras en la comunicacién desde diferentes niveles
y metodologfas. En el estudio de Heshmati ez a/. (2020) se seleccioné a 21 expertos en salud
y médicos de diferentes niveles del sistema de salud, un exdiputado de salud del Ministerio
de Saludy 26 trabajadores comunitarios de salud (TCS) mediante muestreo intencional. Los
datos se recopilaron a través de entrevistas individuales semiestructuradas y discusiones
grupales y se analizaron simultineamente mediante andlisis de contenido convencional. Se
extrajeron cinco temdticas: las barreras individuales, interpersonales, organizacionales, de
la comunidad y del contexto. Por su parte, en el estudio de Andersson (2016) se realizaron
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estudios iniciales de documentacién y el uso de métodos cualitativos, como observaciones
a los participantes, entrevistas complementarias y estudios de documentacién, para poder
encontrar y describir las barreras de comunicacién para el desarrollo de la organizacién. Se
identificaron las barreras de comunicacién a través de observaciones a los participantes de
los patrones de comunicacién en las reuniones del proyecto, estudios de documentacién y
entrevistas en profundidad. En esta investigacién se incluyeron: el enfoque de las palabras
comunicadas, el tono de voz, el uso de metdforas tal como fueron expresadas, se sefial6 en
qué se centraron los participantes en las discusiones, el sistema o la organizacién, se ob-
servo si discutieron y desarrollaron el entendimiento y el conocimiento mutuo sobre c6mo
cambiar a la organizacién o desarrollar el sistema o si simplemente discutieron sobre cémo
lidiar con errores y resolver problemas.

El Cuadro 1 permite establecer de una forma sintetizada las divergencias y puntos de
encuentro de los materiales y métodos que se emplearon en los estudios analizados.

CUADRO 1. DIVERGENCIAS Y SIMILITUDES DE LOS MATERIALES Y METODOS EN LOS ESTUDIOS DE
COMUNICACION INTERPERSONAL ENTRE PROFESIONALES DE LA SALUD Y PACIENTES, RELACIONADA AL
NIVEL DE CALIDAD DE COMUNICACION

P METODOLOGIA/
(ARO) TIPO VARIABLES (ESTUDIOS CUANTITATIVOS) / ,
INSTRUMENTOS CATEGORIAS (ESTUDIOS CUALITATIVOS) POBLACION DE ESTUDIO/N
Mixta
Revision Barreras de comunicacién para el desarrollo | 12 documentos
literatura de la organizacién:
+ Competencia limitada de la tecnologia
de lainformacion y del conocimiento de
Andersson los términos

(2016)

« Actitudes e influencia social

* Inquietudes tecnoldgicas

« Actividades de enlace limitadas en el
equipo

* Quedan cerrados al cambio y se centran
a la contratacion
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Cualitativa: * Enfoque en las palabras comunicadas, | 16 entrevistas
el tono de voz, el uso de metaforas,
« Entrevistas verbatim
+ Entendimiento y conocimiento sobre
cémo:
Andersson -cambiar la organizacién
(2016) -desarrollar el sistema
-lidiar con errores y resolver problemas
Observaciones de los participantes de los 11 observaciones de los
* Observaciones | patrones de comunicacion en las reuniones | participantes en el marco de
del proyecto las reuniones del proyecto
durante seis meses
Revision Procesos de acreditacion 54 estudios:
literatura * Relevancia de la gestion de los recursos | datos de archivo
Romanelli humanos - datos cualitativos
(2017) « Introduccién de tecnologia en las obtenidos mediante el
organizaciones de salud anélisisy el examen de la
bibliografia
Revisién Tematicas de estudio: 48 publicaciones:
metanarrativa + Desarrollo de la teoria y concepto de + 15delasteoriasy los
alfabetizacidn organizacional marcos operativos
« Desarrollo de guias de alfabetizaciénen | « 20 de guias de

Farmanova, lud Ifabetizaci lud
otal salu alfabetizacion en salu
(2018) « Aplicacién de guias de alfabetizacionen | « 13.dela implementacién

salud guiadadela
* Registro de caracteristicas de mejora de alfabetizacion en salud
la calidad de las guias organizacional
Revisién Atributos de una organizacién con Intervenciones de
sistematicay conocimientos de salud: alfabetizacién sanitaria a
sintesis narrativa 1. Compromiso organizacional nivel organizativo:

Lovd etal de estudios 2. Infraestructura educativa y tecnoldgica | « 867 titulosy resimenes
ye, et al empiricos accesible e 125textos completo
(2018) p

3.Fuerza laboral aumentada . .
. . « 7 estudios de revision

4. Politicas y practicas integradas por pares

5. Comunicacién bidireccional efectiva.
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Posaday

Jiménez
(2018)

Arboleda-

Cardona-

Cuantitativa:
Encuestas

« ;Como se siente con la labor
desempefiada en la institucién? (muy
satisfecho, satisfecho, ni satisfecho
ni insatisfecho, insatisfecho, muy
insatisfecho)

* ;Qué lo motiva en la institucion para
el desempefio de sus labores (puede
elegir varias opciones): salario,
reconocimiento, ambiente de trabajo,
cargo, bonificaciones, posibilidad de
acenso y promocion institucional,

« ;Otros?, jcudles?

Eleccidn aleatoria de 69
instituciones, muestra de
224 empleados de mediana
y alta complejidad atencion
de los sectores publicoy
privado

Elvie,
(2019)

Cuantitativa:
Cuestionarios

Compensacién, comunicacién
interpersonal, motivacion laboral,
desempefio del empleado

92 empleados

Pfeiffer,
etal.
(2019)

Mixta

Cuantitativa:
Cuestionarios

Componentes més valiosos del programa

de capacitacién sobre liderazgo:

1. Punto de vista personal

2. Métodos de ensefianza més
significativos para el aprendizaje y el
desarrollo del liderazgo

3. Retos de liderazgo

4. Prioridades que fueron bien atendidas o
no totalmente atendidas

5. Percepciones generalesy
retroalimentacién sobre el programa

8 salas de hospital
distintas

140 miembros del personal
de salud (19 rangos)

Cualitativa:
Entrevistas

« Principales logros del programa

« Desafios especificos que pretendian
abordar usando nuevas habilidades de
liderazgo

* Progreso hacia el logro de sus metas y
objetivos de liderazgo
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o METODOLOGIA/
(Afi0) TIPO VARIABLES (ESTUDIOS CUANTITATIVOS) / :
INSTRUMENTOS CATEGORIAS (ESTUDIOS CUALITATIVOS) POBLACION DE ESTUDIO/N
Cualitativa: Barreras: 21 expertos en salud y
* entrevistas + Individuales médicos de diferentes
« discusiones « Interpersonales niveles del sistema de salud
Heshmati, grupales + Organizacional

otal . 1 exdiputado de salud del
(202(‘)) » Comunidad Ministerio de Salud

« Contextuales
26 trabajadores
comunitarios de salud

FUENTE: elaboracidn propia.

Dos de los estudios retoman teorias administrativas. El estudio de Andersson (2016) se
integra de estrategias comerciales, estrategias organizacionales y estrategias de informa-
cién, y en el caso de Romanelli (2017), incluye la gestion de los recursos humanos para la
sostenibilidad, lo cual implica prestar atencién al factor humano con respecto al entorno
humano y social valorando el papel de los recursos humanos. El sistema de atencién de la
salud integrado en sistemas sociales, industriales y politicos mds amplios que considera
a las organizaciones de atencion de la salud en diferentes niveles: el individuo, el grupo o
equipo, la organizaciény el sistema mas amplio en el que las organizaciones operan y estin
integradas al reconocer laimportancia de algunos aspectos esenciales. Las propiedades fun-
damentales para gestionar con éxito un trabajo de mejora de la calidad: el papel del liderazgo
y el desarrollo de equipos eficaces; la relevancia de la cultura para sostener el aprendizaje
en el proceso de cuidado; la adopcién de tecnologfas de la informacién y la comunicacién
(T1C). El estudio de Pfeiffer ez al. (2019), al igual que el de Romanelli (2017), en el que se
utilizaron los principios de la OMS, destaca el liderazgo como esencial para fortalecer los
sistemas de salud y mejorar los resultados de salud, y aboga por el desarrollo del liderazgo
entre los trabajadores de la salud en los paises de ingresos bajos y medios que, en general,
trata sobre la necesidad de capacitacién en liderazgo del personal de primera linea en entor-
nos hospitalarios y la evidencia prometedora de su valor.

Los estudios que incluyen los principios de alfabetizacion en salud son los de Lloyd ez
al. (2018) y Heshmati ez a/. (2020). En el caso del primer trabajo, retoma los principios de
la alfabetizaci6n en salud, por considerar que esta es necesaria para que en la atencién de
la salud se brinden servicios, educacién e informacién mas apropiados para las personas
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con bajos conocimientos de salud y para que las organizaciones también puedan desa-
rrollar conocimientos, habilidades y capacidades individuales, familiares y comunitarias.
Considera que las principales estrategias utilizadas para mejorar la alfabetizacion sanitaria
incluyen: proporcionar informacidn sanitaria, investigar y compartir conocimientos sobre
alfabetizacién en salud, mejorar las habilidades de las personas, examinar o cambiar el en-
torno de los servicios de salud, formacién del personal sanitario y desarrollo de politicas
y marcos de la Comisién Australiana de Seguridad y Calidad en la Atencién de la Salud.
En el estudio de Heshmati ez 4/. (2020), ademds de lo antes mencionado se incluye a la
educacién en salud.

Las investigaciones de Farmanova ez 4/. (2018), Arboleda-Posada y Cardona-Jiménez
(2018) yElvie (2019) centran suinvestigacién en teorfas de la comunicacién organizacional.
Tal es el caso de la investigacion de Farmanova ez a/. (2018) que se basa en los principios de
pragmatismo, pluralismo, reflexién y salud organizacional; este ltimo se describe como un
esfuerzo de toda la organizacién para transformar la organizacién y la prestacién de aten-
cién y servicios para facilitar a las personas navegar, comprender y usar la informacién y los
servicios para cuidar su salud. Lo anterior se vincula con el estudio de Arboleda-Posada
y Cardona-Jiménez (2018) en el que el bienestar laboral, la calidad de vida laboral, la rela-
cién interpersonal con jefes y compafieros, la satisfaccién laboral, el clima organizacional,
la remuneracién, asi como los incentivos, son medios importantes que las organizaciones
pueden utilizar para atraer, retener, motivar, dar satisfaccion y mejorar los resultados del
personal. Por su parte, Elvie (2019) retoma la cultura organizacional como una variedad de
interacciones de las caracteristicas de los habitos que afectan a grupos de personas en su
entorno. También incluye a la motivacién laboral como una fuerza psicoldgica que deter-
mina la direccién del nivel de esfuerzo y perseverancia de uno y también es fundamental
para la gestién, porque explica cémo se comportan las personas y cémo trabajan dentro de
la organizacién.

Por otra parte, los estudios que mostraron resultados en temdticas referentes a estudios
organizacionales y sobre comunicacién interpersonal son los de Pfeiffer ez 4/. (2019), Ar-
boleda-Posada y Cardona-Jiménez (2018), Elvie (2019) y Romanelli (2017). Al inicio del
estudio de Pfeiffer ez 4/. (2019), los principales desafios y objetivos de liderazgo del personal
inclufan: comunicacién interpersonal, logistica institucional, cumplimiento, eficiencia y
actitudes del personal. El personal valoré6 mucho el programa y lo encontré beneficioso
para su trabajo. Los proyectos de liderazgo individual autoseleccionados reflejaron dreas de
preocupacioén encontradas en la evaluacion de necesidades, lo que indica que el programa
tuvo éxito en el logro de sus metas. La naturaleza 7n situ del programa fue rentable y dio
lugar a la maxima participacion del personal a pesar de las responsabilidades clinicas. Una
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relacién de larga data entre el equipo de disefio y el personal del hospital local permitié una
exploracién de enfoques, muchos de los cuales eran nuevos en el contexto local.

En general, los encuestados en el estudio de Arboleda-Posada y Cardona-Jiménez
(2018) se sintieron muy satisfechos con la labor que desempefian en la institucién. En refe-
renciaal tipo de cargo, en este estudio se encontraron diferencias significativas entre quienes
ocupan cargos asistenciales. Se encontré mayor satisfaccién en los empleados asistenciales
en comparacién con los administrativos. Los factores que generan menor satisfaccién son
las posibilidades de ascenso, bonificaciones y reconocimientos. Por su parte, los resultados
del estudio de Elvie (2019) mostraron una influencia directa en el desempefio del emplea-
do, lo que indica que se respalda la cultura organizacional y la compensacién, pero no se
admite la comunicacién interpersonal. Sin embargo, los resultados del efecto indirecto en
el desempefio de los empleados a través de la motivacién laboral mostraron un apoyo en la
comunicacion interpersonal.

Eltrabajo de Romanelli (2017) identificé que los sistemas y organizaciones de atencién
médica necesitan encontrar una via de desarrollo sustentable que les dé legitimidad como
instituciones que promueven la salud y mejoran la riqueza de las personas y las comunida-
des. Como parte de los hallazgos del estudio de Romanelli (2017), también se identificé
que laintroduccién de nuevas tecnologfas de lainformacién y la comunicacién (TIC) ayudé
a restablecer las relaciones de confianza entre las instituciones de atencién médica y los
pacientes para la creacién de valor dentro sociedad, coincidiendo con los estudios de Far-
manova et al. (2018) y Lloyd et al. (2018) en los que también se documenta la utilizacién
de herramientas para el mejoramiento de la comunicacién organizacional. La evidencia
sobre la efectividad de las gufas de alfabetizacion en salud en el estudio de Farmanova ez
al. (2018) fue limitada, sin embargo, las experiencias con las guias fueron positivas. La
alfabetizacién en salud estd disefiada para ayudar a construir una atencién médica centrada
en la persona, basada en la evidencia y orientada a la calidad. Si bien falta familiaridad con
la alfabetizacion en salud y el uso de guias ha sido limitado hasta ahora, las experiencias
reportadas con el uso de guias han sido abrumadoramente positivas. En el caso de Lloyd
et al. (2018), la adaptacién de las pautas y herramientas de alfabetizacién en salud fue el
enfoque mds comtin para abordar la alfabetizacién en salud organizacional. Si bien el uso
de herramientas de alfabetizacién en salud demostré ser importante para crear conciencia
sobre los problemas de alfabetizacién en salud dentro de las organizaciones, estas herra-
mientas fueron insuficientes para generar los cambios organizacionales necesarios para
mejorar la alfabetizacién en salud organizacional.

Sobre la identificacién de barreras de diversa indole, se encuentran los estudios de An-
dersson (2016) y Heshmati ez 4/. En el estudio de Andersson (2016) se encontraron barre-



SINTAXIS, AfiO 3, NUMERO 6, ENERO-JUNIO 2021 - HTTPS://DOI.ORG/10.36105/STX.2021N6.01 37

ras de comunicacién, tales como preocupaciones tecnoldgicas, discusiones a nivel micro,
actividades transitorias limitadas y apertura al cambio. Las barreras de comunicacién que
limitaron el desarrollo del conocimiento fueron, por ejemplo, competencia, actitudes e in-
fluencia social limitadas y preocupaciones tecnolégicas. Lo mis importante y notable fue
que el grupo directivo participé en debates a nivel micro. Del estudio de Heshmati ez /.
(2020) se extrajeron cinco temas que incluyen barreras individuales, interpersonales, or-
ganizacionales y comunitarias y contextuales. Barreras individuales: capacidad inadecuada
de los trabajadores comunitarios en educacién para la salud (ES), factores de motivacién
deficientes a nivel individual y creencias erréneas del educador. Barreras interpersona-
les: debilidad de otros proveedores de atencién médica en la educacién de los trabajadores
comunitarios, falta de comprensién adecuada por parte de las autoridades de salud delaES
cientifica y correcta, comunicacién inapropiada, expectativas poco realistas de los trabaja-
dores comunitarios, problemas con el seguimiento y la supervisién, compromiso laboral
deficiente y problemas relacionados con el cliente. Barreras organizacionales: alta carga de
trabajo de trabajadores comunitarios, problemas relacionados con los recursos educativos,
actitud inapropiada de gerentes y funcionarios, y evaluacién y monitoreo inapropiados;
Barreras comunitarias: no creer en los trabajadores comunitarios por parte de las perso-
nas, desinterés y falta de motivacién de las personas en la educacion, problemas culturales,
problemas con Internet y redes sociales virtuales, y una débil cooperacién intersectorial.
Barreras contextuales: relacionadas con las universidades, la radiodifusién, la naturaleza de
la ciencia de la ES, asi como la brecha entre la educacién prictica y la teorfa.

El enfoque de las conclusiones de los estudios de Arboleda-Posada y Cardona-Jimé-
nez (2018), Romanelli (2017), Farmanova ez 4/., (2018), Lloyd ez 4., (2018), Elvie (2019) y
Pfeifter ez al. (2019) es sobre las ventanas de oportunidad que se identificaron a partir de
las experiencias en cada uno de los estudios y que estdn relacionadas principalmente con la
comunicacién organizacional. En los seis trabajos se formulan recomendaciones que a su
vez se complementan entre si.

El desarrollo del liderazgo en el trabajo de Pfeiffer ez a/. (2019) es claramente un com-
ponente esencial de la atencién médica de calidad y se justifica un énfasis adicional en los
paises de ingresos bajos y medianos para desarrollar una nueva generacién de lideres para el
sistema de salud. Los autores consideran que se necesitan mds investigaciones para adaptar
el programa a otros entornos e integrarlo en intervenciones de fortalecimiento de sistemas
mds amplias, ya que el programa piloto fue bien recibido. Por su parte, Elvie (2019) consi-
dera que obtener una alta compensacién también aumenta el desempefio de los empleados.
Los empleados que tienen una alta comunicacién interpersonal no necesariamente tienen
un alto desempefio, sin embargo, una alta motivacién laboral si repercute positivamente
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en un mejor desempefio de los empleados. El factor mds motivante para Arboleda-Posada
y Cardona-Jiménez (2018) es el ambiente de trabajo, y este incide positivamente en la cul-
tura organizacional, por lo que es importante que las instituciones lo fomenten, porque un
apropiado ambiente laboral propiciard el aumento en iniciativas de proyectos, solucién de
problemas, mejoramiento de la comunicacién interna, aumento de la competitividad en via
haciauna direccién mds dindmica, garantizando el cumplimiento de las metas instituciona-
les y elevando la productividad laboral. En el caso de Romanelli (2017), las organizaciones
de atencién médica que buscan legitimidad para generar confianza tienden a avanzar hacia
la sostenibilidad como un camino que impulsa a las organizaciones a desarrollarse con éxito
con el fin de crear y mantener valor econémico, social y publico. Este estudio propone un
marco de anilisis para que las principales organizaciones de salud avancen en el tiempo con
el fin de crear valor y riqueza social y publica siguiendo un camino sostenible en cuanto
al logro del resultado social, econémico y financiero. Las organizaciones de atencién de
la salud que avanzan hacia un camino sostenible deben prestar atencién a la mejora de los
recursos humanos.

Enrelacién conlaalfabetizacion en salud, el estudio de Farmanova ez 4/. (2018) identificé
que un mayor desarrollo de la alfabetizacion en salud organizacional requiere una conexién
fuerte y clara entre su visién y su operacionalizacién como una estrategia de implementa-
cién para la atencion centrada en el paciente. Para muchas organizaciones, adquirir conoci-
mientos sobre salud requerird cambios multiples, simultineos y radicales. La alfabetizacién
en salud organizacional debe tener sentido desde las perspectivas clinica y financiera para
que las organizaciones se embarquen en un viaje tan transformador. Los encuestados se
sienten muy satisfechos con la labor que desempefian en la institucién y expresan sentirse
motivados principalmente por el ambiente de trabajo, seguido por el cargo y el salario (estos
tltimos con igual porcentaje). Por su parte en el estudio de Lloyd ez a/. (2018) la literatura
revisada no reporta intervenciones integrales de alfabetizacién en salud organizacional que
demostrara cambios en este campo. Para lograr mejoras en la alfabetizacién en salud organi-
zacional, necesitamos que los sistemas y organizaciones de salud cambien. La mejor manera
de lograrlo es mediante asociaciones de prictica e investigacién.

De los trabajos que identificaron barreras de comunicacién, el de Heshmati ez 4/. (2020)
recomienda la elaboracién y ejecucién de un documento integral con la participacién de
autoridades, especialistas y prestadores de servicios para eliminar las barreras multidimen-
sionales, como las barreras individuales, interpersonales, organizacionales, comunitarias y
contextuales. Las barreras de comunicacién encontradas en el estudio de Andersson (2016)
fueron una limitada competencia para el uso de tecnologfas de la informacidn, actitudes e
influencia social, preocupaciones tecnolégicas y actividades limitadas de equipo, cerradas
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por cambiosy por el tipo de contratacién dentro del grupo del proyecto. El autor plantea que
las barreras de comunicacién necesitan atencién para que los gerentes puedan disminuir su
participacién y establecer marcos de tiempo apropiados para asistir a las reuniones, ademds
de que consideran la importancia de tener tiempo para discutir. Los participantes en este
proyecto no participaron en actividades para construccion de puentes relacionados con el
desarrollo organizacional. El documento ofrece un punto de partida para futuras investiga-
ciones sobre las barreras de comunicacién y se plantea que los resultados podrian utilizarse
para que los directivos comprendan las barreras de comunicacién y sus implicaciones para
el desarrollo de los conocimientos y el cambio organizacional.

METODOLOGIA

Aunado al anilisis del estado del arte, se realiz6 el pilotaje de instrumentos a través de la
aplicacion de entrevistas en profundidad y cuestionarios, en el mes de febrero de 2020, en
tres unidades del primer nivel de atencién de salud publica de los Servicios de Salud del
estado de Morelos, ubicadas en zona urbano y rural.

Las variables que se exploraron fueron el grado de conformidad sobre la comunica-
cién humana durante la consulta a través de la medicién de la calidad de la atencidn, la
informacién brindada y la consideracién de los determinantes sociales de los pacientes.
Para explorar la interaccién que se establece entre los interlocutores, se incluy6 a diez
profesionales de la salud que brindan atencién en las unidades de salud del primer nivel
de atencién y a diez mujeres madres, abuelas, tias o cualquier persona que sea quien cuide
la mayor parte del tiempo a una nifia o nifio menor de dos afios y que se atendieran en esas
mismas unidades de salud. La Figura 5 sefiala los axiomas de los que se desprendieron las
variables mencionadas.

Con base en las variables y categorias presentes en los trabajos que se analizaron en la
revision del estado del arte, tanto el cuestionario como la entrevista incluyeron las carac-
teristicas sociodemogrificas, el conocimiento, la promocidn (en el caso del PS) y pricticas
(en el caso de las CP) de las recomendaciones o mensajes oficiales para la alimentacién de
nifias y nifios menores de dos afios, del personal de salud y el grado de conformidad sobre la
comunicacion interpersonal durante la consulta de la nifia y nifio menor de dos afios.

El cuestionario se aplicé a los diez profesionales de la salud y a las diez cuidadoras
principales y las respuestas fueron vaciadas en una mdscara de captura en Excel para su
posterior andlisis. En el caso de las entrevistas, se invitd a todos los informantes a participar,
sin embargo, no todos aceptaron, por lo que se realizaron cinco entrevistas a profesionales
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dela salud y ocho a cuidadoras principales, las cuales fueron audiograbadas y transcritas en
matrices de codificacién para su anilisis.

FIGURA 5. AXIOMAS DE LATEORIA DE LA COMUNICACION HUMANA INCLUIDOS EN EL PILOTAJE DE
INSTRUMENTOS CON PROFESIONALES DE LA SALUD Y LAS CUIDADORAS PRINCIALES

FUENTE: elaboracién propia.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

A continuacion se presentan los datos mds destacables del estudio exploratorio.

Caracteristicas sociodemogrificas

Se encuest6 a diez profesionales de la salud (PS), en su mayoria mujeres y con formacién en
enfermeria que laboran en zona urbana. La antigiiedad que dijeron tener prestando servi-
ciosenlaunidad de salud en donde fueron encuestados varié de § meses a 31afios. Las Tablas
1y 11 detallan las caracteristicas sociodemogrificas del personal de salud que participd.

En el caso de las cuidadoras principales (CP), se encuest6 a nueve madres de nifias y ni-
fios menores de dos afios de edad y a una abuela, con un rango de edades entre 17 y 52 afios.
En la mayoria de los casos con educacién bdsica, cuya ocupacién principal fue el hogar. Se
obtuvo la informacién de participantes tanto de zona urbana como rural.
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TABLAS 1Y 2.
CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS
DEL PERSONAL DE SALUD

FUENTE: elaboracién propia.
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Conformidad con la comunicacién interpersonal durante
la consulta de la nifia o nifio menor de dos afios

Se indago el grado de conformidad con la comunicacién interpersonal durante la consulta de
nifias y nifios menores de dos afios (ver Tabla 3). Se pregunt6 al Ps cudl era su percepcién de
la comunicacién interpersonal que mantenian con las CP; se indagé sobre a) la calidad de la
atencién, b) lainformacién brindada, y c) la consideracién de los determinantes sociales de las
CP, como barreras geogrificas, socioeconémicas, educativas, culturales, etc. A las CP se les pre-
gunto sobre las mismas variables, pero consideradas desde su experiencia durante la consulta.

TABLA 3. GRADO DE CONFORMIDAD SOBRE LA COMUNICACION INTERPERSONAL
DURANTE LA CONSULTA DE LA NINA O NINO MENOR DE DOS ANOS

FUENTE: elaboracién propia.

En el cuestionario, el PS calificé la calidad de la atencién como “buena” y “excelente”, con un
30% Yy 70%, respectivamente. No fue la misma percepcidn entre las CP, ya que sus calificacio-
nes se dividieron entre “regular”, “buena” y “excelente”. Las entrevistas nos permiten enten-
derun poco mds del porqué se registraron esas calificaciones, como se muestra a continuacién:

Las mamds salen contentas y regresan al siguiente mes, aunque una que otra mamd no viene
y tengo que estar detrds de ellas porque tienen mds actividades, mds hijos, ademds de que con
la pérdida de Prospera perdimos muchos pacientes, ya que el programa era un incentivo (En-
fermera, 55 afios de edad, 31 afios de servicio en el primer nivel de atenci6én de salud publica,
comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

Bien, me siento feliz porque me preguntan por la bebé (Abuela, 52 afios, cuidadora principal de
un bebé de entre 1y 2 afios de edad, comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).
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En ocasiones insatisfechos, porque los pacientes se toman muy a pecho las observaciones que
se les dan de los menores, ya que es una poblacién muy cerrada (Enfermera, 19 afios de edad, 5
meses de servicio en el primer nivel de atencién de salud piblica, comunicacién personal, 17 de
febrero de 2020).

A veces no quedo muy satisfecha, porque no me explican muy bien y no tienen medicamento,
ademds de que son pocas las fichas que dan (Madre, 24 afios de edad, cuidadora principal de su
bebé de entre 1y 2 afios de edad, comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

Respecto alainformaciéon brindada sobre el tema de la alimentacién infantil, tanto PS como
CP calificaron esta informacién con >60% como “entendible y completa” y “muy completa”.
Las entrevistas nos permiten entender a qué se refieren como informacién brindada sobre
alimentaci6n infantil.

La mayoria viene por vacunas, o les damos el tema de estimulacién temprana, les preguntamos
cémo estd comiendo el nifio, lo pesamos, lo medimos para ver como estd su peso y talla de acuer-
doasuedad, le damos suiMC (Enfermera, 55 afios de edad, 31 afios de servicio en el primer nivel
de atencién de salud piiblica, comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

Se toman signos vitales, somatometria, se interroga alamama sobre el padecimiento, se revisa el
bebé fisicamente, se ven sus sintomas, y con base en eso, si requiere un medicamento se le receta”
(Enfermera, 44 afios de edad, 26 afios de servicio en el primer nivel de atencién de salud piiblica,
comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

Me atienden bien, a mi'y al bebé. Me dicen que no puedo darle cosas que le hagan dafio, que los
bebés comen mids frutas y verduras (Abuela, 52 afios, cuidadora principal de un bebé de entre 1
y 2 afios de edad, comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

No, te dan una ficha desde temprano, tienes que llegar 20 minutos antes para que pesen, midan
y tomen la temperatura al bebé. El médico saca el expediente de cada familia y se basa en eso, te
pregunta a qué se debe la visita, checa al bebé y lo revisa, y ya da un diagnéstico y me explica qué
tiene y las instrucciones del medicamento (Madre, 24 afios de edad, cuidadora principal de su
bebé de entre 1y 2 afios de edad, comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

Finalmente, para el apartado de comunicacién interpersonal durante la consulta entre el PS
y las CP, se explor6 sobre el abordaje de los determinantes sociales. Los porcentajes ten-
dieron hacia los rubros “regular”, “poco” y “nada” para ambos actores. En las entrevistas,
al preguntar si en la consulta el PS tomaba en cuenta la situacién econémica, la dindmica
familiar, las creencias sobre cémo alimentar a un bebé, entre otros aspectos, para dar reco-
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mendaciones sobre el cuidado y alimentacién del bebé, los comentarios de las entrevistadas
fueron los siguientes,

Si, porque me preguntan porque yo la traigo [a la bebé] a consulta y no mi hija, es bueno que
sepan c6mo es la situacién en casa (Abuela, 52 afios, cuidadora principal de un bebé de entre 1y
2 afios de edad, comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

En ocasiones no lo hacen y si ayudarfa mucho porque tendrian otra forma de pensar (Madre, 26
afios, cuidadora principal de un bebé de entre 1y 2 afios de edad, comunicacién personal, 17 de
febrero de 2020).

No, no se aborda. Yo creo que si es relevante, para saber por qué no le da pecho (Enfermera, 20
afios de edad, 9 meses de servicio en el primer nivel de atencién de salud piblica, comunicacién
personal, 17 de febrero de 2020).

Si, para ver la calidad de vida del nifio (Enfermera, 44 afios de edad, 26 afios de servicio en el
primer nivel de atencién de salud publica, comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

Si, ala hora de la historia clinica para ver qué tipo de alimentacion se puede recomendar (En-
fermera, 19 afios de edad, 5 meses de servicio en el primer nivel de atencion de salud publica,
comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

CONOCIMIENTO DE LAS RECOMENDACIONES OFICIALES BASADAS
EN EVIDENCIA CIENTIFICA SOBRE ALIMENTACION DE NINAS Y NINOS
MENORES DE DOS ANOS

En relacién con el conocimiento de las recomendaciones oficiales sobre alimentacién in-
fantil, se categorizaron en dos grandes rubros: lactancia materna y alimentacién comple-
mentaria. La Tabla 4 muestra los conceptos que se abordaron en cada categoria, a través del
componente cuantitativo para los dos tipos de informantes.

En el caso delalactancia materna, se puede observar que en el PS el porcentaje global del
conocimiento de las recomendaciones sobre lactancia materna est4 por arriba del 70%; sin
embargo, se identifica que su conocimiento sobre la recomendacién de lactancia materna
continuada decae casi 2§ puntos porcentuales respecto al de lactancia materna exclusiva.
Esto se pudo confirmar en las entrevistas, en donde se observa la inconsistencia con las
recomendaciones oficiales sobre lactancia materna exclusiva y continuada.
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TABLA 4. CONOCIMIENTO DE LAS RECOMENDACIONES BASADAS EN EVIDENCIA CIENTIFICA
OFICIALES SOBRE ALIMENTACION DE NINAS Y NINOS MENORES DE DOS ANOS

FUENTE: elaboracién propia.
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¢Como alimentar a los bebés? De preferencia, minimo 6 meses dar lactancia materna exclusiva,
no dar probaditas, solo leche materna...tengo dos opiniones, cuando son mamds que trabajan,
minimo 6 meses, o si son mamds que se dedican a sus bebés, hasta los 2 afios (Enfermera, 20
afios de edad, g meses de servicio en el primer nivel de atencién de salud piblica, comunicacién
personal, 17 de febrero de 2020).

Si,larecomiendo, hasta el afio; es a libre demanda hastalos 6 meses (Médico, 20 afios de servicio
en el primer nivel de atencién de salud publica, comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

El mismo fenémeno ocurri6 con las CP, siendo en ellas atin mayor el porcentaje de mujeres
que desconocen que la lactancia se puede continuar hasta por dos afios o mds junto con
otros alimentos nutritivos. Las siguientes citas de las entrevistas con CP dan ejemplo de ello.

6 meses, pero yo le di [haciendo referencia a su tltimo hijo] hasta los 2 afios porque mi bebé no
queria comer alimentos y no querifa la mamila y el vaso (Abuela, 52 afios, cuidadora principal de
un bebé de entre 1y 2 afios de edad, comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

Mis de dos afios, pero las mamds jévenes a los 6 u 8 meses por comodidad (Madre, 36 afios de
edad, cuidadora principal de su bebé de entre 9 y 11 meses de edad, comunicacién personal, 17
de febrero de 2020).

No sé (Madre, 49 afios de edad, cuidadora principal de su bebé de entre 1 y 2 afios de edad,
comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

Respecto a las recomendaciones de alimentacién complementaria (AC), de forma global,
arriba del 70% del Ps identific las recomendaciones de la alimentacién adecuada en este
grupo de edad. En el caso de las CP, este porcentaje fue menor (64.3%). Al preguntar sobre
elinicio dela AC,la consistenciay la cantidad en que deben de ser ofrecidos estos alimentos,
el PS tuvo porcentajes mds altos que las CP, a excepcién de la variedad de alimentos, en los
quelas CP se acercaron mis alarecomendacién oficial. Las entrevistas del PS dieron muestra
de algunos posibles motivos por los que no recomiendan variedad de alimentos y sus cono-
cimientos sobre cantidad y frecuencia, como se presenta a continuacion.

A partir del afio, por indicaci6én de los médicos, no hay que dar huevo, fresa, chocolate y naranja,
porque puede desarrollar alergias, y se dan raciones pequefias o lo que alcancen a comer, cuando
comienzan con la alimentaciéon como 4 cucharadas, ya de ahi aumenta 8 o 9 cucharadas, ya mds
mayores una taza (Enfermera, 55 afios de edad, 31 afios de servicio en el primer nivel de atencién
de salud publica, comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).
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Frutas cocidas, manzana, zanahoria, pera, [refiriéndose a la consistencia] se dan cocidos ma-
chacados, la mitad de alimentos 2 veces y conforme va creciendo 3 a 4 veces (Médico, 20 afios de
servicio en el primer nivel de atencién de salud publica, comunicacién personal, 17 de febrero
de 2020).

Se da Gerber, aunque muy poco, frutas cocidas, [la frecuencia] tiene que ser especifica, aunque
no estoy segura (Médico, 20 afios de servicio en el primer nivel de atencién de salud publica,
comunicacién personal, 17 de febrero de 2020).

Los porcentajes mds bajos (<56%) se observan en los conocimientos sobre las recomenda-
ciones de variedad de alimentos, 11% y 40% para el caso de PS y CP, respectivamente, y la
consistencia y cantidad de alimentos para el grupo de edad de g a 11 meses, §6% y 40% para
el caso de PS y CP, respectivamente.

Enlas entrevistas con las CP se identifica una diferencia respecto alo que saben o cono-
ceny las decisiones que toman para alimentar a sus bebés. Un claro ejemplo es el inicio de
la alimentacién, algunas entrevistadas mencionan que el inicio debe ser a los seis meses, sin
embargo, ellas iniciaron antes. El tipo de alimentos con el que inician son frutas, verduras
y alimentos liquidos o semiliquidos (tipo caldos). En el tema de la alimentacidn se observa
que aparte de la madre, las abuelas juegan un rol importante en la decisién de la alimenta-
cién infantil. La Matriz 1 detalla los principales hallazgos relacionados a la AC que las CP
compartieron durante las entrevistas.

Se pregunt6 tanto al PS como a las CP si estarfan de acuerdo en promocionar o seguir
las recomendaciones oficiales, segtin fuera el caso. De manera general el PS se mostré mis
accesible a promocionarlas durante la consulta, mientras que las CP se manifestaron mds
renuentes a realizarlas, principalmente en el caso de las recomendaciones de AC. Otro as-
pecto destacable es que existe una gran aceptacién de ambos grupos de informantes sobre la
introduccién de frutasy verduras,lo que no ocurre conlos demds grupos de alimentos, sobre
todo aquellos de origen animal. La Tabla 5 presenta cada una de las categorias analizadas
compardndolas con las respuestas del PS y CP.
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TABLA 5. ;QUE TAN DE ACUERDO ESTA EN PROMOVER/SEGUIR LAS RECOMENDACIONES
OFICIALES PARA LA ALIMENTACION DE NINAS Y NINOS MENORES DE 2 ANOS?

FUENTE: elaboracién propia.

MATRIZ 1. PRACTICAS DE LAS CP SOBRE ALIMENTACION COMPLEMENTARIA DE NINAS Y NINOS.
INFORMACION EXTRAIDA A PARTIR DE LAS ENTREVISTAS

FUENTE: elaboracién propia.
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DISCUSION

En este apartado se pretende dialogar con los resultados del estudio exploratorio a partir de
cuatro de los cinco axiomas propuestos por Watzlawick ez a/. En esta discusién, el axioma
4, que trata sobre la comunicacién digital y anal6gica, no se abordard ya que entre los resul-
tados no se identificé informacién que permitiera su anilisis.

Retomando el primer axioma de Watzlawick ez a/. (1985) sobre “la imposibilidad de no
comunicar”. Por un lado, para Figueroa Bermiidez (2013), “es imposible no relacionarse o
interactuar, o perturbar, o conducirse, o participar”; como dirfan Arango ez a/. (2016), “atin
en los silencios estaremos en un proceso comunicacional”. Tal es el caso de la interpretacién
de las CP sobre las dindmicas internas de la unidad de salud, sobre su insatisfaccidn, ya sea
por considerar que no reciben una explicacién adecuada, por la falta de medicamento o
por la limitacién de fichas para acceder a la atencién y, por lo tanto, todo comportamiento
y conducta es un mensaje comunicacional, el cual puede interpretarse o al que se le puede
dotar de un significado, en este caso una mala calidad de la atencién brindada.

Por el contrario, una reaccién de alegria puede significar para el PS que las CP salen satis-
fechas por la atencion recibida. Como plantea Wittezaele (1994) recogiendo una observa-
cién de Warren McCulloch, “todo mensaje es informativo, y al mismo tiempo un estimulo
para la reaccién”, por lo que incluso la percepcion de un mensaje serfa una accién, el cual
podria ser también el caso del axioma 2, en relacién a los niveles de contenido y relaciones
de la comunicacién: “el contenido del mensaje transmitido es interpretado por el receptor
de acuerdo ala relacién existente entre éste y el emisor” (Arango ez 4l.,2016). Esto implica,
de acuerdo con Figueroa Bermidez (2013), que en la comunicacién no sélo se transmite
informacidn, sino que, ademds, se imponen conductas. Del mismo modo, podria ilustrarse
con los ejemplos en los que se considera o interpreta que la informacién brindada sobre
alimentacién infantil es adecuada si la consulta gira en torno a la medicién del peso y talla
del bebé, a pesar de que la informacién que deberia estar al centro en ese punto de contacto
es la relativa a las recomendaciones oficiales sobre la alimentacién de la nifia y nifio menor
de dos afios. Este fendmeno podria ser el resultado de précticas rutinarias que alimentan un
proceso en donde el tinico intercambio es un dato numérico sin repercusién en el fortaleci-
miento o mejora de las pricticas de alimentacion de la nifia o el nifio.

Porlo tanto, el contenido viene determinado por lainteraccién que se establece entre los
interlocutores, y en dicha interrelacién a su vez se establece la interpretacién del contenido
(Alsina, 2001).

El axioma 3 de Watzlawick ez /. (1985) se refiere a “la puntuacioén de la secuencia de
hechos”. Esta comunicacién “se da en un flujo bidireccional, donde se interactda en una
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secuencia definida por el emisor y el receptor, y en ocasiones dicha estructura se ve mediada
por la respuesta al comportamiento del otro, ampliando o modificando el ciclo comunica-
cional”. Es por ello que, segiin Figueroa Bermidez (2013), “la falta de acuerdo con respecto
ala forma de puntuar la secuencia de los hechos es la causa de incontrolables conflictos en
las relaciones”. En este caso, mds que un conflicto se puede apreciar la inconsistencia en el
tipo de informacién que manejan el PS y las CP, es decir, el intercambio de este flujo no estd
retroalimentdndose de tal forma que ambos puedan establecer la misma informacién y mds
atin aquellos mensajes que se apegan a las recomendaciones oficiales que, como proponen
Perrone (2007) y Rizo (2011) “se refiere a ‘una lucha en el terreno de las posiciones éticas de
los actores’ y ’la definicién de una interaccién estd siempre condicionada por la puntuacién
(citado por Arango et al.,2016).

En el dltimo axioma, es claro que el abordaje del axioma 5, que trata sobre una interac-
cién complementaria basada en dos posiciones distintas, en la cual el PS ocupa una posicién
de superioridad con respecto alas CP, por lo que estd sujeta a la autoridad o jerarquia (Aran-
go et al.,2016) y, por lo tanto, basada en un maximo de diferencia (Watzlawick ez a/., 1985).

29

de las secuencias de comunicacién entre los participantes

CONCLUSIONES

Los estudios identificados en esta revision sobre la comunicacién interpersonal entre profe-
sionales de la salud y cuidadoras principales, asociada a las caracteristicas sociodemografi-
cas deambosy el nivel educativo de los profesionales de la salud, que se relaciona con el nivel
de calidad de la comunicacién, tienen como punto de encuentro la exploracién de cémo las
mujeres experimentan la comunicacién con los profesionales de la salud en el ambito de
la salud materna e infantil, con el objetivo general de desarrollar estrategias para mejorar la
comunicacion de los profesionales de la salud con las comunidades de estudio.

Se identificaron estudios con metodologfa cuantitativa o cualitativa, que en todos los
casos se realizaron en establecimientos de salud publica, aunque en alguno se incluyeron
establecimientos privados. Estos estudios utilizaron como principales variables las carac-
teristicas sociodemograficas y la calidad de la atencién, en la que se incluye el componente
de comunicacién interpersonal.

El'marco teérico que predomina en estos estudios se basa en las ciencias médicas y de la
salud, asf como en las instancias internacionales de salud, como la OMS.

Como parte de los principales hallazgos, se encontré que la utilizacién de los servicios
de salud se ve impactada por las caracteristicas sociodemogrificas de la poblacién atendiday
las barreras de comunicacién interpersonal, que una vez solventadas impacta positivamente
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en la percepcion de los usuarios y en el uso de los servicios de salud. En estos resultados han
determinado que las caracteristicas sociodemogrificas de los pacientes, la capacitacién del
personal de salud en habilidades comunicativas y una mejor comunicacién interpersonal
entre ambos, afecta de manera positiva el nivel de calidad de la comunicacién.

Por lo tanto, el fomento de una comunicacién interpersonal bidireccional, junto con
actitudes centradas en el paciente por parte de los profesionales de la salud, fomenta la
adecuada comunicacion entre esta diada.

En los estudios analizados, el principal abordaje sobre la comunicacién se inclina a
los estudios organizacionales que retoman teorias provenientes principalmente de las
disciplinas de gerencia y alfabetizacién en salud. También se identific6 el abordaje de la
cultura organizacional, clima laboral y la comunicacién organizacional en las institucio-
nes de salud publica. Otro de los puntos de encuentro en estos estudios es que se analizan
ampliamente las barreras de la comunicacién en las instituciones y se proponen formas
de superarlas a través de la generaciéon de recomendaciones para mejorar la calidad de la
comunicacién.

Lacomunicaciéninterpersonal entre profesionales dela saludy pacientes generadaenla
atencion de salud publica, es un tépico en el que no se profundizé en los estudios analizados.

Finalmente, con los datos obtenidos en este estudio exploratorio se puede concluir
que el flujo de la comunicacién entre PS y CP tiene interferencias que no permiten un alto
nivel del contenido de la informacién que se brinda sobre alimentacién infantil y obsta-
culizan una adecuada secuencia en el contenido de los mensajes, ademds de que la inte-
raccién complementaria (jerirquica) podria estar afectando la relacién PS-CP al establecer
una comunicacién vertical. E1 PS tiene una gran influencia en las conductas en salud de sus
pacientes, por lo que estas obstrucciones en los flujos comunicativos tienen repercusiones
en los conocimientos de las CP, quienes a su vez potencializan pricticas de alimentacién
insuficientes para el grupo de edad en estudio que pueden afectar la nutricién y desarrollo
de nifias y nifios.
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RESUMEN

El impacto de las representaciones sociales, la calidad periodistica y la estructura la-
boral del periodismo emprendedor podria estar generando desafios a la credibilidad y
consolidacién de medios informativos emprendidos por periodistas que buscan ser una
alternativa en el ecosistema del periodismo digital local del sur de Sinaloa. El presente
articulo pone a prueba una encuesta piloto que busca conocer la opinién de periodistas y
estudiantes de la asignatura de periodismo sobre la profesién y los medios periodisticos
digitales emprendidos en Mazatldn.

Palabras clave: periodismo emprendedor, medios digitales, calidad periodistica, credi-
bilidad, medios informativos.

ABSTRACT

The impact of social representation, journalistic quality, and the employment structure
of the entrepreneurial journalism could be generating challenges to the credibility and
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consolidation of the new media undertaken by journalists who seek to be an alternative in
the ecosystem of local digital journalism in the south of Sinaloa. This article tests a pilot
survey to find out the opinion of journalists and students of the journalism course about
the profession and the digital journalistic media undertaken in Mazatlan.

Keywords: entrepreneurial journalism, digital media, journalistic quality, credibility,
new media.

INTRODUCCION

La tecnologfa, el uso de internet y la crisis econémica del 2008, que impact6 a los medios
de comunicacién de manera significativa, segiin autores como Maria Sol Gémez, Francisco
Paniagua y Pedro Farias (2015), Rosa Solérzano (2017), Luisa Martinez-Garcia y Celina
Navarro (2018), han propiciado la proliferacién de “medios independientes creados por los
propios periodistas” (Martinez-Garcia y Navarro, 2018, p. 1447) que deciden emprender
sus propios espacios informativos digitales para constituirse como organizaciones noticio-
sas y mantenerse en un ecosistema medidtico cada vez mds competitivo y desafiante.

Desde hace algunos afios, en el sur de Sinaloa, periodistas que trabajaron en medios tra-
dicionalesy que por diferentes razones dejaron de laborar en ellos han empezado a constituir
de manera independiente sus propios espacios informativos, con miras a consolidarse en la
industria medidtica de la region.

Con el objetivo de poner a prueba una encuesta piloto y conocer la opinién de los pe-
riodistas emprendedores sobre el impacto de las representaciones sociales de la profesion,
la calidad informativa y la estructura organizacional en la credibilidad y consolidacién de
los medios emprendidos, asi como las preferencias de las audiencias y su opinién sobre el
periodismo local, durante el mes de febrero del 2020 se aplicaron seis encuestas a periodis-
tas que trabajan en medios digitales emprendidos del 2013 al 2020 en Mazatlin, Sinaloa,
y a seis estudiantes de periodismo de la licenciatura de Ciencias de la Comunicacién, de la
Universidad Auténoma de Sinaloa, en Mazatlin.

En este ejercicio se encuentra que la profesiéon y el trabajo del periodista sigue valordn-
dose como muy importante por todos los encuestados; mientras que la calidad informativa
es vista como laveracidad de lainformacién, y las estructuras organizacionales de estos me-
dios, si bien varfan en cuanto al niimero de sus integrantes, coinciden en sus departamentos,
con una mezcla de espacios tradicionales y digitales.

Sin embargpo, la opinién de los estudiantes encuestados sobre el desempefio de los pe-
riodistas locales y los medios digitales emprendidos no es tan satisfactoria, situacién que
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podria estar planteando grandes desafios a las organizaciones medidticas emprendidas por
los periodistas locales que buscan consolidarse en el ecosistema medidtico regional.

UN ACERCAMIENTO AL ESTADO DEL ARTE Y MARCO TEORICO
El origen del periodismo emprendedor y los cambios organizacionales

Autores como Campos-Freire, Yaguache, y Ulloa (2017), asi como Emiliano Alberti (2016),
encuentran que los cambios en la industria de la comunicacién han tenido una estrecha vin-
culacién con el uso de la tecnologia e internet en los medios de comunicacién, pues “las em-
presas periodisticas se ven en la obligacién de modificar sus estructuras [ ...] paraadecuarse
alas necesidades” que se van presentando en los espacios digitales (Albertini, 2016, p. 201).

Enese sentido, y de acuerdo con Fanny Paladines-Galarza, Jenny Yaguache-Quichimbo
y Verénica Altamirano-Benitez (2016, p. 5), “para que la empresa pueda cumplir con sus
objetivos de comunicacion, se requiere de una gestién que implica la accién de planear, or-
ganizar, dirigir, evaluary controlar todas las actividades y relaciones internas y externas dela
organizacién”; a pesar de que en las organizaciones periodisticas tradicionales esta gestién
yase tenfa establecida, en sulucha por sobreviviralos nuevos contextos, fueron adaptindose
a las exigencias del mercado y modificando sus estructuras laborales.

En el caso de México y Sinaloa, segiin autores como Arturo Barrios (2013), Rosa So-
l6rzano (2017), Mario Lépez e Ismael Osuna (2019), en la era digital estas estructuras
laborales han tomado formas variadas y poco claras, pero con la tendencia a la reduccién de
las plantillas laborales, a la incorporacién de nuevos perfiles y a la participaciéon mds activa
delasaudiencias (Crovi,2016; Albertini,2016; Solérzano, 2017; Arzate, Lé6pez,y Mancilla,
2017).

Dentro de estos cambios estructurales, Delia Crovi (2016) menciona que en los espacios
informativos digitales, departamentos como el de correccidn de estilo han desaparecido,
asi como algunas especializaciones; aunado a esto, el periodismo digital se estd apoyando
en otras profesiones —informdticos, disefiadores, gestores de sitios web, etcétera— que
permiten el trabajo multidisciplinar y motivan la colaboracién y la integracion del trabajo
en equipo, con el objetivo de generar informacién inmediata e interactiva en diferentes
formatos.

Para Emiliano Albertini (2016) y Francisco Campos-Freire, Jenny Yaguache, y Nancy
Ulloa (2017), estas nuevas necesidades han provocado que elmodelo de negocio de cualquier
medio digital cambie y que en esta biisqueda de adaptacién de las empresas, los integrantes
de estos medios modifiquen sus roles o su situacién laboral (porque son despedidos por la
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fusién o incorporacién de labores entre los nuevos departamentos, por una nueva forma de
contrato, por la crisis econémica del medio, etcétera) y/o, aprovechando las herramientas
de la web, decidan emprender su propio espacio informativo.

En ese sentido, Jorge Tirzo (2017) sefiala que las facilidades que proporciona el mun-
do digital ha motivado a los periodistas para que, en paralelo o de manera independiente,
generen sus propios medios, algunos de ellos buscando hacer una oferta diferente y mas es-
pecializada en crénicas o reportajes, como Gatopardo, Radio Ambulante, Etiqueta Negra,
Anfibia, etcétera.

Por otra parte, autoras como Gémez, Panagua y Farfas (2015), investigaciones de or-
ganizaciones no gubernamentales de apoyo y capacitacién para periodistas que inician su
propio espacio medidtico digital, como SembraMedia (2017), y Martinez-Garciay Navarro
(2018) encuentran que, ante la crisis econémica de los medios, la censura o desacuerdos en
las politicas editoriales, el adelgazamiento de las estructuras organizacionales en medios
tradicionales y el niimero de egresados de carreras afines al drea, el emprendimiento se ve
como una opcién para generar espacios laborales y autoempleo. A este periodismo empren-
dedor, Martinez-Garcia (2016, p. 428) lo define como “los medios fundados y dirigidos por
periodistas nacidos en el contexto de la crisis econémica mundial de 2008”.

Representaciones sociales, calidad informativa y credibilidad
del periodismo en la posverdad

Autores como Javier Bernabé (2017) y Ricardo Raphael (2017) sefialan que el aumento de
los medios digitales también ha determinado nuevas dindmicas en las redacciones, que,
impulsadas por la competencia y el uso de las redes sociales, tratan de publicar sus notas
de manera inmediata, lo que provoca que “en la informacién ofrecida por los medios estin
ausentes los tres principios basicos del periodismo informativo: el contraste, el contextoy el
rigor” (Bernabé, 2017, p. 16); se deja de lado la calidad informativa, prolifera la informacién
distorsionada o fake newsy, de alguna manera, se limita el ejercicio del derecho a la informa-
cién de la ciudadanfa.

Segtin Bernabé (2017), los factores que generan esta situacion en los medios actuales
estdn vinculados con aspectos organizativos, los cuales han establecido una nueva légica
medidtica, y con aspectos éticos, dado que el periodista responde a las expectativas de la
situacién prescindiendo de verificar datos o consultar fuentes confiables, por ejemplo.

Asi pues, estos factores estdn limitando la calidad periodistica, entendida como la “ca-
pacidad que tienen los medios de entregar y [...] procesar informacién, seleccionado y
priorizando, tanto lo que es noticia como los actores involucrados en el hecho” (Puente,
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Pellegrini, Alessandri, Porath y Mujica ez 4/., 2011, pp. 102-103), con el objetivo de producir
y distribuir un mensaje comprensible y atractivo para el publico, con lo cual se compromete
la credibilidad en los medios de comunicacién, en el periodismo y en sus periodistas.

En un estudio realizado en 2017 por SembraMedia, en el que se analizaron 25 medios
digitales de Argentina, Brasil, Colombia y México, se encuentra que en América Latina
cadavez son mislos periodistas emprendedores que han podido utilizar las herramientas de
internet para iniciar proyectos de medios y que estos medios digitales le apuestan al uso de
las redes sociales y de las herramientas web para iniciar sus espacios, aprovechando también
sus conocimientos y experiencias en el ejercicio de la profesion.

Pero ademis, segtin Crovi (2016), a partir de los avances tecnolégicos y de las herramien-
tas digitales, no sélo los periodistas desempleados han buscado participar en la produccién
de mensajes informativos a través de un medio digital; en este proceso surgieron “nuevos
emisores emergentes [...] representados por empresas, corporaciones, organizaciones, ins-
tituciones o personas fisicas, [quienes] con sus mensajes intervienen en la construccién
simbdlica de la realidad social de los usuarios/receptores mediante la creacion de agendasy
reportes informativos de nuevo cufio” (Crovi, 2016, p. 244).

Autores como Silvia Pellegrini-Ripamonti (2010), Delia Crovi (2016) y Juan Carlos
Sudrez-Villegas (2017) han encontrado que estos emisores emergentes motivan la parti-
cipacién de los ciudadanos en el proceso informativo en diferentes niveles; incluso, estos
ciudadanos participan compartiendo, en espacios digitales propios, informacién donde la
evidencia, los hechos y la objetividad del contexto suelen ser irrelevantes (también llamado
periodismo ciudadano).

Segtin Raphael (2017), esta situacién contrasta con la misién del periodismo serio, que
debe seguir procedimientos ordenados y sistemdticos que ayuden a verificar informacién,
contrastarla con fuentes fiables, contextualizar y agregar valor para el anilisis, evitando asf
la subjetividad.

Enese sentido, y antela crisis de credibilidad que enfrentan los medios de comunicacién
actualmente, Ricardo Del Valle (2017) sefiala que esta no puede determinarse por un solo
factor; quienes han estudiado el tema sefialan que se debe a tres situaciones principales: la
crisis econémica mundial del 2008, la revolucién de las nuevas tecnologias a partir de los
afios 9o y el aumento de la desconfianza de las audiencias hacia los medios.

En su estudio sobre las audiencias activas y la credibilidad de los medios de comunica-
cién en México, Del Valle (2017) concluye que la desconfianza se debe a que los periodistas,
en el imaginario social de las audiencias, son percibidos como poco objetivos en la infor-
macién que ofrecen y porque no siempre cuentan la historia completa; ademds de que, en el
caso de los medios de comunicacién, también podria estar impactando la idea de que estos
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sacrifican la verdad por ganancias personales y comerciales, dejando de lado la responsabi-
lidad social que tienen con sus audiencias.

Para autores como Ricardo Raphael (2017), Miguel Rodrigo-Alsina y Laerte Cerqueira
(2019), esa construccién un tanto negativa del periodismo se agudiza cuando los medios
informativos, inmersos en dinimicas de competitividad, problemas econémicos y lucha
por lainmediatez, dejan de ser rigurosos en el ejercicio de su profesién y se dejan llevar por
noticias falsas; situacién que podria estar generdndose por la rapidez con la que se difunde
lainformacidn a través de internet.

En este sentido es que la llamada posverdad empieza a tener relevancia en el imaginario
de las audiencias y el concepto de noticias falsas (o fzke news) retoma fuerza, gracias a las
dindmicas en las que los medios de comunicacién estin inmersos.’

Enunestudio realizado por Nic Newmany Richard Fletcher (2020) para el Reuters Ins-
titute for the Study of Journalism, se encuesta a 233 lideres de medios digitales de 32 paises
sobre los asuntos clave que afronta laindustria de medios; los resultados sefialan que 85% de
las personas encuestadas piensan que los medios deberian hacer mis para combatir mentiras
y medias verdades. Esto representa todo un reto para los periodistas emprendedores y sus
medios digitales, que tendrian que decidir entre darse tiempo para verificar la informacién
o publicar inmediatamente la nota y no arriesgar esfuerzos.

Como conclusién, Newman y Fletcher (2020) sefialan que la calidad y la confianza con-
tinuardn siendo el desafio clave de la industria periodistica ante la crisis de credibilidad y la
posverdad, la cual seguird poniendo a prueba la ética y el profesionalismo de los periodistas,
incluidos los que decidan emprender y consolidar un medio digital.

Acercamiento al marco contextual

En este breve acercamiento al marco contextual se busca describir la coyuntura tanto
histérica, politica y econémica como social y cultural del periodismo digital en Méxi-
co, particularmente, el de aquellos espacios digitales que actualmente son impulsados
por profesionales que decidieron emprender un espacio informativo en el sur de Sinaloa
aprovechando la tecnologfa y las herramientas digitales, asi como el avance y acceso de
conectividad en el pais.

1 Posverdad, segiin la Real Academia de la Lengua Espafiola se define como la “distorsién deliberada de una
realidad que manipula creencias y emociones con el fin de influir en la opinién piblica y en actitudes sociales”,
mientras que las noticias falsas “son noticias intencional y verificablemente falsas, cuya principal finalidad es
engafiar o confundir a la audiencia. Su motivacién siempre es econémica o politica y jamds informativa o perio-
distica” (Raphael, 2017, p. 13).
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Entender este proceso en el que surge el periodismo digital y los espacios promovidos
por periodistas que, por diferentes razones, dejan un medio tradicional paraaventurarse con
su propio espacio informativo, ayudard a realizar una prospectiva de estas nuevas fuentes de
informacién periodistica que, al convivir en el mundo digital con tanta informacién gene-
rada por muchos, podrian estar perdiendo terreno en sus esfuerzos por ganar credibilidad
y consolidarse.

LOS ORIGENES DEL PERIODISMO DIGITAL
Y SURELACION CON LA CONECTIVIDAD

El desarrollo del periodismo digital, entendido este como: “todo aquel periodismo que
se practica con tecnologfas digitales” (Salaverria, 2019, p. 3), en la mayorfa de los paises
ha dependido del progreso de la sociedad de la informacién y de las politicas que siguen
los gobiernos para que la poblacién tenga acceso a las tecnologfas digitales. México no ha
sido la excepcidn y el nivel de respuesta a los acuerdos internacionales de acceso universal
ainternet ha marcado también el desarrollo y evolucién del periodismo digital en todas las
regiones de nuestro pafs.

Crovi (2016) menciona que, para conocer los antecedentes del periodismo digital, es
importante recordar que la politica neoliberal se inicié en el pais en 1982, cuando el discurso
privatizador tiene un alcance global y en México se inician diferentes acciones para que el
sector privado participe en actividades que antes controlaba el Estado. Estas acciones se ven
reflejadas en el sector medidtico en 1993, cuando se pone a la venta el paquete de medios.

En ese tiempo, la apertura de las empresas tiene un limitado acompafiamiento tecno-
l6gico, debido a la brecha de acceso digital con la que nuestro pais inicio sus compromisos
ante la Organizacién parala Cooperaciény el Desarrollo Econémicos (OCDE) en1994. Sin
embargo, a partir de 1994 los periddicos de México dieron un paso importante: trasladarse
al mundo digital mostrando el contenido de sus publicaciones impresas en un espacio de
internet (Barrios, 2013; Crovi, 2016; Gonzilez, 2016).

Segiin Crovi (2016), el primer periddico que lanzé su edicion digital fue La JFornada, con
el dominio actual www.jornada.unam.mx, y lo hizo el 5§ de febrero de 1995. Después de La
Jornada otros medios tradicionales siguieron este camino; asf, en 2013 Barrios encuentraun
total de 449 sitios de internet periodisticos, 337 de los cuales tenfan su origen en un diario
impreso y 112 eran espacios nativos digitales.

En este sentido, es posible sefialar que la mayoria de los periédicos editados en México
cuentan con su versién digital, pero “junto con ese universo conviven otros mis efimeros,
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como son los medios creados especificamente para internet, esporddicos y de corta du-
racién” (Crovi, 2016, p. 250), que han generado nuevas dindmicas en el consumo de las
audiencias y en el desarrollo del mismo periodismo digital.

EL PERIODISMO DIGITAL EN EL NOROESTE DEL PAIsS,
EL CASO DE SINALOA

En el caso particular del desarrollo del periodismo digital en el noroeste del pafs, segtin Ba-
rrios (2013), medios tradicionales con plataforma web como E/ Imparcial en Sonora, Fron-
tera y Cronica, de Baja California Norte, y E/ Debate y Noroeste en Sinaloa, son periddicos
de provincia que estdn siendo excepcién en el desarrollo de su quehacer periodistico digital
y han destacado en alcances profesionales.

Debido a eso, este autor los pone en el nivel de medios nacionales pioneros en el pe-
riodismo digital, como La Fornada y Excélsior. Esta situacién analizada por Barrios (2013,
402) indica, segtin sus palabras, “una tendencia de competencia positiva en esa regién” que
podria impactar en el resto de los medios periodisticos digitales emprendidos de manera
independiente por los periodistas del noroeste del pais.

En un estudio realizado en Sinaloa por Lépez y Osuna (2019), se logra registrar un
total de 37 espacios informativos en todo el estado, de los cuales 27 corresponden a espacios
promovidos por periodistas que decidieron incursionar con su propio medio digital. Ade-
mds, y de acuerdo con E/ Economista (2 de abril de 2020), en el ranking de medios nativos
digitales, el estado de Sinaloa destacé con tres medios presentes en el top diez de medios
nativos digitales con mayor audiencia en México, un hecho interesante debido a que los
principales medios nativos digitales que han encabezado esta lista en nuestro pais son del
centro de México.

Estos medios nativos digitales detectados por E/ Economista (2020) sonimpulsados por
la casa editorial El Debate, que también se encarga de la edicién de uno de los periédicos
impresos con mayor tradicién y presencia en el Norte, Centro y Sur del estado de Sinaloa;
sin embargo, este suceso, de alguna manera, podria estar indicando un fenémeno relevante
que se estd presentando en los medios nativos digitales de Sinaloa, donde no sélo las ca-
sas editoriales con tradicién estin impulsando estos espacios informativos con audiencia a
nivel nacional, sino también periodistas independientes que han emprendido sus propios
medios; situacién que merece ser estudiada desde las ciencias sociales y las ciencias de la
comunicacion.
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METODOLOGIA

Para realizar un primer acercamiento y preparar la recoleccién de datos para esta investiga-
cién sobre el impacto de las representaciones sociales, la calidad periodistica y la estructura
organizacional del periodismo emprendedor en la credibilidad, innovacién y consolidacién
del medio informativo emprendido por periodistas en el sur de Sinaloa, se llevé a cabo una
revision bibliogrifica y se aplicé una encuesta piloto a través de metodologfa cuantitativa.
Se encuest6 a seis estudiantes de periodismo de sexto y octavo semestre. La encuesta
disefiada para este grupo, reconocido como audiencia, estuvo formada por 18 preguntas en
total; cinco de estas fueron con respuesta abierta, con la finalidad de conocer directamente
las preferencias y opiniones de las personas encuestadas en torno a los medios digitales de su
preferencia y su opinion sobre el ejercicio de la profesion de los periodistas locales, asi como
la calidad del periodismo digital. Las 13 preguntas restantes fueron de opcién miltiple, pero
cinco tenfan laopcién de otrasu otros, conlaintencién de que fueran los encuestados quienes
indicaran lo que ellos valoraban y/o observaban en estos medios o preferfan delos mismos.La
informacién se concentré enuna hoja de Excel para su procesamientoy andlisis de resultados.
En el caso de la encuesta para periodistas, esta se aplicé a seis periodistas que laboran
y/o emprendieron un medio digital a partir del 2013 en Mazatlan, Sinaloa. Las respuestas
se registraron en una hoja de Excel para su anilisis e interpretacion. Esta encuesta consisti6
en 28 preguntas que buscaban conocer las estructuras laborales de los medios emprendi-
dos en el sur de Sinaloa, las herramientas digitales con las que trabajan, la forma en la que
intenta el medio sostenerse econdmicamente, la calidad informativa y la opinién que tienen
los periodistas de su trabajo y el trabajo de los otros periodistas y medios de comunicacién.

RESULTADOS
Periodismo emprendedor en Mazatlin

En las respuestas obtenidas de los seis periodistas que trabajan en medios digitales como
rmXx Portal, Reaccion Informativa, Qué pasa en Mazatldn, Red Sinaloa y Changarro futbolero
se puede constatar que estos medios digitales estin conformados por un niimero variado
de personas, que van desde doce trabajadores de manera directa y tres, indirecta, mis de
diez, siete, mds de tres, mds de dos y s6lo uno de los entrevistados mencioné trabajar solo.

En cuantoalacalidad periodistica, en este rubro se pidié que eligieran la opcién que para
ellos definia calidad periodistica. Del total de los encuestados, 50% coincidié en definirla
como “la veracidad de las noticias”; una persona eligié “la confiabilidad de la fuente”; una
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mds sefial6 “la redaccién de la informacién”; mientras que otra persona agregé en otros que
todas las opciones definfan la calidad. Esto se muestra en la Grifica 1.

GRAFICA 1. DEFINICION DE CALIDAD PERIODISTICA POR LOS PERIODISTAS ENCUESTADOS

La calidad periodistica para usted se define por:

D) Tod.as las A) La confiabilidad de
anteriores
17% la fuente
° 16%

B) La redaccién de la
informacion
17%

C) La veracidad de las
noticias
50%

FUENTE: elaboracién propia.

También se les pregunté qué es lo que hace confiable su medio y lo vuelve una opcién
para el publico; 50% mencioné que “los contenidos propios”; 33% “la ética y la reputacién
del personal que labora en el medio” y 17% la “validez de las fuentes” (ver Grifica 2).

GRAFICA 2. CONFIABILIDAD Y OPCION PARA EL PUBLICO QUE SIGUE
LOS MEDIOS EMPRENDIDOS EN EL SUR DE SINALOA

éQué es lo que hace confiable su medio y lo vuelve una opcién para el publico?

A) La validez de las

fuentes
17%
C)La pL{incacién.de B) La éticay
contenldo: propios reputacién del
50% personal que labora

en el medio
33%

FUENTE: elaboracién propia.
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Mientras que las cualidades que estos periodistas buscan destacar en su medio y en su tra-
bajo fueron la veracidad de la informacién, con 50%; la informacién oportuna, con 33 %; y
la ética y la veracidad de la informacién, con 17% (ver Grifica 3).

GRAFICA 3. CUALIDADES QUE BUSCAN DESTACAR EN LOS MEDIOS DIGITALES DEL SUR DE SINALOA

éQué cualidades busca destacar en su medio y en su trabajo como periodista?

C) Otros
17% A) La informacién
oportuna
33%

B) La veracidad de la
informacion
50%

FUENTE: elaboracidn propia.

Respecto a la representacion social de la profesién, se cuestioné a los periodistas sobre el
valor que le da a su trabajo como periodista; 83 % lo ve como una labor muy importante,

mientras que 17 % indica que es importante (ver Grifica 4.).

GRAFICA 4. OPINION SOBRE LA IMPORTANCIA DE SU LABOR COMO PERIODISTA

Su labor como periodista es:

B) Importante 17%

A) Muy importante
83.3

FUENTE: elaboracién propia.
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LA OPINION DE LA AUDIENCIA: LOS ESTUDIANTES

Al cuestionar a los estudiantes sobre los medios digitales que siguen en redes sociales, se
contabilizaron un total de 14 espacios informativos; los mis mencionados fueron: Qué Pasa
en Mazatlin, con cinco menciones, E/ Debate y Reporteros Asociados con tres menciones,
y PMX Portal, Sinaloa en Linea, Reaccion Informativa y Linea Directa, con dos menciones;
el resto de espacios solo fueron nombrados por una persona. En la Tabla 1 se muestra un
resumen de lo encontrado.

TABLA 1. RELACION DE MEDIOS INFORMATIVOS QUE SIGUEN LOS ESTUDIANTES ENCUESTADOS

Milenio Nacional Prensa 1
El Universal Nacional Prensa 1
El Debate Estatal Prensa 3
Noroeste Estatal Prensa 1
PMX Local Portal digital 2
Reporteros Asociados | Local Portal digital 3
Sinaloa en Linea Local Portal digital 2
Qué Pasa en Mazatlan | Local Radio Portal digital 5
Televisa Noticias Nacional Television 1
Reaccién Informativa Local Portal digital 2
Linea Directa Estatal Radio 2
Aristegui Noticias Nacional Radio 1
Janeth Bafiuelos Local Portal digital 1
Joaquin Lopez Dériga | Nacional Televisidn y radio 1

FUENTE: elaboracién propia.

En esta encuesta se ubicaron seis medios digitales emprendidos en el sur de Sinaloa dentro
de las preferencias de los estudiantes. Qué Pasa en Mazatldn y PMX Portal, tuvieron dos
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menciones respectivamente con prioridad uno; mientras que Reporteros Asociados y Reaccion
Informativa aparecieron con una mencién en primera prioridad por cadauno. El caso de Qué
Puasa en Mazatldn, también tiene una mencién con prioridad 2,3y 4 (Tabla 2).

TABLA 2. RELACION DE MEDIOS EMPRENDIDOS EN EL SUR DE SINALOA
EN LAS PREFERENCIAS DE LOS ESTUDIANTES

MEDIO LOCAL PRI(?RIDAD PRI(,)RIDAD PRI(?RIDAD PRI(,)RIDAD PRIQRIDAD

EMPRENDIDO NUM. 1 NUM. 2 NUM. 3 NUM. 4 NUM. 5
PMX Portal 2 0 0 0 0
Reporteros Asociados 1 0 1 0 1
Sinaloa en Linea 0 0 1 0 1
Qué Pasa en Mazatlan 2 1 1 1 0
Reaccién Informativa 1 0 0 0 1
Janeth Bafiuelos 0 1 0 0 0

FUENTE: elaboracién propia.

Sin embargo, al preguntar cudl medio de los que sigue considera mds confiable y por qué, las
respuestas de los encuestados mostraron una mayor confianza hacia medios tradicionales o
periodistas de reconocimiento nacional, como E/ Debate, Aristegui Noticias y Jfoaquin Lopez
Ddriga;y solo dos de los encuestados sefialaron a Sinaloa en Lineay Qué Pasa en Mazatlin
como medios digitales locales confiables para ellos. En el caso de £/ Debate, dos de los en-
cuestados sefialaron que para ellos era el medio mds confiable porque su informacién era
mds precisa y realizaban investigacién; mientras que Sinaloa en Linea fue mencionado por
las fuentes de informacién confiables que consultan y Qué Pasa en Mazatldn, por la calidad
y el buen manejo de la informacién.

Para conocer las representaciones sociales del periodista y del periodismo en los usua-
rios, se les pregunté por su valoracién del trabajo periodistico. El 100 % de los encuestados
respondieron que su labor es muy importante. Al preguntarles qué eralo que mis valoraban
de un periodista, 50% respondi6 que “su ética”; 33% “la busqueda de la verdad”; y 17% el
trabajo que realizan como representantes de quien no tiene voz (ver Grifica g).
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GRAFICA 5. ASPECTOS QUE SE VALORAN DE UN PERIODISTA, SEGUN LAS AUDIENCIAS

éQué es lo que valoras de un periodista?

C) La busqueda

de la verdad \
33%

A) Su ética
/ 50%

B) Su trabajo como
representante de
quien no tiene voz
17%

FUENTE: elaboracién propia.

Para conocer un poco mds sobre las cualidades que, a criterio de los usuarios, debe tener un
periodista digital, se les pidi6 a los estudiantes que enlistaran, por orden de importancia,
tres de estas cualidades. En sus respuestas resaltan la ética como valor importante, ademds
de la veracidad o la verdad (Tabla 3).

TABLA 3. CUALIDADES DE UN PERIODISTA DIGITAL

1 “Veracidad, credibilidad, mantenerse actualizado, creatividad"

2 “Ser ético, siempre mostrar la verdad-ser veridico”

3 "Imparcialidad, ética, tacto”

4 "Etica”

5 "Ser ético, objetivo y veraz”

6 "Que tenga informacidn verdadera, que las noticias son (sean) propias o de
fuentes confiables”

FUENTE: elaboracién propia.
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Con relacién a la opinién de los usuarios sobre los periodistas de su localidad, s6lo
cuatro de los seis encuestados dieron respuesta y, en términos generales, como se muestra al
momento de consultar sobre el medio mis confiable que siguen, las respuestas exponen una
falta de confianza en la informacién que los medios locales hacen llegar; aunque reconocen
el trabajo de algunos periodistas o medios, también critican que estos sigan las agendas de
los gobiernos y no se investiguen temas en profundidad (Tabla 4).

TABLA 4. OPINION SOBRE PERIODISTAS LOCALES

NUMERO DE
RESPUESTA RESPUESTA
1 "Varias (varias opiniones). Dependiendo. Algunos son muy asiduos a (en) apoyar al
gobierno en turno y otros roban informacién de otros portales, pero también hay
algunos que destacan”
2 “Indiferente, ya que no profundizan sobre muchos temas de importancia para la
ciudadania”
3 “Intentan hacer su trabajo, no todos son buenos, se dejan llevar por la agenda de los
gobernantes”
4 “Tenemos muy buenos periodistas locales, entregados a las noticias”

FUENTE: elaboracidn propia.

También se les pidié mencionar a tres periodistas que siguen en sus redes sociales. Solo cua-
tro personas respondieron y seflalaron tanto a periodistas nacionales como a locales; entre
los nacionales estin Carmen Aristegui, Joaquin Lépez Dériga y Brozo (Victor Trujillo);
mientras que de los locales se menciona a Roberto Osuna Amézquita (director de Qué Pasa
en Mazatlin), Adriin Lujin (experiodista del periédico Noroeste), José Quintero Arias,
“Don Pepe” (periodista de Sinaloa en Linea), Cecilia Barrén (periodista de Tv noticias de
7vP),Dilin Gémez (reportero de Qué Pasa en Mazatldn) y Kenia Fernindez (periodista de
Tv noticias de TVP). Como explicacién de por qué siguen a estos periodistas respondieron
lo siguiente: “por su veracidad y profesionalismo”, “por su oportuna informacién, por su
trabajo ético”, y “porque suben mucha informacién importante con respecto a los sucesos
que pasan en Mazatlin” (ver Grifica 6).
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GRAFICA 6. FUNCION MAS IMPORTANTE DEL PERIODISMO, DESDE LA PERSPECTIVA DE LOS ESTUDIANTES

éCual es la funcion mas importante del periodismo para ti?

B) Ejercicio y fomento
de la libertad de
expresion 33%

A) Informar 67%

FUENTE: elaboracién propia.

ANALISIS Y DISCUSION

En la encuesta piloto aplicada a periodistas que han emprendido un medio informativo
digital o que trabajan en uno de ellos, se puede detectar, como ya sefialaban Barrios (2013),
Solérzano (2017) y Lépez y Osuna (2019), que la forma en la que se organizan para la
produccion y distribucién de los mensajes es muy variada, pues no existe un nimero ho-
mogéneo de participantes ni de departamentos o responsables de actividades; mientras en
uno de los espacios informativos existen 12 personas laborando directamente y tres indi-
rectamente, las otras organizaciones estin conformadas por una, mds de dos, mis de tres,
siete y mis de diez personas.

Porello, es posible que los departamentos y las funciones que desarrollan los integrantes
de estos medios dependan del niimero de personas con las que cuenta el medio. Asf, por
ejemplo, el director general u otro departamento podrd realizar las actividades de recursos
humanos u otras actividades para reducir los costos y cubrir el trabajo de los departamentos
o personas que no estdn oficialmente en el organigrama. Esta informacién se tendria que
contrastar con entrevistas en profundidad a directivos y personal que labora en los medios
emprendidos.

En cuanto a la confiabilidad, la mitad de los periodistas encuestados mencionaron que
sus medios le apuestan sobre todo a la difusiéon de contenidos propios como garantia de
confiabilidad; mientras que el resto eligi6 la ética y la reputacion del personal que labora en
el medio y la validez de las fuentes. Ademds, estos periodistas sefialaron que las cualidades
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que buscan destacar con su trabajo y en su medio son la veracidad de la informacién, la
informacién oportunay la ética.

De alguna manera, estos aspectos coinciden con lo que valoran las audiencias, pues los
estudiantes encuestados sefialaron la ética como una cualidad que buscan en los medios y los
periodistas, asi como el uso de fuentes confiables en los medios. Tanto para las audiencias
como para los profesionales encuestados, el periodismo es muy importante.

En el caso de las representaciones sociales de la profesion, estas se reflejan en la las
valoraciones que hacen los periodistas encuestados sobre su profesion, a la que consideran
muy importante; la ven como una oportunidad de servir a la comunidad y como una profe-
si6n que se debe hacer con ética, integridad, pasién y objetividad. En esto también coinci-
den los estudiantes entrevistados cuando mencionan la ética, la bisqueda de la verdad y el
trabajo que hace el periodista como representante de quien no tiene voz, como aspectos que
valoran en un periodista.

CONCLUSION

En la encuesta piloto aplicada a estudiantes como audiencias, se identifica a seis medios
locales emprendidos en el sur de Sinaloa con presencia en las preferencias de estas personas;
dentro de estos seis, Qué Pasa en Mazatldn fue el mds nombrado, pero, al igual que PMX
Portal, es uno de los mencionados en primer orden de prioridad por estos usuarios.

Sin embargo, al preguntarles cudl es el medio mds confiable y por qué, los usuarios
mostraron una mayor inclinacién por medios tradicionales o periodistas de reconocimiento
nacional y s6lo dos personas encuestadas manifestaron tener confianza en medios digitales
locales, entre ellos Qué Pasa en Mazatldn y Sinaloa en Linea. La razén por la que consi-
deran mds confiables estos medios y los tradicionales que se mencionaron radica, segtin
los encuestados, en la informacién precisa, la investigacion que realizan, el uso de fuentes
confiables y la calidad y manejo de la informacién.

Respecto ala calidad informativa y las representaciones sociales, en esta encuesta piloto
se puede reconocer a la ética y la biisqueda de la verdad como valores importantes que bus-
can los usuarios en los medios digitales, pero manifiestan que estas cualidades no se dan en
todos los periodistas que localmente ejercen esta profesién, que fue considerada por todos
los entrevistados como muy importante.

Esta opinién negativa de los periodistas locales se genera, segtin los encuestados, cuan-
do los reporteros y sus medios solo siguen las agendas de los gobiernos en turno y no rea-
lizan investigacién en profundidad (Bernabé, 2017; Raphael, 2017). Esta situacién plantea
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grandes retos para las organizaciones medidticas emprendidas por los periodistas locales,
retos vinculados a la ética profesional, la calidad periodistica, las fuentes de financiamiento
y lainnovacién en la produccién de mensajes informativos (Newman y Fletcher, 2020). Por
ello, las acciones que han puesto en prictica hasta hoy podrian no garantizar su credibilidad
y consolidacién en el ecosistema medidtico regional.
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RESUMEN

Enun mundo en donde la tecnologfa cambia de manera inmediata, en el que las empresas
en la actualidad no solamente se encuentran instaladas en una ciudad o pafs, sino que se
van globalizando y se van instalado en distintos paises en el mundo, lo que lleva a que al
interior de ellas se tenga un ambiente en el que se da la multiculturalidad, puede surgir
un cuestionamiento sobre scémo es la comunicacién al interior de estas organizaciones?,
¢cémo se dan las relaciones entre los empleados con compaiieros de otras nacionalidades?
Por ello, se realiz6 un estudio a partir de un anilisis metodolégico visual en el que ademds
de poder realizar una observacion, se pudieron utilizar diversas técnicas de investigacién
con la finalidad de adquirir datos sobre el tema. Los resultados muestran que hay opor-
tunidades de mejora al interior de las organizaciones.

Palabras clave: comunicacién, multiculturalidad, relaciones laborales, organizacién,
manufactura.
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ABSTRACT

In a world in which technology changes immediately, in which companies currently are
not only installed in a city or country, but are also globalizing and moving to different
countries in the world, which leads to an environment in which multiculturalism exists
within them, a question may arise about How is communication within these organi-
zations? How are relations between employees and colleagues of other nationalities?
Therefore, a study was carried out based on a visual methodological analysis in which,
in addition to being able to make an observation, various research techniques could be
carried out in order to obtain data on the subject. Obtaining as a result that there are
opportunities for improvement within organizations.

Keywords: communication, multiculturalism, work relations, organization, manufac-
turing.

INTRODUCCION

Enlaltima década, e incluso desde algunas décadas atrds, el mundo se ha ido transforman-
do,latecnologfa se va desarrollando mis y mis a cada momento, lanecesidad de informacién
esinstantineay, por consecuencia, la manera de trabajar se modifica. Enlas organizaciones
esto es una realidad, las formas de relacionarse y de trabajo no son las mismas que antes. Por
ejemplo, en el pasado reciente las reuniones presenciales estaban ala orden del dfa, mientras
que en la actualidad se han ido convirtiendo en reuniones virtuales.

Las generaciones se van transformando al igual que la manera en que se labora en la
empresa. Si bien es cierto que en las dos organizaciones estudiadas atin se realizan las reu-
niones presenciales, cara a cara, también se llevan a cabo de manera virtual, incluso estando
dentro del mismo edificio, con la finalidad de ahorrar tiempo o no tener que trasladarse de
un espacio a otro dentro de la misma organizacién, en especial en estas empresas manufac-
tureras que son de gran tamafio.

Cabe sefialar que las reuniones virtuales son mds frecuentes con compafieros que estin
en otras plantas de la misma empresa, generalmente ubicadas en otros paises, al igual que
con clientes o proveedores. Este tipo de reuniones antes se podian desarrollar a través de
una simple llamada telefénica, pero ahora con la videollamada es mds sencillo el que la otra
persona, o las otras personas, en caso de que sea un equipo de trabajo, puedan compartir
pantalla y ver exactamente sobre lo que se estd hablando, e igual ocurre con los proveedores
o clientes, en caso de alguna especificacién, es mis sencillo verlo a través de la pantalla.
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Partiendo de esto, el objetivo de la presente investigacion es conocer c6mo se da la co-
municacién al interior de las organizaciones, y cémo es la relaciéon de los empleados de las
organizaciones almomento de laborar de manera directa con compafieros de otras empresas
ocon clientes de otros paises, en donde puede haber unabarrera de comunicacién, deidioma
o incluso cultural.

Paraello, se efectudé un anilisis visual en combinacién con diversas técnicas de investiga-
cién, como entrevistas en profundidad, grupo focal, observacién participante y no partici-
pante, las cuales fueron filmadas con la finalidad de tener la oportunidad de ver con detalle
el comportamiento de los empleados, algo que es mds sencillo de observar a través de los
videos filmados. Los resultados de la investigacién muestran que hay oportunidades de
mejora al interior de las organizaciones tanto en el manejo de la comunicacién como en el
fortalecimiento en los temas relacionados con cultura, especialmente un proceso de adap-
tacion para quienes llegan a una empresa con una cultura distinta a la suya.

ESTADO DEL ARTE

Enseguida se muestra cémo la multiculturalidad aporta a la cultura en la organizacién a
través de la comunicacién. Marfa Fitima de Oliveira (2013) destaca que la diversidad cul-
tural estd relacionada con la aplicacién de esta misma cultura en aquellos que se dedican a
esto, lo que puede beneficiar al mismo profesional de la comunicacién al manejar la crisis
en los distintos ambientes en los que se encuentre laborando, ya que se apropian de esa
diversidad en la cultura, coincidiendo con Anne Nederveen (2013). Por su parte, Sanjana
Brijball (2012) se enfoca en examinar la prictica del desarrollo organizacional (DO) de
forma nacional e internacional para conocer el efecto que tienen los valores y las distintas
culturas en las intervenciones de DO, con el objetivo de tener una guia que permita poner
en comun técnicas y pricticas de DO ala culturay a los valores en la misma organizacién
y en la sociedad.

A pesar de que las posturas son diferentes, cada una de las autoras realizé un estudio
cualitativo. Oliveira (2013) y Nederveen (2013) utilizaron como instrumento la entrevista;
la primera la realiz6 a 25 profesionales de la comunicacién, mientras que la segunda, a 100
estudiantes. Por su parte, Brijball (2012) realizé una intervencién para el anilisis de DO en
la organizacién. Tras esto, las tres autoras llegaron a la conclusién de que considerando la
cultura en la que se desarrollala persona, asi como la diversidad, se pueden obtener mejores
resultados tanto en la organizacién como en el desarrollo profesional de la comunicacién.
Asipues, estas autoras tienen una perspectiva positiva en cuanto a que la culturay la diversi-
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dad, al ser manejadas de manera apropiada, pueden aportar al desarrollo de la comunicacién
en las organizaciones.

MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL
Multiculturalidad

Actualmente es comiin que dentro de las organizaciones se dé una multiculturalidad, en es-
pecial en aquellas organizaciones que pertenecen a un corporativo que estd instalado en
otro pafs,como es el caso de Rockwell Collins EEMSA, empresa que se estudi6 en la presente
investigacion, la cual pertenece a un corporativo estadounidense.

Este tipo de organizaciones, como se ha mencionado con anterioridad, son comunes.
La mezcla de culturas, por la diversidad de empleados y jefes, puede ser considerada una
ventaja, pero al mismo tiempo, si no se maneja de manera adecuada, esta diferencia cultural
puede traer problemas. “Incluso cuando personas de diferentes origenes raciales y culturales
hablan el mismo idioma, tienen dificultades para comunicarse entre si” (Fine, 1991, p. 1).
Esto no es nuevo en las organizaciones, es bastante comin; un ejemplo de ello es el caso de
una empresa instalada en Mexicali, la cual durante 10 afios tuvo un gerente de planta corea-
no; el idioma predominante era el inglés, sin ser la lengua materna de este gerente, ni la de
los empleados, todos buscaban la manera de comunicarse de la mejor manera en ese idioma.

En una organizacién integrada por personas de otros sitios que viven una migracion,
incluso en su mismo pafs, estas buscan ser parte de una misma cultura, de una misma so-
ciedad y de la misma empresa. “La diversidad cultural surge de la inmigracién individual y
familiar. Estos emigrantes acostumbran unirse en asociaciones poco rigidas y evanescentes,
que voy a denominar grupos étnicos” (Kymlicka, 1996, p. 25), quieren ser parte de un grupo,
de un sitio en el que se puedan sentir identificados, y al estar en una organizacién pueden
lograrlo con su equipo de trabajo.

Aunado aello, “ladiversidad cultural surge de laincorporacién de culturas que anterior-
mente posefan autogobierno y estaban concentradas territorialmente a un Estado Mayor”
(Kymlicka, 1996, p. 19-20). En las organizaciones, al irse dando esta diversidad entre sus
integrantes se va generando una mezcla de culturas, y se crea asf una diversidad cultural, lo
que puede ser muy benéfico para la organizacién en cuanto a las cuestiones positivas que
cada cultura puede aportar; sin embargo, “debemos insistir en que las organizaciones no
privilegien una voz o una forma de discurso sobre otra” (Fine, 1991, p. 6), en el sentido de
que si estamos hablando de empresas en las que se tiene una mezcla de culturas no se dé el
caso de que predomine una sobre otra.
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Es una realidad que en una organizacién, a través del compartir, se va creando una di-
versidad cultural, que va desde la manera en que se comportan las personas, si comparten
el mismo idioma y, si no es asf, al encontrar la manera de comunicarse y relacionarse. Este
conjunto de personas, si son capaces de vivir plenamente su cultura dentro de la organiza-
cién, en especial si son culturas afines, se puede tener una riqueza cultural impresionante.

“La mayoria de los paises americanos son multinacionales y poliétnicos, como la mayo-
ria de los paises del mundo. Sin embargo, muy pocos paises estin preparados para admitir
esta realidad” (Kymlicka, 1996, p. 40), y es que, en la actualidad, dia con dia se vive en este
tipo de organizaciones, aquellas que llegaron a ofrecer oportunidades de empleo, con una
manera distinta de hacer las cosas y en ocasiones bajo una cultura muy distinta a la del pais
en el que estdn instaladas. “La fuerza de trabajo se ha vuelto cada vez mds multirracial y
multicultural; de aqui al afio 2000” (Fine, 1991, p. 260), y atin en este afio es asf, hoy por
hoy es muy comtin que en las organizaciones se tenga a personal de otras partes del mundo,
ya sea que estén un tiempo considerable o que solamente hagan visitas, pero la realidad es
que cada vez se tiene mds contacto con otras culturas y otros idiomas, hay una apertura de
las organizaciones para ello.

Comunicacion en la organizacion

La comunicacién en una organizacién es clave para su funcionamiento de la misma. El
manejo delacomunicacién puede variar dependiendo de silas organizaciones cuentan o no
conun departamento de comunicacién. Las empresas trasnacionales, en particular, tienen
una situacion especial, ya que ademds de tener o no un departamento de comunicacién se
debe considerar que cuentan con personas de diversas culturas, por lo que la comunica-
cién debe manejarse de otra manera, con la intencién de que se logren los objetivos de la
organizacion.

“La comunicacién es la transferencia de informacién y el entendimiento de una per-
sona con otra. Es una forma de llegar a los demds transmitiéndoles ideas, hechos, pensa-
mientos, sentimientos y valores” (Newstrom, 2011, p. 49), de ahi laimportancia de conocer
hacia quién va dirigida en la empresa, si es para el personal operativo, si es para el perso-
nal administrativo, si es una comunicacién que se va a dar de manera interna o externa.
Cuando la comunicacién al interior de la empresa fluye de manera directa, los empleados
saben hacia dénde valaorganizacién. “Lacomunicacién es, pues, el proceso de integracion
comunitaria de una organizacién: refleja el grado de consenso alrededor de la misién y de
cémo debe cumplirse operativamente en términos de metas y objetivos” (Nosnik, 2003,
P- 54), siendo este punto clave en cualquier empresa, ya que a través de la comunicacién es
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como se informa a los empleados de los objetivos y las metas que tiene la compaiifa; sin la
comunicacién serfa imposible hacerlo del conocimiento de los empleados. Es a través de
la comunicacién como se puede mantener un contacto directo entre los empleados y sus
superiores, es como se pueden exponer las dudas o problemas que se tengan, asi como las
posibles soluciones.

Comunicacién interna

Dentro de la misma comunicacién se debe resaltar de manera particular la comunicacién
interna, que es clave, como se ha mencionado con anterioridad, para el alcance de objetivos.
La comunicacién interna en la organizacion tiene un papel de gran relevancia porque es a
través de ella que se tiene un vinculo entre los empleados y la organizacién, para la difusién
deinformaciény el alcance de objetivos, para ello es que debe de contar con las herramientas
necesarias para poder hacer uso de ellas.

“El objetivo principal de la comunicacién interna es permitir que las partes interesadas
de la empresa tengan la informacién que necesitan en la organizacién. Este objetivo es
posible gracias a diferentes canales dentro de la organizacién” (Lethielleux, 2001, p. 95).
Para que estos canales funcionen, se debe preparar todo un plan y una estrategia para que
la comunicacién sea efectiva, es decir, que reciban la informacién, pero a su vez puedan dar
una retroalimentacién, y que de esta manera se pueda corroborar que se estd teniendo un
correcto funcionamiento de la comunicacién.

Para ello, como parte de la comunicacién interna debe considerarse el uso de la tec-
nologia. “El comunicador humanista tendrd que valorar siempre aquellos enfoques que
presenten a las nuevas tecnologias de la informacién como metafisica, es decir, que su-
pediten la accién humana, los deseos y las esperanzas al perfeccionamiento tecnolégico”
(Del Prado, 2018, p. 83), pero a su vez la forma en que se utiliza esa tecnologfa para el
beneficio de las mismas personas y no solamente como una mera herramienta, que dé un
aporte tanto a la organizacién como a la persona. Por ello, el utilizar a la tecnologia no
s6lo para la creaciéon de productos, sino como un medio para comunicarse, ya sea dentro
de la misma organizacién como con aquellas filiales que pueden estar en otras partes del
mundo, lo que cada vez se hace mds comiin en las organizaciones, el que en lugar de que
se efectiien viajes se puedan tener este tipo de reuniones. Esto no quiere decir que con
esto se eliminen las reuniones cara a cara, sino que algunos temas se pueden tratar de esta
forma, lo que facilita la comunicacién en el momento y, por ende, este canal tendrd el uso
adecuado y efectivo.
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METODOLOGIA

Sellevé a cabo un estudio cualitativo en dos organizaciones manufactureras, una de ellas
instalada en Méxicoy la otra en Corea del Sur. En primera instancia, se realizé el estudio
en la empresa Rockwell Collins-EEMSA, ubicada en Mexicali, México, el cual consistié
en diversas técnicas de investigacion, tales como entrevistas en profundidad, grupo fo-
cal, asi como observacidén participante y observacién no participante. Posteriormente se
efectud el estudio en la empresa Genesem Inc., ubicada en Corea del Sur, en donde se
utilizaron las mismas técnicas de investigacion, variando solamente los eventos para las
observaciones.

Cabe sefialar que cada estudio fue grabado en video para poder efectuar un anilisis
detallado, ya que a través del video se pudo observar al empleado en su ambiente laboral
real, asi como apreciar esos detalles que tal vez no tenian relevancia en el momento en que
se aplicaron las técnicas, pero que quedan grabados por el lente de una cimara y se pueden
reconsiderar posteriormente.

Una parte importante de la metodologia cualitativa es que te brinda la oportunidad de
poder experimentar con técnicas que te permiten ir ms alld, son momentos tinicos, tanto
para el investigador como para la persona o personas que estdn participando en el estudio.
“Lasentrevistas deben entenderse como instancias enlas que el entrevistador y el entrevista-
do juntos crean un lugar comtin. El entrevistador y el entrevistado se comunican como per-
sonas encarnadas y emplazadas, a veces usando tecnologfas de medios en el proceso” (Pink,
2009, p. 82). En el caso particular de Mexicali, en la empresa Rockwell Collins-EEMSA, ya
existfa un trato previo con la persona a la que se estaba entrevistando, lo que ayudé a que
se sintiera en confianza. Tanto el entrevistador como el entrevistado pudieron compartir y
crear un espacio en conjunto, lo que permiti6 conocer a detalle los temas que se abordaron
en la entrevista.

De igual manera, cuando se realiz6 el grupo focal en esta empresa, con la partici-
pacién de seis de los lideres de la empresa, se pudo percibir que durante su desarrollo
se pudo crear ese espacio en el que ellos se sentian coémodos y en confianza para hablar
sobre sus vivencias en la empresa, asi que en ocasiones cada uno de ellos compartia algo
en particular sobre un mismo hecho. “La entrevista crea un espacio para reflexionar, de-
finir y comunicar experiencias. Es, de hecho, un lugar creativo donde representaciones y
entendimientos de la experiencia, mds bien que verdades objetivas sobre lo que se ha ex-
perimentado, se producen intencionalmente” (Pink, 2009, p. 87). A través de la filmacién
se pueden tener observaciones mds profundas que las que se pueden captar en el momento
en que se efectda, puesto que en el momento solo se tiene lo que se alcanza a percibir y
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lo que queda grabado en la memoria; sin embargo, la grabacién en video permite que se
pueda consultar en diversas ocasiones y, por ende, se pueda hacer un anilisis detallado de
distintos puntos de interés.

Alpoderrealizarlas grabaciones de estas entrevistas y eventos se tiene la oportunidad
de que queden guardados de manera permanente estos instantes. “Todas las formas de
interaccién son vilidas para los estudios y no sélo el cara a cara” (Ibanez, 2008, p. 138),
esto facilita en gran medida el que se hagan diversos tipos de anilisis, a través de la gra-
bacién en video es mis sencillo efectuar un anilisis de la postura, gestos, acciones , y esto
muestra el sentir real, mediante esto se pueden detectar fallas y de esta manera enfocarse
en ellas y realizar un plan que permita corregirlas, generando oportunidades que ayuden
ala empresa a ser mejor.

UNIDAD DE ANALISIS
Empleados de la empresa Rockwell Collins-EEMSA en Mexicaliy empleados de la empresa

Genesem Inc. en Corea del Sur. Enseguida, en la Tabla 1 se muestra la manera en que se
llevaron a cabo las mediciones de los sujetos y la variable con la que estd ligada la medicién.

TABLA 1. VARIABLE Y TECNICA DE MEDICION

VARIABLE TECNICA UTILIZADA SUJETOS DE ESTUDIO
Comunicacién Entrevista a profundidad EP1S1
Grupo focal EP2S2
Observacion participante EP3S3
Observacidn no participante EP4S4

Empleados y familiares (México)
Empleados y clientes (Corea del Sur)

Multiculturalidad Entrevista a profundidad EP1S1
Grupo focal EP2S2
Observacién participante EP3S3
Observacién no participante EP4S4

Empleados y familiares (México)
Empleados y clientes (Corea del Sur)

FUENTE: elaboracidn propia.
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En el caso de Rockwell Collins-EEMSA, se tuvo una poblacién de estudio de 8 perso-
nas, incluyendo a dos personas a quienes se les efectud la entrevista semiestructurada (ver
Tabla2). En el caso del grupo focal, este fue realizado con una moderadora y seis empleados
lideres (cargo) de la planta. Las observaciones participante y no participante fueron efec-
tuadas en dos eventos, uno de ellos una comida por el cierre del afio fiscal y el otro un festejo
por el aniversario de la empresa.

Por su parte, enla empresa Genesem Inc., ubicada en Corea del Sur, también se tuvo una
poblacién de 8 empleados, dos de ellos para la entrevista semiestructurada. En el caso del
grupo focal, por la diferencia del idioma se realiz6 con una moderadora, una traductoray 6
empleados lideres (cargo) de la empresa. Las observaciones participantes y no participantes
también se efectuaron en eventos, uno de ellos un concierto de musica cldsicaen larecepcién
de la empresa y el otro una reunién entre un equipo de trabajo de la empresa y proveedores
de una empresa extranjera (ver Tabla 3).

TABLA 2. ANALISIS VISUAL EMPRESA ROCKWELL COLLINS-EEMSA EN MEXICALI

FRAGMENTO
VIDEO DETIEMPO ANALISIS ESPACIO FiSICO ANALISIS VISUAL

DSCN6616 | 16:26-17:08 | Pared de fondo blanca, en el | En este fragmento el entrevistado realiza
centro un sillén color grisen el | muchos movimientos de manos, con los
que el entrevistado estd senta- | que acompafalo que estd compartiendo de
do, él estdvestido conun panta- | informacidn, constantemente voltea a vera
16n gris y una camisa color gris | lacdmara, pero principalmente su vista estd
claro.Alfrente se puedeveruna | enfocada a la persona que lo entrevista. Su
botella de agua. postura es relajada, se refleja su comodidad

al momento de dar respuesta.

DSCF0846 | 3:57-4:25 Una pared de fondo blanca y | Se puede observar que se toma el tiempo
la otra gris. De lado derecho se | para pensar, su expresion facial lo muestra,
puede ver una mesa color blan- | su posturasigue relajada, mantiene més con-
co. El entrevistado estd de lado | tactovisual queantes, porlo que se podia no-
izquierdo, en donde se puede | tar que ya estaba en confianza, también hay
apreciar que estd vistiendo una | que destacar el poco uso que le daba a las
camisa color azul. manos al momento de comunicarse.

Aniversario | 0:00-0:20 Se pueden observar a muchas | Mucho movimiento por parte de la gente,

personas, algunas esperando
en filas, otras sentadas en las
mesas adaptadas bajo las car-
pas blancas, otras mds cami-
nando por el zacate.

sus caras muestran alegria, emocion por ser
parte del evento.
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FRAGMENTO
VIDEO DE TIEMPO ANALISIS ESPACIO FiSICO ANALISIS VISUAL

Cierre 0:00-0:27 Mesa en el centro, de lado iz- | Interaccién entre las personas, se pasan

fiscal quierdo hay dos personas, asi | unasaotras los platosy la comida, asi como
como del lado derecho otras | los acompafiamientos, se pude observar
dos. En el fondo se puede vera | que el gerente de planta, asi como algunos
empleados pasando, hay unos | lideres estdn al pendiente de que los em-
refrigeradores pegados a la pa- | pleados tengan todo en su mesa.
red y frente a ellos estd ubicado
el gerente de planta observan-
docémovatodoenlas distintas
mesas.

DSCN6615 | 17:10-17:48 | Unamesarectangularblancaal | Uno de los participantes moviendo las ma-

centro, mesas en las que esta-
ban sentados los 6 participan-
tes, asi como la moderadora,
una de las paredes era de color
blanco, mientras que la otra era

nos, otro con el brazo en la cara, mostrando
una expresion de aburrimiento. Otros dos
participantes mostrandose muy serios. El
mds participativo mostraba gran movimien-
to de las manos, mientras que otro estaba

de vidrio, lo que permitia que
se pudiera observar el piso de
produccién.

jugando con la botella de agua, sin prestar
mucha atencién.

FUENTE: elaboracidn propia.

Una vez realizado el andlisis de la filmacién de la entrevista a EP1S1, se observé que durante
la entrevista mantenia contacto visual, su postura era un poco fija, con el paso del tiempo
y al realizar algunos movimientos de las manos con algunas respuestas se fue relajando, en
algunas ocasiones se mostraba sonriente. Por su parte, tras el andlisis visual del video de la
entrevista con EP2S2, se observa que su postura al momento de desarrollar la entrevista
fue muy relajada, estaba muy sonriente, en ocasiones incluso se refa, al momento de hablar
realizaba muchos movimientos con las manos, su rostro también denotaba tranquilidad y
confianza.

En el anilisis visual del video del grupo focal FGMGL1 se pudo observar que el ambiente
era muy relajado, los empleados se mostraban contentos, en confianza, se refan y hablaban
entre ellos, algunos de ellos incluso estaban tomando café mientras otros respondian a las
preguntas, mantenian contacto visual entre ellos y con la moderadora, también se mostra-
ban respetuosos al momento en que sus compaiieros hablaban.

Asimismo, durante el primer evento se pudo analizar visualmente que los empleados
tenfan contacto con los otros, era un ambiente de alegria, hablaban entre ellos, se refan,
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algunos incluso tenian contacto fisico con abrazos o en el momento de saludarse, de igual

manera, se tenfa respeto hacia los demds. En cuanto al segundo evento, el ambiente era com-

pletamente festivo, también se podia observar a la gente relajada, contenta, compartiendo

unos con otros, hablando, riendo, habia contacto fisico, en especial entre los empleados y

los miembros de su familia.

VIDEO

Concierto
Genesem 3

Focus group 2

TABLA 3. ANALISIS VISUAL EMPRESA GENESEM EN COREA DEL SUR

FRAGMENTO
DE TIEMPO

6:30-8:00

3:20-3:44

ANALISIS ESPACIO FiSICO

El espacio es muy grande, con mu-
chaluznatural debido a las ventanas
que quedaban detrds del escenario
en el que se estaban presentando
los musicos. Detrds de una mesa
estaban colocadas sillas para que
los empleados se pudieran sentar
a disfrutar el concierto. De lado de-
recho de las sillas se encuentran las
puertasdeentradadelaempresa, de
lado izquierdo el acceso y la recep-
cién para la entrada de empleados y
visitantes. En el fondo se encontraba
una pared, asi como las puertas de
acceso al piso de produccion.

Elespacio de lasalade juntas es muy
amplio, en el centro se encuentra
una mesa circular, en una de las pa-
redes estdn unas pizarras tanto para
escribir como para proyectar

ANALISIS VISUAL

Una de las personas en la primera
fila estaba escribiendo en el celular,
mientras que otra en la segunda fila
estaba grabando con su celular el
evento, otros estaban atentos. En la
tercera fila se podia observar que uno
de los empleados se estaba estirando
delcuerpo, los brazos, la cabeza, como
silamusica lo estuviera relajando. En
la primera fila una persona se estaba
tallando los ojos, igual como si estu-
viera aprovechando el momento para
relajarse. Se podia ver que la postura
de los cuerpos de los empleados era
relajada, que estaban disfrutando de
la musicay del espectaculo.

Los empleados tienen la vista hacia
abajo, el que estd a la orilla izquierda
tiene las manos juntas, el que sigue
con las manos bajo la barbilla, el si-
guienteigual, pero con unaexpresién
pensativa. El cuarto estd mirando sus
palmas, el que sigue tiene las manos
juntas y recargadas en la cara, mien-
tras que el Gltimo se estd tocando el
cabello. El gerente estd caminando
detrds de ellos, hablandoles.
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FRAGMENTO
VIDEO DE TIEMPO ANALISIS ESPACIO FiSICO ANALISIS VISUAL

Reunidn 0:25-1:10 Elespaciodelasaladejuntasesmuy | Tres de ellos estdn sentados, el de la

Genesem 4 amplio, en el centro se encuentra | orilla izquierda estd con la mirada
una mesa circular, en una de las pa- | perdida con el brazo derecho recarga-
redes estan unas pizarras tanto para | do en su cara, el de en medio con los
escribir como para proyectar. brazos estirados en forma de x sobre

otra silla, mientras que el de la orilla
derechaestd conun brazoapoyadoen
la mesa. Por su parte, el gerente, uno
de los empleados y uno de los clien-
tes, estdn hablando junto a la pizarra,
el empleado esté dibujando y dando
una explicacién, los que estdn senta-
dos sélo estan observando cémo pasa
ese suceso.

DSCF2064 0:40-1:25 La pared de fondo esta pintada de | Mira a la entrevistadora al momento
color verde, en donde resalta el lo- | enqueresponde,tambiénmiraaotras
gotipo de laempresa (Genesem), de | partes de la sala, se toma de ambas
ladoizquierdo se puede observarun | manosy hace movimientos con ellas,
pocodefondodelaparedylapuerta | en ocasiones como si se apoyara con
encolorgrisyblanco.Elentrevistado | ellas para hacer énfasis en lo que estd
estd vestido con una camisa blanca | respondiendo, su lenguaje corporal
conellogotipode laempresa, frente | es relajado, incluso llega a sonreir al
a él su computadora de color gris. momento de dar su respuesta.

DSCF2063 1:00-1:17 La pared de fondo esta pintada de | Sonrie al momento en que responde,

FUENTE: elaboracidn propia.

color verde, en donde resalta el lo-
gotipo de laempresa (Genesem), de
lado izquierdo se puede observarun
poco defondode laparedyla puerta
en color blanco y gris. El empleado
esta vestido con una chamarra de
colornegro con el logotipo de laem-
presa, frente a él una libreta de color
azuly una pluma.

realiza movimientos con sus manos,
mira de manera directa a la entre-
vistadora, su postura es relajada, su
comportamiento es a su vez tranqui-
lo, relajado, se puede notar que estd
cémodo. Mientras responde, hay oca-
siones en las que se queda pensativo,
quizd recordando el momento del
que esta haciendo referencia.

Tras realizar el andlisis visual del video de la entrevista de EP3S3, se pudo destacar a través
de las imigenes que denota confianza, se podia percibir su alegria, que estaba contento al
estar respondiendo. Su postura era de comodidad y tranquilidad. Movia constantemente


https://doi.org/10.36105/stx.2021n6.01

86 COMUNICACION Y MULTICULTURALIDAD EN EMPRESAS MANUFACTURERAS - AMBAR EUGENIA GALLEGOS ARREDONDO

sus manos, y mantuvo contacto visual durante el desarrollo de la entrevista. En algunos mo-
mentos se quedaba pensativo antes de responder las preguntas, de igual manera con algunas
de las respuestas sonrefa o incluso se refa.

Por su parte, en el andlisis visual de la grabacién de la entrevista de EP454, se pudo
observar que estaba en una postura relajada, de confianza, durante la misma tenia contacto
visual en todo momento; sin embargo, el movimiento de sus manos no se destacaba tanto,
solamente en algunas ocasiones con algunas preguntas. También se pudo observar que
conforme avanzaba la entrevistay con algunas de las preguntas sonrefa o utilizaba en mayor
medida sus manos.

Tras el anilisis visual del video de FGCGL2, se destaca que los empleados estaban re-
lajados, todos estaban del mismo lado de la mesa, por lo que en ocasiones se comunicaban
entre ellos, mientras algunos respondian otros podian estar bebiendo café o agua; el am-
biente se notaba relajado, en ocasiones se refan, sonrefan bastante durante el desarrollo de
las preguntas. Un punto importante es que uno de los gerentes estuvo en la sala durante el
desarrollo del grupo focal, en un inicio consideré que quiza por su presencia podian sentirse
intimidados y no expresarse libremente; sin embargo, ¢l los estuvo animando a responder
las preguntas, a que participaran.

En el anilisis visual de la grabacién de la reunién entre integrantes de la empresa y
proveedores extranjeros, se pudo observar que los empleados tienen una cercania los unos
con los otros, que se comunican, que tienen contacto visual entre ellos. También se pudo
observar, al ser una reunion con clientes, que su comportamiento era de respeto y de parti-
cipacién, de didlogo y atencién.

En cuanto al segundo evento, tras el andlisis visual se pudo observar que el ambiente era
muy relajado, las posturas eran de comodidad, se podia ver mucho respeto entre ellos, asi
como hacia los miembros de la orquesta. También se notaba que estaban atentos, y que en
ciertos momentos incluso sonrefan. Al final del evento una de las cosas que fueron notables
es que inmediatamente se organizaron para recoger las sillas del lugar, en sus rostros no se
notaba molestia alguna o inconformidad.

RESULTADOS

Se pudo constatar que hay un drea de oportunidad para un mejor manejo de la comunicacidn,
y en especial el de la informacién. Si bien es cierto las empresas no cuentan con un departa-
mento de comunicacién y lainformacién fluye, no siempre es de la mejor manera; ademds, en
ocasiones no se tiene un seguimiento o retroalimentacién para saber si se recibi6 el mensaje.
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La comunicacién entre los empleados fluye de manera positiva, hablan unos con otros
constantemente, se muestran confianza. También con sus superiores existe esa confianza
para expresarse libremente, como se pudo constatar en el desarrollo del grupo focal en
Corea del Sur, en el que el gerente bromeaba con ellos y los animaba a participar, y su comu-
nicacién no verbal denotaba confianza y cercania.

En cuanto a la multiculturalidad que se vive en ambas empresas, es positiva y sana, se
tiene apertura hacia otras culturas y alarelacién con ellas. En Corea del Sur se pudo consta-
tar especialmente que es un tema importante, ya que proveedores de una empresa extranjera
estuvieron en sus instalaciones y a pesar de que la cultura es similar, por ser tanto la empresa
como el proveedor del continente asidtico, hubo una aceptacion a esta cultura distinta. Por
su parte, en el caso de México se da esta multiculturalidad de una manera distinta, en el
sentido de que el mismo gerente de planta tiene otra nacionalidad, por lo que tuvo que pa-
sar por un proceso de adaptacion y podria decirse que incluso de apropiacién de la cultura
mexicana; en uno de los eventos se pudo constatar la cercanfa y comunicacién que tiene con
el personal a su cargo.

ANALISIS Y DISCUSION

Al interior de estas organizaciones se tiene constantemente una variacion en la cultura, en
especial en aquellos equipos de trabajo en los que se presenta una multiculturalidad. Se
pudo observar y constatar que estos empleados estin inmersos en una organizacién en la
que se viven diferencias culturales, ya sea por su gerente de planta o por sus compaiieros,
clientes o proveedores, y como consecuencia hay una modificacién en la cultura, pero no
en un sentido negativo, sino que se reconocen las diferencias, pero se aceptan e incluso se
llegan a adoptar como propias.

Fine (1991) hace notar que, aunque se hable el mismo idioma, pueden existir diferen-
cias, y es que cada persona es tinica, cada persona tiene una cultura, unos valores, una forma
de ser, a pesar de que compartan con otros una misma cultura o un mismo idioma, por la
particularidad de cada uno pueden darse estas diferencias, lo importante es la manera en
que se trabaja con ellas. En ambas empresas han sabido adaptarse tanto al hecho de hablar
un idioma distinto y una cultura distinta como al hecho de hablar el mismo idiomay ala vez
tener similitudes y diferencias culturales.

Por su parte, Kymlicka (1996) sefiala que esta diversidad cultural obedece a la inmigra-
cién que hay, y es que en este tipo de organizaciones que son multinacionales lainmigracién
es algo que pasa dia con dia, ya sea de manera temporal o permanente. También destaca la
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importancia de la incorporacién de las culturas, y en ese aspecto se pudo observar que en
ambas organizaciones hay una apertura hacia otras culturas, ya sea por el trato con compa-
fieros de otras nacionalidades o por su relacién con clientes o proveedores de otros paises,
ambas organizaciones saben que esto es cominylovan haciendo algo muy natural al interior

de ellas.

CONCLUSIONES

Se puede destacar en primera instancia la importancia que tiene la multiculturalidad en
las organizaciones, la manera en que la cultura causa un impacto en los empleados, en sus
emociones y en la misma organizacién. Tras el anilisis realizado, se pudo comprobar que
la cultura es muy distinta entre ambos paises y que efectivamente el personal tiene que pa-
sar por un proceso de adaptacion; estas organizaciones multinacionales y multiculturales
reciben a gente de otras nacionalidades, sin que necesariamente sean empleados de tiempo
completo, pueden ser clientes que estdn de visita, proveedores o empleados que acuden a la
empresa para alguna capacitacién o entrenamiento. El personal de estas empresas ha sabido
adaptarse correctamente, lo que ha ayudado a que las relaciones con proveedores, clientes,
compaiieros de trabajo e incluso jefes se pueda desarrollar adecuadamente.

Como parte de esa multiculturalidad, en estas dos empresas se dan dos situaciones
distintas, una de ellas, Rockwell Collins-EEMSA, estd bajo el liderazgo de una persona de
otra nacionalidad, que tuvo que adaptarse a una cultura de la que pricticamente no conocia
nada; sin embargo, estuvo consciente de ello desde el momento en que asumié el mando,
sabfa que la cultura que predominaba era la mexicanay por ello asumié6 que lo mejor para sus
intereses era dejar funcionar las cosas e ir realizando aportaciones cuando fuera necesario.
Por su parte, la otra empresa, Genesem Inc., tiene el liderazgo de una persona con la misma
nacionalidad, en ella predomina una cultura de respeto por todo, de orden, y al recibir per-
sonas extranjeras muestran ese mismo respeto por ellas y en cierto modo una tolerancia si
es que no conocen la cultura.

En cuanto a la comunicacién, con todo y sus detalles, funciona de manera adecuada, a
pesar de que ninguna de las empresas estudiadas tiene un departamento de comunicacion;
sin embargo, se observé que se realizan gestiones para crearlo, por lo que serfa recomen-
dable que se brinde mds atencién a esta drea, en especial a la manera en que se distribuye la
informacién para que pueda ser mds efectiva. En ambas organizaciones la comunicacién
entre los compaifieros de trabajo, entre empleados y jefes es constante, es positiva, y esto
ayuda a que la relacién en una empresa multicultural funcione de mejor manera.
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RESUMEN

El objetivo de este articulo es conocer, a partir de una metodologfa mixta, cémo perciben
los migrantes centroamericanos en trinsito y los organismos pro derechos humanos enla
Ciudad de México el trato que reciben de la ciudadania y del gobierno. Los resultados de
este acercamiento muestran la pertinencia de indagar cémo es el discurso oficial, cémo se
presenta la informacién de los medios y cémo se la apropian las potenciales audiencias,
debido a que se considera que propician reacciones de violencia en torno al fenémeno
migratorio.

Palabras clave: migrantes centroamericanos, organismos pro derechos humanos, ciuda-
dania, gobierno, comunicacién intercultural.
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ABSTRACT

The aim of this article is to know, based on a mixed methodology, how Central Ameri-
can migrants in transit and the human rights organizations in Mexico City perceive the
treatment of citizens and the government towards migrants. The results of this approach
show the relevance of inquiring about what the official discourse is like, how information
from the media is presented and appropriated by the potential audiences because it is
considered that they lead to violent reactions around the phenomenon of migration.

Keywords: Central American migrants, organizations for human rights, citizenship,
government, intercultural communication.

INTRODUCCION

Los migrantes centroamericanos en transito y los organismos pro derechos humanos en
la Ciudad de México coinciden en que las principales razones por las que se emigra son la
violencia, la falta de oportunidades laborales y el Estado de derecho fallido. Lo que los
migrantes centroamericanos desean es mejorar su calidad de vida y, por ello, trazan su ruta
hacialos Estados Unidos. Sibien la migracion es un fenémeno de todos los tiempos, Henao
e Hincapié (2019) consideran que Centroamérica estd inmersa en una situacién compleja
donde laviolencia, el narcotréfico, las pandillas, la disponibilidad de armas de fuego y la falta
de oportunidades se acenttian propiciando el exilio. Tanto los migrantes centroamericanos
como los organismos pro derechos humanos reconocen que al cruzar la frontera sur de
México los migrantes son victimas de diferentes tipos de violencia, como la violencia sim-
bélica que entrafia la nula atencién de la autoridad para proveerles informacién oportuna
y ttil sobre sus derechos humanos. Adicionalmente, la ciudadania tiene una percepcién
negativa del migrante y no reconoce su dignidad. Conforme los migrantes se adentran al
pais, se enfrentan a robos, secuestros, insultos y explotacién laboral y a una tergiversacién
de la realidad por el discurso oficial y de los medios de comunicacién. Ante este escenario,
el objetivo de este articulo es conocer cémo perciben los migrantes centroamericanos y los
organismos pro derechos humanos el trato que les dan la ciudadania y el gobierno, para lo
cual se realiz6 un estudio piloto utilizando una metodologia mixta. Los resultados de este
acercamiento muestran la pertinencia de indagar cémo es el discurso oficial, cémo se presenta
la informacién en los medios de comunicacién y cémo, desde la comunicacidn, se pueden
abordar problemiticas complejas desde la transdisciplinariedad, que coadyuven a interac-
tuar desde la reciprocidad y no desde la discriminacidn.
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ESTADO DEL ARTE

El estudio de la migracion y la comunicacion se ha contextualizado en las tltimas décadas
desde la globalizacién, caracterizada como un dinimico proceso econémico, cultural, poli-
tico, socialy tecnolégico de interconexién mundial. A nivel internacional, los estudios sobre
comunicacién y migracién se han desarrollado de manera multidisciplinaria bajo la linea
de trabajo de comunicacién, migracién y ciudadania. Al respecto, Pech y Villaplana (2017),
Estrada (2019) y Zorogastua (2015) coinciden en abordar la migracién desde la comunica-
cién. Pech y Villaplana (2017) refieren el trabajo de Amparo Huerta Bailén como referente
de estos estudios ante la llegada masiva de refugiados e inmigrantes a Europa procedentes
del Magreb, Siria, Afganistin, Eritrea, Nigeria o Somalia, asi como los desplazamientos por
México de migrantes centroamericanos y caribefios que buscan llegar a Estados Unidos,
lo cual da pie a cuestionar cémo se construye la comunicacién como un eje de mediacién
entre culturas y entre fronteras. Por su parte, Estrada (2019) investiga la construccién del
discurso periodistico sobre la inmigracién y los inmigrantes en la sociedad espafiola y su
influencia en la sociedad. Asi mismo, Zorogastua (2015) analiza el desarrollo de los nuevos
escenarios comunicativos surgidos con la llegada masiva de la migracién a Espaiia, para
contribuir al conocimiento de la importancia de esas nuevas formas de comunicacién en la
sociedad espafiola, especialmente en el 4mbito de la integracién.

Desde los estudios latinoamericanos y del Caribe, la comunicacién y la migracién se han
abordado desdelainterculturalidad que se establece entre los sujetos migrantes y suinfluencia
enlos estilos de comunicacién. Este abordaje es coincidente con Orozay Puente (2017), Russi
(2016) y Rizo (2004). Para Oroza y Puente (2017) la importancia de los medios de comuni-
cacién en la sociedad, dada su utilidad y caricter informativo o de entretenimiento, se deriva
de que en ellos se nutre cultural e intelectualmente un alto porcentaje de la poblacién. Por su
parte, Russi (2016) considera que la relacién entre comunicacién y migracién debe ser anali-
zada desde la epistemologia y la metodologfa, y sefiala la importancia de ampliar el concepto
de migracién sustituyéndolo por el de procesos migratorios e incorporando lo simbélico
que da sentido a las vivencias, porque la migracién no es trasladar un cuerpo o abandonar el
territorio, sino que es el proceso en el que se vivencian suefios, anhelos, proyecciones, miedos
que se construyen a partir de narrativas y marcas medidticas y no mediiticas. ParaRizo (2004)
estas narrativas relatan la realidad de un espacio y tiempo determinado donde interviene la
interaccion de la trama discursiva que permite la socializacién del sujeto por medio de sus ac-
tos dindmicos, en tanto que imbrican sentidos en sus experiencias de ser sujetos del lenguaje.

En los tltimos afios, el estudio sobre la migracién y la comunicacién se ha abordado
sumando variables como la violencia, los derechos humanos, la ciudadania, el discurso,
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las organizaciones de la sociedad civil, las representaciones sociales o la mediacién. Para
Alvarez (2018) y Perell6 (2020) el estudio de la migracién desde la comunicacién requiere
un abordaje diferente. La propuesta de Alvarez (2018) es pensar al Estado y su relacién con
formas de violencia como la exclusién, el exterminio y el control a partir de la negacién de
derechos, eluso delafuerza,la coerciénylas tecnologias de poder sobre personas que, desde
la hegemonia, han sido concebidas como imprescindibles en la reproduccién del sistema.
Por su parte, Perell6 (2020) considera que es desde la sociedad civil y los derechos humanos
donde se debe reflexionar, debido a que con el tiempo se ha podido constatar que las orga-
nizaciones sociales no han sustituido al Estado, pero si han producido transformaciones en
el seno de éstas, estableciendo nuevas formas de relacién con los poderes publicos.

Para Torre (2017), Melella (2017) y Pech y Villaplana (2017), el andlisis del discurso
forma parte de los estudios de la migracién y la comunicacién. En ese sentido, Torre (2017)
realiza un andlisis cualitativo de los eufemismos como metiforas conceptuales en los co-
municados de prensa que emite el Instituto Nacional de Migracién (INM), que implican
tanto la ocultacién como la tergiversacion de la realidad que constituyen sus actuaciones
de control migratorio en perjuicio de los migrantes en trinsito. Por su parte, Melella (2017)
analiza la representacion del inmigrante en la prensa digital hegemonica argentina durante
2014 — 2016; de este Ultimo afio sefiala que en los principales medios de comunicacién
de la Argentina han circulado discursos xenofébicos, discriminatorios y racistas para con
las comunidades de migrantes latinoamericanos residentes en el pafs. Asimismo, Pech y
Villaplana (2017) analizan el rol que juegan las TIC en torno a la socializacién (la adquisi-
cién e hibridacién de valores, actitudes y conocimientos) y la sociabilidad (la formacién de
amistades), que son poco abordados empiricamente. Desde las representaciones sociales
y las mediaciones, para Rubira y Puebla (2017) los objetos y los sujetos articulados juegan
un papel esencial en la comunicacién. Las representaciones sociales hasta nuestros dias
han alcanzado un desarrollo interdisciplinar y, por su cardcter transversal, tienen una am-
plia aplicabilidad en la comprensién de diferentes fenémenos sociales y humanos como la
migracién. En lo que respecta al estudio de la migracién centroamericana, Arias (2016) y
Lizdrraga (2019) reflexionan en torno al término #7ansito. Para Arias (2016) es un fenémeno
no cuantificable, lo que estd relacionado con tres situaciones que lo hacen dificil de ubicar:
1) la clasificacion del sujeto en trénsito, 2) la temporalidad, y 3) la relacién del trdnsito con
la migracién irregular, indocumentada o sin papeles. Para Lizirraga (2019) sus estrategias
de movilidad son espacios vividos.
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MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL

El estudio empirico sobre la percepcién que tienen los migrantes centroamericanos y los
organismos pro derechos humanos de la ciudadania y del gobierno, se enmarca en la teorfa
delacomunicaciénintercultural. De acuerdo con Fernindez y Galguera (2008) la comunica-
cién es un proceso interpretativo a través del cual los individuos —en sus relaciones, grupos,
organizaciones y sociedades— responden y crean mensajes que les permiten adaptarse a
su entorno y a las personas que los rodean. Para Piller (2017) la cultura es una construccién
ideolégica llamada por los actores sociales al juego para producir y reproducir categorias y
limites sociales, y debe ser el objetivo central de la investigacion de un enfoque critico de la
comunicacién intercultural para comprender la razén, las formas y las consecuencias de lla-
mar a la diferencia cultural en juego. Desde un sentido etnogrifico, Taylor (1871) considera
que la cultura es un conjunto complejo que involucra conocimiento, creencias, arte, moral,
leyes, costumbres, y algunas otras capacidades y habitos adquiridos por el hombre como un
miembro de la sociedad. Por su parte, Scollon y Wong (2001) sefialan que la palabra culturaa
menudo trae mds problemas que soluciones. Porunlado, se tiene que hablar acerca de grandes
grupos de personas y lo que tienen en comtin y, por el otro, cuando se habla de una cultura de
grupos amplios se deberia evitarla sobregeneralizacion mediante el uso del constructo cultu-
ra. De esta manera, lacomunicacién intercultural, de acuerdo con Piller (2017), esun aspecto
de la globalizacién y, al mismo tiempo, es una respuesta a la globalizacién. En la comunica-
ciéninterculturallainfluencia delos grupos involucra aspectos ideolégicos, de socializacién,
en donde se incluyen las creencias, los valores, la religion, las costumbres, la enculturacién,
asi como las formas del discurso a través de las funciones del lenguaje, la informacion y las
relaciones buscando la armonia grupal y el bienestar individual. La comunicacién intercul-
tural para Rizo (2013) es “cualquier situacién comunicativa donde interactian al menos dos
personas procedentes de matrices culturales — geograficas distintas” (2013, p. 27).

Para Alsina (1999), el creciente interés por la comunicacién intercultural se basa en el
incremento de los movimientos migratorios, las facilidades en el transporte que favorecen
los contactos con personas de distintas culturas por los intercambios culturales o académi-
cos, el turismo, la globalizacién y los conflictos interculturales. Desde los sistemas de dis-
cursos, se ha demostrado que los factores importantes de la comunicacién intercultural, de
acuerdo a Scollony Wong (200r1), son: 1) la ideologfa, que engloba la historia, las creencias,
los valores y la religion; 2) la socializacién, que se involucra con la educacidn, la encultura-
cién y aculturacion; 3) las formas del discurso, relacionadas con las funciones del lenguaje,
la informacidn y las relaciones, la negociacion, la armonia grupal y el bienestar individual, la
comunicacién no verbal y el concepto del tiempo, y 4) el sistema facial, que involucra el



SINTAXIS, AfiO 3, NUMERO 6, ENERO-JUNIO 2021 - HTTPS://DOI.ORG/10.36105/STX.2021N6.04 95

parentesco, el concepto del yo, las relaciones dentro y fuera del grupo y la Gemeinschaft y
Gesellschaft (comunidad y sociedad).

En la comunicacién intercultural, el énfasis en la relacién jerdrquica tiene una doble
consecuencia parael discurso. Deacuerdo con Scollony Wong (2001), desde muy temprano
en la vida uno se familiariza sutilmente con las formas discursivas de la relacién jerdrquica.
Primero se aprende a mostrar respeto a los de arriba, luego, a su debido tiempo, se aprenden
las formas de orientaci6én y liderazgo de los que vienen después. Es en la interaccién en don-
de se da el intercambio en la relacién de los seres humanos con base en la comunicacién de
informacién. De acuerdo con Scollon y Wong (2001), la interaccién es siempre la accién
reciproca entre dos o mis agentes, mientras que la organizacién social es la forma en que un
grupo cultural organiza las relaciones entre los miembros del grupo.

LA MIGRACION CENTROAMERICANA

El origen histérico de la migracién centroamericana hacia Estados Unidos tiene que ver
con los momentos coyunturales que acontecen en los paises del Tridngulo del Norte Cen-
troamericano (TNC). De acuerdo con la Fundacién Heinrich Boll México (2016), la crisis
de la vieja estructura del poder oligdrquico condujo a largos afios de guerra y militarismo
en Centroamérica en el siglo XX, especialmente en las décadas de 1970 y 1980, y en ese
contexto, la mezcla de la guerray la politica se ha vuelto inseparable. Desde principios de la
décadade 1980, se experimenté un complejo proceso de cambios politicos en laregion, par-
ticularmente en el TNC. En ese contexto, Castillo & Toussaint (2015) ubican tres momentos
clave de la migracién centroamericana: el primero, con la firma del Tratado de Limites con
Guatemala a finales del siglo XIX y la llegada de jornaleros guatemaltecos a Chiapas en las
primeras décadas del siglo XX; el segundo, con el fenémeno del refugio en la década de los
ochenta del siglo pasado como resultado de la crisis politica centroamericana, asi como el
proceso de militarizacién de la frontera sur, impulsado por quienes lo vefan como una ame-
nazaalaseguridad nacional, y el tercero, a partir de la década de 1990, en que los principales
flujos son los de migrantes centroamericanos en transito hacia el norte, con la intencién de
cruzar la frontera México-Estados Unidos

De acuerdo con Devia (2016), los estados que conforman el TNC se han caracterizado
por ser origen, trdnsito y destino de migraciones debido a la extrema pobreza, exclusién so-
cial, desigualdad, desempleo y altas tasas de homicidio, entre otros factores. En ese sentido,
Canel6n (2018) considera que casi siempre abandonar el lugar de origen o trasladarse a otro
lugar de residencia, ya sea al interior de un pafs o a través de las fronteras internacionales,
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sobre todo tratindose de los habitantes de los paises en desarrollo, puede ser mejor, cuando
es latinica salida para aumentar las oportunidades de ingreso o tener acceso a mds servicios
de educacién y salud.

Alrespecto,datosdela Agenciadela ONU paralos Refugiados (ACNUR,2019) muestran
que cerca de 500 ooo personas entran a México cada afio, procedentes en su mayoria del
TNC. El motivo de esta emigracion, segiin Henao e Hincapié (2019), es que Centroamérica
estd inmersa en una situacién compleja de violencia, narcotrifico, pandillas, disponibilidad
de armas de fuego y falta de oportunidades (en educacién, empleo, salud). De acuerdo con
el informe de la Red de Documentacién de las Organizaciones Defensoras de Migrantes
(REDODEM, 2019) el 84.6% de las personas salieron de sus lugares de origen por motivos
econdémicos, el 11.7% por motivos de violencia, el 2.1% por motivos familiares, 1.2% por mo-
tivos personales, 0.2% por motivos sociales y 0.1% por motivos ambientales. La ACNUR
(2019) sefiala que pareciera que las soluciones ripidas de caricter represivo a problemas
complejos se venden rutinaria y falsamente a una poblacién profundamente traumatizada
por décadas de altos niveles de violencia. El reporte de la ACNUR (2019) para El Salvador
sefiala que el ambiente politico no fomenta un debate puiblico abierto o bien informado so-
bre la estrategia de seguridad del pais y la migracion parece ser parte de la realidad cotidiana
en este pais. El informe para Honduras no es diferente, datos oficiales indican que el 68.5%
de la poblacién estd desempleada o subempleada, y que las mujeres se enfrentan de manera
desproporcionada a condiciones de trabajo deficientes. Por su parte, el reporte para Gua-
temala destaca la pobreza sistémica, desigualdad, discriminacién, exclusion y altos niveles
de impunidad. En 2018 el pais se ubicé en el puesto 127 en el indice de desarrollo humano,
el segundo mds bajo de la region, y aument6 la intolerancia al disentimiento y siguieron en
riesgo las libertades de expresién, asociacién y reunion pacifica.

METODOLOGIA

Como parte de un estudio empirico, se desarrollé una metodologia mixta. La investigacién
cuantitativa consistié en la aplicacion de un cuestionario de diez preguntas cerradas y de op-
cién multiple y una escala de Likert con 35 ftems a diez activistas pro derechos humanos que
ayudan y protegen al migrante centroamericano, con la finalidad de conocer la percepcién
que tienen de la migracién, de la ciudadania y del gobierno. Se contact6 a dos organismos en
la Ciudad de México, uno de ellos impulsé desde 2007 la creacién del Programa de Biisque-
da de Migrantes Desaparecidos con el fin de dar respuesta a las solicitudes de los distintos
paises de Centroaméricay de las diferentes entidades federativas de México. Este organismo
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desarroll6 una plataforma en la que los familiares en bisqueda de sus seres queridos tienen
la posibilidad de compartir el nombre, la foto y los tiltimos datos de contacto con cualquier
persona que tuviera acceso a ella con el fin de tener alguna noticia sobre su localizacién.
Debido a que las solicitudes de biisqueda se incrementaban cada vez mds, la organizacién
opté por involucrarse de una manera mis directa en la bisqueda de migrantes desaparecidos
realizando gestiones con autoridades de México y Estados Unidos paralograrlalocalizacién
de personas. Cabe mencionar que este organismo no alberga a migrantes, solo gestiona datos
e informacién de bisqueda y genera contenidos como campafias de sensibilizacién, asesoria
juridica, mesas de anilisis de la realidad, contacto con periodistas y monitoreo de medios.
El tiempo para responder el cuestionario fue de 15 a 30 minutos, participaron 6 mujeres y
4 hombres, el promedio de edad de los encuestados fue de 26.4 afios, el estado civil de dos
de los 10 encuestados es casados y ocho solteros. Seis de los encuestados son de nacionali-
dad mexicana, y los otros cuatro son originarios de Colombia, Austria, Cuba y Suiza. Con
relacién al lugar de nacimiento, solo dos personas son originarias de la Ciudad de México.

Para la investigacién cualitativa se contacté a otro organismo pro derechos humanos
que, a diferencia del primero, brinda refugio, asesoria juridica, psicolégica y alimentaria a
migrantes proveniente de Centroaméricay del Caribe. Se disefi6 una entrevista semiestruc-
turada que se dividié en dos secciones. La primera seccion registr6 datos de identificacién
como fecha, lugar de la entrevista, hora, duracién, sexo, nacionalidad, edad, estado civil,
lugar de nacimiento, lugar de residencia, escolaridad y otros elementos descriptivos que
detect6 el investigador como complexion, color de piel, estatura, entre otros. La segunda
seccién consistié en una baterfa de 35 preguntas abiertas. Se realizaron dos entrevistas se-
miestructuradas que fueron grabadasy aplicadas a dos migrantes provenientes de Honduras
y Guatemala. Es importante mencionar que tanto los cuestionarios como la aplicacién de la
escala de Likert y las entrevistas, se realizaron en el mes de febrero de 2020 enla Ciudad de
México antes de que iniciara la pandemia por la COVID-19 y se cumpli6 con los protocolos
de confidencialidad para todos los participantes.

RESULTADOS

Los resultados de la metodologia cuantitativa dirigida a activistas de organismos pro dere-
chos humanos reflejan que los principales motivos por los que los migrantes abandonan su
pais son la violencia y la falta de oportunidades. Sin embargo, la lucha por el territorio de
grandes compaiifas mineras y la apropiacion de los recursos naturales son otras de las causas
que generan inestabilidad. Al respecto, ver Grifica 1.
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GRAFICA 1. MOTIVOS POR LOS QUE LOS MIGRANTES ABANDONAN SU PAIS
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FUENTE: elaboracién propia.

Aunado a la violencia, el 60% de los encuestados estd en desacuerdo con que el crimen or-
ganizado sea el tinico riesgo al que se enfrentan los migrantes. Reconocen que los mds vul-
nerables en esta situacion son los nifios y las mujeres ante un Estado de derecho fallido. La
violencia impide que los migrantes centroamericanos estudien y trabajen. La remuneracién
del trabajo es baja, principalmente en oficios como la carpinteria, la herrerfa o la construc-
cién. Consideran que a los migrantes les gusta su pais, sin embargo, las circunstancias los
desmotivany, por ello, deciden migran en bisqueda de mejores condiciones de trabajo y de
vida en los Estados Unidos.

Sobre si es mejor apoyar a los mexicanos antes que a los migrantes centroamericanos,
el 60% estd totalmente en desacuerdo, seguido de un 20% que estd de acuerdo y un 20% se
mostrd neutral (ver Gréfica 2).

GRAFICA 2. PRIMERO DEBERIAMOS APOYAR A LOS MEXICANOS Y DESPUES A LOS MIGRANTES CENTROAMERICANOS
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Conrelacién a que los migrantes tengan las mismas oportunidades de trabajo que cualquier
otra persona, el 40% estd totalmente en desacuerdo y el 40% en desacuerdo (ver Grifica 3).

GRAFICA 3. OPORTUNIDADES DE TRABAJO PARA LOS MIGRANTES
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FUENTE: elaboracidn propia.

El 40% de las personas que trabajan en los organismos pro derechos humanos estin de
acuerdo en que México es un pais racista. En ese mismo sentido, el 70% reconoce que los
mexicanos no conocen los derechos de los migrantes y el 40% estd en desacuerdo con la
afirmacién de que en México se respeta el color de piel, la nacionalidad y la forma de pensar
de los migrantes centroamericanos (ver Grifica 4.).

GRAFICA 4. MEXICO ES UN PAIS RACISTA
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El 60% estd de acuerdo en que a los mexicanos les molesta recibir a migrantes centroamerica-
nos, a pesar de que los flujos migratorios son histdricos y estin normalizados (ver Grifica 5).
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Algunas de las pricticas sociales que han detectado que llevan a cabo los migrantes centro-
americanos son utilizar el tren por miedo a ser identificados y deportados, y una vez que se
encuentran en la frontera sur, esperar a que sea de noche para cruzar la frontera.

GRAFICA 5. A LOS MEXICANOS LES MOLESTA RECIBIR A MIGRANTES CENTROAMERICANOS
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FUENTE: elaboracidn propia.

Los migrantes viajan sin documentos, sin embargo, les interesa regularizar su situacién mi-
gratoria una vez que se adentran al pais. Cabe mencionar que antes de llegar a la Ciudad de
México, los migrantes se emplean en trabajos temporales en rancherias o en fincas de café en
las que reciben un trato explotador. Con relacion a su familia, existe una conexién importante
con lafiguramaternay lo que los motivaa continuar con su suefio parallegar a Estados Unidos
es tener una vida estable y contar con la solvencia econdmica para comprar lo necesario.

Sobre la percepcién que se tiene del gobierno, el 70% estd en desacuerdo con la afirma-
cién de que el gobierno protege a los migrantes (ver Grifica 6).

GRAFICA 6. EL GOBIERNO PROTEGE A LOS MIGRANTES
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De la misma manera, el 60% estd en desacuerdo en que la informacién que ofrece el
gobierno de México sea clara y oportuna. El 40% estd de acuerdo en que la autoridad
no es tolerante con los migrantes y también el 40% estd totalmente de acuerdo en que
las peticiones de los migrantes son ignoradas. El 40% estd en desacuerdo en que la
Comisién Nacional de los Derechos Humanos (CNDH) atiende las quejas de los mi-
grantes y el 50% estd de acuerdo en que el migrante centroamericano es agredido por
la Guardia Nacional (ver Grifica 7).

GRAFICA 7. LA CNDH ATIENDE LAS QUEJAS DE LOS MIGRANTES CENTROAMERICANOS
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FUENTE: elaboracidn propia.

El 60% estd en desacuerdo en que los migrantes son escuchados por las autoridades
mexicanas. En ese sentido, los entrevistados relatan que cuando ingresan a México
no les proporcionan informacién sobre sus derechos sino hasta que llegan a la Ciudad
de México y encuentran a organizaciones pro derechos humanos. Entre sus derechos
se encuentran: la salud, la educacidn, el trabajo y la asistencia legal. Por su parte, los
organismos pro derechos humanos consideran que su principal funcién es ayudara que
el trinsito de los migrantes sea seguro. Al respecto, el 40% estd totalmente de acuerdo
en que lainseguridad es el principal riesgo que enfrentan los migrantes en su paso por
México (ver Grifica 8).
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GRAFICA 8. LA INSEGURIDAD ES EL PRINCIPAL RIESGO QUE ENFRENTAN
LOS MIGRANTES EN SU PASO POR MEXICO
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FUENTE: elaboracién propia.

El 60% estd totalmente de acuerdo en que los albergues ofrecen apoyo a los migrantes cen-
troamericanos. No obstante, estos organismos son neutrales al considerar con un 70% que
el migrante sea acogido por los mexicanos y, por el contrario, consideran que los mexicanos
son apdticos ante la problemitica de este grupo. Adicionalmente, los organismos pro dere-
chos humanos estin totalmente en desacuerdo en que los migrantes se esconden en alber-
gues para no ser vistos y deportados y el §0% estin totalmente en desacuerdo en que los mi-
grantes centroamericanos en transito ocupen trabajos que deberian ser para los mexicanos.

Estos organismos son cercanos a la realidad del migrante y las personas que laboran en
defensa de los derechos humanos tienen en promedio mds de seis afios haciendo este trabajo
y se destacalalabor de personas con una antigiiedad de 15, 19 0 hasta 30 aflos. Los migrantes
consideran que el trato que han recibido en los albergues es bueno, no asi el trato que reciben
por parte de la ciudadania. Alllegar ala Ciudad de México son violentados principalmente
al viajar en el metro y al caminar por colonias aledafias al Centro Histérico y Bellas Artes,
como lo es Peralvillo. Sobresale que en los albergues los migrantes conviven principalmente
con personas de El Salvador, Nicaragua, Honduras, Haiti, Cubay Venezuelay el 70% de los
encuestados considera que la comunicacién que establecen los organismos con los migran-
tes centroamericanos es buena.

El 30% estd totalmente en desacuerdo con que los medios de comunicacién (prensa,
radio, tv, internet) muestran la realidad de lo que sucede en la frontera sur y afirman que los
medios presentan escenas de violencia (ver Grifica g).
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GRAFICA 9. LOS MEDIOS DE COMUNICACION (PRENSA, RADIO, TV, INTERNET)
MUESTRAN LA REALIDAD DE LO QUE SUCEDE EN LA FRONTERA SUR
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FUENTE: elaboracidn propia.

Con relacién al uso de la tecnologfa, el 40% estd de acuerdo en que los migrantes conocen
la tecnologfa y otro 50% estd de acuerdo en que el migrante porte celular. Sin embargo, el
mismo 50% considera que no es sencillo comunicarse con su familia. Los medios de comu-
nicacién que utilizan son la TV, el celular, los cafés internet y las estaciones de wifi gratis,
regularmente pagan de media a una hora para conectarse a internet y comunicarse con su
familia a través de videollamadas (ver Grifica 10).

GRAFICA 10. LOS MIGRANTES UTILIZAN LA TECNOLOGIA
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Con relacién a los contenidos, ven videos en YouTube, tutoriales y en ocasiones consultan
los medios de informacién de su pais. El entrevistado de Honduras identific6 algunos me-
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dios como HCH, Globo TV, Canal 11 y 13 y Tribuna. Estos medios los consulta después de
las cinco de la tarde, hora en la que regresa de trabajar. El entrevistado guatemalteco identi-
fic6 como medios de sulocalidad La Prensa Libre, EIl Diario, Noti 7, Teleprensa,y Sonora que
difunden noticias, aunque él prefiere escuchar musica.

Otro uso del celular es para buscar trabajo; las empresas les solicitan un mail y un te-
léfono para localizarlos. Las redes sociales que mds utiliza son: Facebook, WhatsApp e
Instagram. Finalmente, los migrantes perciben a México como un pafs violento por lo que
se presenta en las noticias, observan en los diarios y por la forma en que la gente se comporta
en un semdforo o en las marchas.

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La comunicacién es poner algo en comtn y desde la comunicacién intercultural la percep-
cién de los migrantes centroamericanos y de los organismos pro derechos humanos dista
del planteamiento tedrico porque no permite el proceso interpretativo a través del cual
los individuos en sus relaciones, grupos, organizaciones y sociedades responden y crean
mensajes que les permite adaptarse a su entorno y a las personas que los rodean. Los mi-
grantes centroamericanos y los organismos pro derechos humanos coinciden en que la falta
de oportunidades y la violencia son los motivos por los que el migrante centroamericano
abandona su pafs. El crimen organizado no es el tinico riesgo al que se enfrentan durante el
transito por territorio mexicano; la violencia de que son objeto por parte de los ciudadanos
y el gobierno es fisica, psicolégica, simbdlica, laboral y econémica.

La forma en que el mexicano trata al migrante centroamericano es posible que esté re-
lacionada con la percepcién que se ha creado del migrantes desde el discurso oficial y desde
los medios de comunicacién. México es un pais racista, porque no se respeta el color de piel,
la nacionalidad y la ideologfa del migrante y se desconocen sus derechos humanos. A pesar
de que los flujos migratorios son histéricos y los migrantes han cimentado naciones, a los
mexicanos les molesta recibir a extranjeros en situacion vulnerable y lo reflejan mediante
la explotacién laboral en empleos temporales en rancherias o fincas de café en donde les
dan un trato explotador. No obstante, a pesar de las vicisitudes, el migrante estd dispuesto
a llegar a Estados Unidos haciendo paradas en diferentes puntos, como en la Ciudad de
México, donde algunos deciden regularizar su situacién migratoria. Quienes permanecen
en la ciudad relatan que han sido agredidos verbalmente en espacios como el metro y en
colonias aledaiias al centro histérico. Asimismo, los migrantes desconocen sus derechos
y obligaciones y tienen miedo a ser deportados, por lo que es a través del grupo, de los
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organismos pro derechos humanos y de la comunicacién como se enteran de que pueden
regularizar su situacién migratoria.

Esto refleja que el discurso oficial y los medios de comunicacién no brindan informa-
cién 1til y oportuna y, de la misma forma, inciden en que no se sientan escuchados, repre-
sentados o seguros por las instituciones encargadas de brindarles seguridad como el INM,
la CNDH o la Guardia Nacional.

CONCLUSIONES

La percepcion que tiene el migrante y los organismos pro derechos humanos de la ciudada-
niay del gobierno es una percepcién negativa que limita la aceptacién del otro, alo diferente
y por ello se discrimina y no se genera reciprocidad. La migracién no es un proceso lineal y
estdtico sino por el contrario, representa procesos transversales y dinimicos desde los cuales
el migrante se representa y se percibe desde el exilio, el trinsito, el destino y (en ocasiones)
desde el retorno o la permanencia temporal o definitiva en algtin pais. Desde su experiencia,
el migrante resignifica su identidad lo cual le permiten adaptarse y entender el mundo desde
los procesos de comunicacién que establece.

Esta forma de estar en el mundo, sugiere abordar problemdticas complejas como la
migracién desde la comunicacion a través del entendimiento en las formas de interactuar
siguiendo las huellas de la comunicacién que establece el migrante, lo cual podria represen-
tar nuevas formas de abordar el fenémeno migratorio atendiendo lo real, lo imaginario y
simbdlico, lo cual se complejiza a partir de lo que se presenta en el discurso oficial o lo que se
narra a través de los medios porque dista de lo que tanto los migrantes como los organismos
pro derechos humanos perciben como real. Conceptos como la solidaridad, la tolerancia, la
violenciay la honestidad desde la comunicacién implica deconstruir la ideologia dominante
o los motivos no solo racionales sino desde las mds profundas motivaciones y aspiraciones
hacia el reconocimiento de la escucha, del didlogo, la dignidad y el derecho del otro. Esto
conlleva entender el porqué del desequilibro en el que se presenta el odio a la otredad, el
incremento de la violencia que carece del reconocimiento y la empatia, la solidaridad hacia
el migrante. Sin duda, un desafio ético, politico, social, econémico y comunicacional para
los sujetos, los grupos, las organizaciones y las instituciones.
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Resumen

Este articulo forma parte de la investigacion doctoral E/ impacto de procesos comunicativos
en la construccion del didlogo entre jovenes ciudadanos y movimientos socioambientales urbanos
como causas del deterioro en su actuar colectivo para la territorializacion urbanay es resultado
del estudio exploratorio para analizar las posibilidades de la presente investigacién. Lo
anterior se realizé en el Centro Universitario dela Ciénega (CUCIENEGA) pertenecientea
laUniversidad de Guadalajara, donde se aplicaron 30 cuestionarios, 10 por drea de estudio
(social, natural y econémica), con 25 preguntas que fueron realizadas conforme a la ope-
racionalizacién del proyecto, tomando en cuenta las variables, dimensiones e indicadores
que definen esta investigacién. Como resultado, se encontraron hallazgos de gran indole a
esta investigacién, observindose la disyuntiva comunicativa presente entre los jovenes ci-
tadinos y los integrantes de los movimientos socioambientales lo que imposibilita el accio-
nar colectivo urbano para la reapropiacién y sentido de pertenencia del territorio urbano.

Palabras clave: comunicacién ambiental, accién colectiva, territorializacién urbana,
ciudadania, movimientos socioambientales.
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bientales urbanos de la Zona Metropolitana de Guadalajara y los jévenes universitarios en su accionar colectivo,
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ABSTRACT

This article is part of the doctoral research The impact of communicative processes in the
construction of dialogue between young citizens and urban socioenvironmental movements as
causes of the deterioration in their collective actions for urban territorialization, this being
the result of an exploratory study to analyze the possibilities of present research. The
above was carried out at the University Center of La Ciénega (CUCIENEGA) belonging
to the University of Guadalajara, where 30 questionnaires were applied, 10 per study
area (social, natural and economic) with 25 questions that were asked according to the
operationalization of the project, taking into account the variables, dimensions and in-
dicators that define this research. Where findings of a great nature were found to this
investigation, observing the communicative dilemma present between the young people
of the city and the members of the socioenvironmental movements, which makes it im-
possible for the urban collective to act for the reappropriation and sense of belonging to
the urban territory.

Keywords: environmental communication, collective action, urban territorialization,
citizenship, socio-environmental movements.

INTRODUCCION

Nos encontramos en una crisis civilizatoria, lo que implica que no es una crisis aislada, o
s6lo una crisis social o ambiental, sino que la problemitica en la que estamos insertos es
mucho mds compleja, englobay articula ambos escenarios. No es casualidad que los indices
de pobreza multidimensional se encuentren al alza en las zonas de tercer mundo, mismas
que son las zonas con mayor riqueza biocultural. Segiin The 2019 Global Multidimensio-
nal Poverty Index (MPI), 1300 millones de personas (23.1% de la poblacién de los 101 paises
incluidos en el estudio) son pobres multidimensionales, de los cuales dos tercios viven en
paises de ingresos medios. Correlacionado lo anterior con algunos datos sobresalientes del
informe del IPBES (2019), 75% del medio ambiente terrestre y 667% del medio marino han
sido alterados significativamente por la accién humana; sin embargo, estas tendencias han
sido menos severas en dreas donde habitan pueblos indigenas y comunidades locales.

Lo anterior nos lleva a reflexionar sobre la problemitica en las zonas urbanas. Parte de
ella ha sido la pasividad en la que vive la sociedad citadina, el consumismo masivo, los este-
reotipos y la necesidad de aceptacién que mediante lo material nos ha hecho una sociedad
individualista, carente de cohesién y comunidad. Sin embargo, y como respuesta a esta si-
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tuacion, han surgido grupos organizados que buscan alternativas de vida mds empdticas con
el otro, humano y no humano; nuevos paradigmas que les permitan cohabitar en su espacio,
simbolizado como territorio. Estos movimientos socioambientales han construido estra-
tegias educomunicativas de manera interna, pero con la sociedad en general su alejamiento
ha ido en aumento como consecuencia de los abusos de que han sido objeto por distintas
instancias (académicas, gubernamentales, de la sociedad civil, etcétera).

En cuanto alos jévenes ciudadanos, vemos como se refleja en la Encuesta de J6venes en
México 2019 que “la forma de participacién mds frecuente de las personas jévenes es votar
(54.3%). En cuanto a la participacién en asociaciones o grupos, la gran mayoria no lo hace.
Los grupos con mayor participacion son los deportivos (29.6%) y el grupo de amigos de la
colonia (26.5%)

Ello demuestra que la participacién de los jévenes en su accién comunitaria es minima.

»

Por ende, el didlogo entre los integrantes de movimientos socioambientales y los jovenes
citadinos es importante para la construccién de un territorio urbano mediante la accién
colectiva.

Estainvestigacion pretende aportar a dichas reflexiones mediante el andlisis de los pro-
cesos comunicativos de los jévenes citadinos y de los movimientos socioambientales ur-
banos para confrontarlo con su participacién y accionar colectivo en defensa del territorio
que habitan.

ESTADO DEL ARTE: INVESTIGACIONES SOBRE PARTICIPACION
CIUDADANA Y AMBIENTE

Existen diversos estudios que abordan la accién colectiva, la participacién ciudadana y
el territorio; sin embargo, su acercamiento interdisciplinario ha sido limitado al articular
dichos conceptos con la comunicacién. Si bien hay investigaciones de accién colectiva y
comunicacién (Ramos, 2015; Zamorano, 2019; Del Valle, Alonso y Farias-Iten, 2016; De la
Cuadra, 2017; Aguilar-Forero, 2016; Subirats, 2019; Jiménez y Pacheco, 2016; Grané Feliu,
2019), estos no se vinculan con los otros dos conceptos, y lo mismo sucede en los otros
casos: Barranquero (2019), Tamayo y Navarro (2018, 2017), Pérez (2019), Guillén (2017)
y Pedraza (2019) ahondan en la participacién ciudadana comunicativa; o bien Lechén y
Ramos (2020), Medina (2018), Blanco y Gom4, (2019), Sinchez (2017), Aranda (2018),
Sili (2019), Molina, (2018), Alandro-Vico, Jivkova-Semova y Bailey (2018), Cortés (2016);
y Olmos, Cota, Alvarez y Sebastiani, (2018) acercan a la comunicacién con el territorio
urbano, pero sin ahondar en el papel de los jovenes y de los movimientos socioambientales.
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He aqui la importancia de vincular dichos conceptos con la comunicacién, mediante la
articulacién de estos en lo que llamamos comunicacién ambiental. Mediante este enfoque
podremos analizar el papel de los jovenes en el accionar colectivo para la defensa y politi-
zacién de su territorio urbano, es decir, territorializar las urbes para defenderlas como el
espacio que habitamos y al que pertenecemos. A continuacién, se desglosan y articulan los
conceptos a abordar.

COMUNICACION AMBIENTAL: EJE COMUNICATIVO
ENTRE LOS JOVENES CITADINOS

Hablar de comunicacién desde una perspectiva educativo ambiental implica, segtin Raquel
Aparicio y Elba Castro (2019), que:

* Lacomunicacién sea horizontal, donde los actores sociales participen en su con-
texto mediante el actuar politico como respuesta a sus necesidades, reconociendo
sus capacidades, derechos y conocimientos.

+ Lasintervenciones comunicativas son procesos interpersonales, donde las solu-
ciones se negocian entre los actores involucrados.

 Seinvolucre a los ciudadanos en procesos de anilisis criticos en temas y cuestio-
nes clave para la resolucién de sus problemiticas socioambientales, resaltando la
diversidad de actores publicos y sociales.

* Se propicien procesos participativos con base en las necesidades de los actores,
sus intereses, pricticas de uso y liderazgos, que le apuesten a la construccién de
procesos, mds que acontecimientos, y contextos, mds que datos.

Por ende, es indispensable definir los conceptos clave que enmarcan esta investigacion, al
ser ejes comunicativos de los jovenes citadinos.

ACCION COLECTIVA EN JOVENES CITADINOS

Laaccién colectiva se define como unarespuestaa problemas sociales y/o ambientales cuyos
recursos simbélicos aumentan el potencial de laidentidad individualy colectiva, favorecien-
do la autonomia, la autodefinicion, la posibilidad del metaconocimiento y la metacomuni-
cacién (Rodriguez Giralt, 2002).
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Por otro lado, Gamson (1992) identifica tres componentes centrales de la accién co-
lectiva:

* Contextos deinjusticia, donde existen orientaciones cognitivas y afectivas que un
actor social define y utiliza para comprender adversidades.

* Capacidad de agencia, donde la conciencia del actor social se orienta hacia la
transformacion de las condiciones ligadas a su problemitica.

* Laidentidad, como proceso de reconocimiento colectivo que permite construir
un concepto de si mediante formas de comprender al otro en el contexto de la
problemitica, lo que implica la necesidad y el deseo de actuar como resultado de
la negociacién de significados y sentimientos en determinado grupo, los cuales
se gestan en su interior.

Con ello podemos decir que la accién colectiva es la base territorial para la toma de de-
cisiones en la resignificacion de espacios urbanos, accionar que provoca cohesién y con-
fianza social a través de aspiraciones comunes y colectivas para contribuir a una vida mas
justay equitativa social y ambientalmente, es decir, construir procesos de transformacién
integral de su realidad.

TERRITORIO URBANO

Ahorabien, definamos territorio como el espacio socioambiental en el que habitan socieda-
des que comprenden, viven y coexisten con sus ecosistemas, generando, a través de ¢, for-
mas de organizacién politica, econdmica, social y cultural. Cada territorio posee miltiples y
diferentes concepciones, que dependen del grupo social que se conforma en un lugar. Como
dice Noguera (2004), cada uno escribe sobre la tierra sus formas de vivir. El territorio, asi,
se constituye como una condicién necesaria para la existencia de la sociedad (Leén, 2016),
fortaleciendo, asf, identidades individuales y colectivas que propician el empoderamiento
de los sujetos sociales (Velasco, 2016). Por ende, territorializar hace referencia a politizar el
espacio local para reanimar la democracia de los ciudadanos en las solidaridades de la vida
cotidiana (Caride, 2006).



114  SINTAXIS, ANO 3, NOMERO 6, ENERO-JUNIO 2021 - HTTPS://DOI.ORG/10.36105/STX.2021N6.05

ARTICULACION DE LOS CONCEPTOS

Estos conceptos son indispensables para comprender el didlogo entre los jovenes ciuda-
danosy los integrantes de los movimientos socioambientales. Para que su accionar colec-
tivo se refleje en la construccién y reapropiacién del sentido de pertenencia al territorio
urbano, es decir, en la territorializacién del espacio que habitan en las urbes, es preciso
contextualizar mediante estos conceptos que pueden ser abordados desde los procesos
de desvinculacién: sociedad-naturaleza, globalizacién, crisis civilizatoria, desterritoria-
lizacién, cultura ambiental, tecnologfas de la informacién y comunicacién (TIC) y el
simulacro social.

Asi, el Diagrama 1 nos muestra cémo la participacién ciudadana, la construccién de
un territorio urbano, la accién colectivay el didlogo de saberes de los jévenes ciudadanos
y delos integrantes de los movimientos socioambientales se relacionan con varios hechos:

* ladesvinculacién entre la sociedad y la naturaleza ha provocado discursos reduc-
cionistas sobre medio ambiente;

* laglobalizacién ha generado una homogenizacién de las culturas;

* lacrisis civilizatoria ha despertado en grupos sociales el accionar para la defensa
de su hibitat;

* ladesterritorializacién ha provocado la pérdida no sélo de ecosistemas, sino tam-
bién de culturas;

* vivimos sin una cultura ambiental y esto ha deteriorado los vinculos interperso-
nales;

e elusodelas TIC ha conducido a nuevas formas de comunicacién;

* el simulacro en la participacién ciudadana es producto de la inmediatez de las
redes sociales virtuales.

Como se puede apreciar, la complejidad que implica el actuar colectivo y, por ende, el didlogo
entre los jovenes citadinos y los integrantes de los movimientos socioambientales, abarca
un sinnimero de perspectivas a abordar; sin embargo, para efectos de este articulo se ahon-
dard en las TIC y en la desterritorializacién como problemas comunicativos para la accién
colectiva urbana en los jévenes citadinos.
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DIAGRAMA 1. CONTEXTO EN EL DIALOGO ENTRE JOVENES CITADINOS
E INTEGRANTES DE LOS MOVIMIENTOS SOCIOAMBIENTALES

Participacion ciudadana

Desvinculacion
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Naturaleza

Crisis
civilizatoria

. \

Cultura
ambiental
’ L.
|

Accidn colectiva

Dialogo
de

saberes ‘
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.
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DEL ACCIONAR AL LIKE: LAS TIC

El ser humano, naturalmente, necesita ser comunidad, porque al ser seres gregarios habita-
mos en conjunto, lo que implica que nos comunicamos e interactuamos constantemente con
otros seres humanos para establecer las pautas de convivencia. Empero, el estilo de vida que
genera la cultura de la prisa ha creado en las personas una terrible individualidad, donde la
competencia y el deseo de satisfaccién inmediata, maquillados con el consumismo, nos ha
hecho seres alejados, preocupados solo por nuestros propios fines, por nosotros mismos.
Aunado a ello, la felicidad se ha vendido como sinénimo de estatus socioeconémico y acu-
mulacién de excedentes. Incluso las redes virtuales forman parte del individualismo; si bien
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el Internet ha generado la llamado red de redes, espacios de encuentro, de reconocimiento,
de conciencia y de compartir experiencias, ideales y criticas en comiin (Gonzilez Villareal,
2016) eluso de éste no siempre ha favorecidolaaccién social y no halogradounaarticulacién
que empodere a los ciudadanos en la toma de decisiones politicas para mejorar la calidad de
vida de todos los habitantes de la urbe.

Velisquez (citado en Rovira Sancho, 2016, p. 9o) retoma la teorfa de las cascadas
informacionales para aplicarla a las redes digitales, y llega a la conclusién de que “los
individuos observan lo que hacen otros y tienden a actuar en el mismo sentido”; pone de
ejemplo que el comportamiento previo de otros usuarios influye en la decisién de nuevos
usuarios para comentar o republicar algo, es decir, que la tendencia de una informacién
que recibe muchos comentarios es continuar creciendo en comentarios, aumentando su
circulacién. El problema de ello es que, aunado a estas cascadas, tenemos una sobreesti-
mulacién informidtica en las personas, por lo que el exceso de publicaciones genera una
especie de sedante en el instinto de actuar de cada individuo, contrarrestando la necesidad
inconsciente de rebeldia y accién colectiva; es decir, que mediante el abuso de informa-
cién compartida en el ciberespacio, los individuos se pierden en el uso de las redes, sin
construir fisicamente colectivos que permitan el accionar real de la ciudadania, mis alld
de un clic en su smartphone.

Aelloabonan Lépez Novelo y Rodriguez Garcia (2019, p. 81), quienes hacen una critica
sobre el papel del ciudadano en la virtualidad, poniendo a discusién si los ciberespacios
“constituyen una extensién de los espacios de activismo ciudadano o una sustitucién de una
verdadera incidencia y protagonismo de los mismos”. Como dice Estela Mateo Regueiro

(2017, p. 58):

Una de las causas de la proliferaciéon de medios tan inmediatos es el hdbito que pueden producir
aun torrente constante de emociones, ya que se transmiten mediante nuestras comunicaciones.
Las emociones pueden resultar muy ttiles en tanto que son las grandes protagonistas para dar el
paso alaaccién, pero en abuso pueden conducir a un estatismo provocado por la falta de nuevos
estimulos y ausencia de reflexién.

En resumen, los ciberespacios han permitido que la gente esté informada, pero no que se
genere un compromiso real por cambiar el paradigma de su contexto y mucho menos que
se forme una reflexion sobre la construccién de territorio urbano como espacio de articu-
lacién social que invite a la ciudadania a actuar critica, justa y equitativamente, es decir, una
cultura ambiental.



COMUNICACION AMBIENTAL, ACCION, PARTICIPACION Y COMUNICACION COLECTIVA - LAURA KARINA MARES ORTEGA 117

DESTERRITORIALIZACION: CULTURA LiQUIDA

Como antes vimos, territorializar hace referencia a politizar el espacio local para vivificar la
solidaridad delos ciudadanos en su vida cotidiana (Caride, 2006). Sin embargo, enla actua-
lidad estamos muy alejados de ello; al no mirar el espacio que habitamos como territorio, no
podemos politizarlo; esto es la desterritorializacién. Para comprenderla necesitamos ahon-
dar enlaindividualidad y nuestra falta de un sentido comunitario, colectivo. La sociedad ha
caido en el error de pensar la felicidad y el bienestar como constructos materiales y raciona-
les que satisfacen la necesidad de encontrar las respuestas de la vida mediante la ciencia y las
tecnologias como tnicos poseedores de la verdad absoluta. Este raciocinio nos hallevado a
ser personas individualistas, a no mirar al otro, a buscar nuestra propia felicidad y bienestar
sin importar el dafio que ello origine, lo que es llamado beneficio/utilidad: el hecho de que
“cada ser humano en particular buscard realizar sus intereses y alcanzar sus beneficios de la
forma que fuere” (Ortega, 2016, p. 35).

Dice Morin (1996) que: “De algiin modo, estamos gobernados por un paradigma que
nos constrifie a una visién separada de las cosas; estamos habituados a pensar al individuo
separado de su entorno y de su hdbitat... a encerrar las cosas en si mismas como si no
tuviesen un entorno”. Con ello vemos que el ser humano, como ser social, es tan individua-
lista que nos hemos convertido en una sociedad liquida, con relaciones liquidas que sélo
satisfacen nuestros deseos inmediatos, sin importar el dafio que le hagamos al otro; lo pri-
mordial estd en evadir sin dolor ni sufrimiento; abiertos siempre a nuevas experiencias que
nos llenen ese deseo inmediato que después de saciarlo se desecha y volvemos a consumir
(Bauman, 2005); una espiral sin fin.

Ademis, la produccién mecanizada ha permitido la concentracién poblacional en las
grandes metrépolis, donde pricticamente se pierde el contacto con el medio “natural”y ala
vez se alimenta al consumismo voraz que despierta comportamientos desmedidos con res-
pecto aloslimites de la naturaleza para soportar los procesos de extraccién y produccién de
bienes. Ospina (2003, p. 03) menciona cémo laindustria nos ha envuelto en el consumismo:
“Hoy la industria sélo soborna al mundo con las golosinas de la comodidad, del descanso,
de la opulencia mezquina y de la acumulacién material”, es decir, que el mercado industrial
nos ha persuadido y convencido de que enla cantidad de productos que se poseen se encuen-
tra el bienestar, aunque paradéjicamente todos los dfas se caduquen y se estén innovando.
Ello trastoca a la naturaleza, percibida infinita, como Rosenzvaig (2006, p. 04) nos dice:
“Haga lo que se haga siempre habrd mas”. Y asi, el consumo desmedido provoca fuertes
deterioros, sin percibir limites, sin importar las causas y consecuencias que ello implica.
Lo tnico relevante es satisfacer nuestras necesidades inconscientes a través de la cantidad
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de bienes materiales (Freud, 1920). Esta conceptualizacién de la naturaleza como capital
ha provocado grandes desequilibrios, desde la pérdida de especies de flora y fauna hasta la
de ecosistemas y paisajes. Ademds de la explotacién natural, el desenfreno del desarrollo
tecnolégico genera procesos de produccién y, por ende, productos cada vez mis peligrosos
para el equilibrio del sistema planetario.

En sintesis, los jovenes citadinos necesitan reapropiarse del espacio que habitan, sentir
y pensar la ciudad en la que viven como su territorio, con ello politizarlo se darfa por afia-
didura y asi el crecimiento urbano serfa pensado en funcién de las necesidades y a favor de
la propia ciudadanfa.

LA PROBLEMATICA SOCIOAMBIENTAL DE LA ZONA
METROPOLITANA DE GUADALAJARA

La Zona Metropolitana de Guadalajara (ZMG) es una de las grandes urbes de México; ello
implica que se encuentre intimamente ligada al consumo, al capital y al progreso, lo que
conlleva ala dependencia de la extraccidn, la explotacion y la industria. Y ha generado en la
poblacién una necesidad de pertenecer a la ciudad sin importar los problemas de movilidad
y/o servicios que se encuentren en su periferia, de modo que la sobrepoblacién es notoria.
La tasa de crecimiento anual de su poblacién ronda entre 2.7% y 1.7% (SEPAF, 2017), lo que
implica un crecimiento del desarrollo urbano desmedido, ademds de una alta demanda de
servicios. La ZMG no cuenta con un Plan de desarrollo que responda a las necesidades bési-
casdela poblacién (agua potable, alimentos, electricidad, drenaje, pavimentacién, caminos,
calles, avenidas, espacios de recreacién, dreas naturales), lo que permite el desarrollo del
sitio gracias al libre albedrio que presenta la industria inmobiliaria, claro, de la mano del
propio gobierno. Es asi como la ZMG crece descontroladamente sin resolver las demandas
de servicios como agua, sistema de drenaje, transporte, entre otros.

Es por ello que la concentracién masiva de poblacién existe gracias al sistema motori-
zado, que ha permitido obtener las grandes cantidades de materiales que se requieren para
su desarrollo (Fernindez, 2011). Es asi como la poblacién de la ZMG puede consumir y
desechar sin preocuparse por las implicaciones de su llegada y su destino final, provocando
que la urbe crezca desmedidamente. Por esta razén, la ZMG no se escapa de la invisibilidad
de los residuos, por lo cual existen zonas donde son depositados, vertederos al aire libre
o encubiertos, e incluso la quema de los desechos. Es tan alta la cantidad de residuos que
los rellenos sanitarios llegan a su limite demasiado ripido. En promedio se generan 1.19
kilogramos por dia por habitante (Municipio de Guadalajara, 2015), dato del 2015 que es
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evidente ha ido en aumento. Estos vertederos se encuentran en las periferias de la ZMG,
pero ademds tenemos aquellos residuos que son tirados en las calles o de forma clandestina
en bosques y/o cuerpos de agua.

Tal es el caso del Bosque EI Nixticuil y de EI Salto, sitios donde frecuentemente se en-
cuentran residuos que contaminan los suelos, el aire y el agua de la zona. Ademds, sufren sus
cuerpos de agua por recolectar los residuos tanto de la industria como de los suburbios. Por
ejemplo, en El Salto las industrias vierten sus desechos téxicos directamente al rio Santiago
(Herrera, 2018) y en Nextipac la empresa inmobiliaria Tierra y Armonia ha contaminado los
acuiferos de la zona debido al depésito de las aguas negras de los desarrollos urbanos: “Hicie-
ron sus conexiones de drenaje y la desembocadura es en nuestro ojo de agua, el ojo de agua es
el que abastece atodo el pueblo,atodalalocalidad de Nextipac” menciona un habitante de Ne-
xtipac (LNN, 2018). Un caso terrible de contaminacién de la ZMG fue el incendio accidental
que sedio enelvertedero de Los Laureles, el cual permanecié encendido por 5 dias, generando
una serie de gases toxicos que se percibian por toda la ciudad, peor atin en las colonias aleda-
fias al basurero. Lo mds lamentable fue la respuesta de las autoridades, quienes concedieron
permisos para el crecimiento del vertedero, no sin antes multar a la empresa responsable de la
recoleccion de residuos, haciendo caso omiso de las solicitudes de la ciudadania y de expertos
para clausurar el relleno sanitario. Dicen los integrantes de Un Salto de Vida (ETIUS, 2019)
que el vertedero contintia operando sin realizar una cobertura total de los desechos y con es-
currimientos ininterrumpidos de lixiviados y consideran necesario el cierre total, ademds de
la realizacién de una evaluacién de los impactos ambientales que haya ocasionado.

En cuanto ala relacién sociedad-naturaleza, el problema de laZMG es el alejamiento de
la poblacién de los ecosistemas en los que coexiste. Ejemplo de ello es que la mayoria de la
poblacién no conoce el Bosque El1 Nixticuil, ni siquiera saben en donde se localiza. Ademis,
para muchos los bosques que cohabitan con la ZMG son vistos como tierras inservibles, al
ser ecosistemas caducifolios la mitad del afio se encuentran en secas, por lo que se perciben
como muertos, lo que nos indica que la poblacién de la ZMG se encuentra completamente
desvinculada de su territorio.

METODOLOGIA

El estudio exploratorio se realizé en el Centro Universitario de la Ciénega (CUCIENEGA),
perteneciente a la Universidad de Guadalajara.

Se selecciond este centro universitario por ser uno de los mis préximos a la Zona Me-
tropolitana de Guadalajara; por contener en sus dos sedes (La Barca y Ocotlin) pregrados
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delas dreas naturales, sociales y econdmicas, dreas que se usardn ya en la investigacién, y por
presentar problemas socioambientales en comiin.

Se realiz6 un cuestionario con 25 preguntas que fueron realizadas conforme la opera-
cionalizacién del proyecto, tomando en cuenta las variables, dimensiones e indicadores que
definen esta investigacion.

Se aplicaron 10 cuestionarios por carrera seleccionada: Periodismo (ciencias sociales)
y Contaduria (ciencias econémicas), presentes en la Sede Ocotldn, y Agrobiotecnologia
(ciencias naturales), con Sede en La Barca. Los encuestados fueron 20 mujeres y 10 hom-
bres, quienes habitan principalmente en la zona conurbada de Guadalajara, sitio en el que
se encuentra CUCIENEGA.

Con lainformacién obtenida se construyeron siete bases de datos, una cuantitativa por
cadacarrera (3) yunadonde se retine lainformacién, ademds de una cualitativa por cada drea.
Para este estudio se tomardn en cuenta principalmente los resultados cuantitativos, aunque
de los cualitativos se obtengan observables para la interpretacién.

COMUNICACION Y ACCION COLECTIVA DE LOS JOVENES CITADINOS DE LA ZMG
Para los estudiantes, el discurso institucional sobre medio ambiente (MA) es principalmente

reduccionistay antropocéntrico,como se muestraen la Grafica1;empero, lapostura conserva-
cionista le antecede, mientras que una vision biocultural o biocéntrica es menos mencionada.

GRAFICA 1. DISCURSO INSTITUCIONAL SOBRE MEDIO AMBIENTE
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.
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Ello responde a la realidad: en un anilisis de la historia de la educacién ambiental (Mares,
2018) vemos que el discurso internacional y nacional sobre MA es altamente reduccionista
e instrumental, predomina el uso de los recursos naturales de manera sostenible, para que
futuras generaciones puedan hacer uso de €l, y se dejan en el olvido los derechos y valores
de la naturaleza por si mismos, al igual que los de la diversidad cultural.

En los medios masivos sucede algo similar (Grifica 2), pero los estudiantes consideran
que estos presentan un discurso mds enfocado al patrimonio biocultural, aunque este con-
cepto lo enfocan mds a comunidades indigenas, sin reflexionar sobre la diversidad cultural
en las urbes, sus zonas conurbadas y las zonas rurales. Sin embargo, los discursos antropo-
centrista y reduccionista siguen presentes.

GRAFICA 2. DISCURSO DE LOS MEDIOS MASIVOS SOBRE MEDIO AMBIENTE
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.

En cambio, la postura personal (Grifica 3) de los estudiantes se centra mis en el discurso
conservacionista, debido a que consideran que el ser humano es una “plaga” en la naturaleza,
es decir, que si no estamos presentes no se afecta al medio ambiente; esto es una postura
antropocéntrica, donde se centra al humano con poder para destruir a la naturaleza.
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GRAFICA 3. POSTURA DE LOS ALUMNOS SOBRE MEDIO AMBIENTE
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.

Ello concuerda con su visién sobre el territorio, que relacionan principalmente con el concep-
to de entorno (Grifica 4), representando a la naturaleza alrededor del ser humano, es decir, /o
que nos rodea,lo que nos coloca en el centro, siendo asi un ente ajeno, exterior a nosotros. Otro
constructo de territorio es el espacio, el cual fue aislado y en pocas ocasiones relacionado con
otro de los conceptos, es decir, que es considerado simplemente el sitio en el que viven, aunque
algunos lo vincularon a la coexistencia y profundizaron mds en la reflexién sobre territorio.

GRAFICA 4. REFLEXIONES SOBRE TERRITORIO
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.



COMUNICACION AMBIENTAL, ACCION, PARTICIPACION Y COMUNICACION COLECTIVA - LAURA KARINA MARES ORTEGA 123

Relacionado conloanterior, se hizo la pregunta sobre laimportancia del espacio en el que habi-
tan, donde podemos ver en la Grifica 5 que sies considerado de alto valor entre los estudiantes.

GRAFICA 5. VALOR DEL ESPACIO EN EL QUE HABITAN
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FUENTE: elaboracidn propia, 2020.

De igual manera, se les pregunt6 sobre la importancia de los ecosistemas (Grifica 6) en el
sitio que habitan. Cabe destacar que se refleja un alto valor de éstos, sin embargo, en las cien-
cias sociales se destacaron posturas de poca, ningunay regularimportancia. Lo que noslleva
anotar que la divergencia entre las ciencias sociales y las naturales sigue bastante presente.

GRAFICA 6. IMPORTANCIA DE LOS ECOSISTEMAS DONDE HABITAN
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.
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Para enriquecer lo antes visto, se les pregunt6 qué ecosistemas se encuentran en el espacio
que habitan (Grifica7). Cabe mencionar que CUCIENEGA se encuentra en el ecotono entre
el Lago de Chapala y el Rio Santiago, lo que se refleja en la respuesta de los estudiantes,
quienes mencionan al rio y al lago, aunque los bosques son muy poco observados, consi-
derdndolos mis como un parque que como el propio ecosistema boscoso. Es importante
mencionar que, aunque no fue la mayorfa, algunos desconocen los ecosistemas en los que
habitan.

GRAFICA 7. ECOSISTEMAS DONDE HABITAN
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.

Para relacionar laimportancia de los ecosistemas con el conocimiento de éstos, se les pre-
gunt6 por las visitas al lugar (Grifica 8). Sus respuestas son impactantes, pues muestran
que la mayoria nunca va a los sitios, a pesar de estar a menos de media hora, es decir, que
conocen los ecosistemas, saben de su importancia, pero la relacién con ellos es minima
o nula.
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GRAFICA 8. VISITAS A LOS ECOSISTEMAS DONDE HABITAN
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FUENTE: elaboracidn propia, 2020.

Sin embargo, los estudiantes consideran que estos ecosistemas son su hogar y el espacio
con el que coexisten (Grifica 9). La pregunta entonces es spor qué si los ecosistemas son
considerados su hogar y el espacio de coexistencia no son visitados? Esta reflexion es mo-
tivo para la realizacién de talleres con los j6venes de CUCIENEGA, que se llevarin a cabo
posteriormente con la finalidad de acercarlos a la reapropiacion del espacio que habitan.

GRAFICA 9. RELACION CON LOS ECOSISTEMAS DONDE HABITAN
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FUENTE: elaboracidn propia, 2020.
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Otro de los dmbitos abordados fue su conocimiento sobre la problemitica socioambien-
tal de la zona (Grifica 10), donde podemos resaltar que las personas suelen relacionar
lo ambiental con la basura y la contaminacién, pero no con aspectos sociales. Ello nos
lleva a la simplicidad con que se mira la problematica de la zona, al no vincular todos los
aspectos.

Llama la atencién que, a pesar de estar en contacto directo con el rio Santiago, uno de
los mds contaminados del planeta (AFP, 2015), el mal olor no sea una de sus prioridades,
cuando al estar uno presente en la zona el olor fétido es bastante pronunciado, incluso desde
que uno va por la carretera a Chapala.

GRAFICA 10. PROBLEMAS SOCIOAMBIENTALES DE LA ZONA
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.

Al respecto se les pregunt6 si hacen algo para solucionar la problemitica socioambiental
(Grifica 11). La mayoria afirmé hacer algo, aunque si sumamos los que dijeron que no con
los que no saben, el porcentaje de negatividad es mayor; ademds de que los que respondieron
afirmativamente se refirieron a actividades en las que alguna instancia del gobierno es quien
los invita, como la recoleccién de basura. Empero, las acciones colectivas y/o organizadas
comunitariamente no figuran.
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GRAFICA 11. ACCIONES PARA SOLUCIONAR PROBLEMATICA
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FUENTE: elaboracidn propia, 2020.

Para conocer su relacién con otros grupos sociales, se les pregunt6 si tenfan algtin acerca-
miento a movimientos socioambientales (Gréfica 12), y en su mayoria respondieron que
no. Esto confirma lo anterior, que su escasa participacién para resolver la problemitica
socioambiental se da principalmente si el gobierno se los solicita, al ser esta instancia con-
siderada la responsable de solucionar los problemas, y no la sociedad.

GRAFICA 12. ACERCAMIENTO A MOVIMIENTOS SOCIOAMBIENTALES
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FUENTE: elaboracidn propia, 2020.
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A quienes respondieron que si (10), se les solicit6 que indicaran por qué medios han tenido
este acercamiento (Grifica 13). Los medios mencionados fueron la asistencia a conferen-
cias y el acompafiamiento a manifestaciones. Llama la atencién que en el émbito virtual no
hubiera incidencia.

GRAFICA 13. MEDIOS DE ACERCAMIENTO A MOVIMIENTOS SOCIOAMBIENTALES
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.
Enseguida se les pregunté cémo ha sido ese acercamiento (Grafica 14), alo que respondie-

ron que principalmente ha sido ayudando en actividades y en pliticas, seguido de apoyo al
movimiento; de nuevo, lo virtual no salié a relucir.

GRAFICA 14. COMO HA SIDO EL ACERCAMIENTO A MOVIMIENTOS SOCIOAMBIENTALES
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.
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Para poder comprender su déficit de accién colectiva se les preguntd qué es participacion
ciudadana (Grifica15). Como podemos ver,comprenden lanecesidad de trabajar en conjun-
toy buscar soluciones, pero no se conectan con reflexionar, es decir, no existe la complejidad
en la participacién ciudadana, donde es indispensable reflexionar para buscar soluciones y
accionar en conjunto; para los estudiantes son sucesos separados.

GRAFICA 15. ¢QUE ES PARTICIPACION CIUDADANA?

® Nada

W Quejarse
Reflexionar

W Buscar soluciones

M Trabajar en conjunto

FUENTE: elaboracidn propia, 2020.
Siguiendo con la participacién ciudadana, se les pregunté qué tan importante es esta (Gra-

fica16). La mayoria contestaron que es indispensable, asi que la cuestién es: ¢sila participa-
cién ciudadana es indispensable, por qué no hay un accionar colectivo?

GRAFICA 16. IMPORTANCIA DE LA PARTICIPACION CIUDADANA
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.
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Para responder a ello, les preguntamos si la sociedad puede politizar el espacio en el que habita
(Grifica17)yquéimportanciatiene esto (Grifica18). Lamayorfarespondieron afirmativamen-
te, aunque un buen niimero menciond que no, o que no sabe, lo cual equilibra las respuestas.
Con respecto a laimportancia de politizar el espacio, si tienden a darle peso, pero no del todo.

GRAFICA 17. LA SOCIEDAD PUEDE POLITIZAR EL ESPACIO EN EL QUE HABITA
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.

GRAFICA 18. IMPORTANCIA DE POLITIZAR EL ESPACIO
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.
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Continuando con las reflexiones anteriores, se les pregunté qué tanta importancia atribuye
a la labor de los movimientos socioambientales (Grifica 19). Los estudiantes consideran
que es muy importante e indispensable; pero si es tan importante, ipor qué no participan
estos jovenes?

GRAFICA 19. IMPORTANCIA DE LA LABOR DE LOS MOVIMIENTOS SOCIOAMBIENTALES
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.

Entonces se les pregunt6 si estarian dispuestos a participar en los movimientos socioam-
bientales (Grifica 20). Los estudiantes afirmaron estarlo, por lo que de nuevo surge la cues-
tion: si es tan importante y estdn dispuestos, spor qué no participan estos jévenes?

GRAFICA 20. DISPONIBILIDAD PARA PARTICIPAR EN LOS MOVIMIENTOS SOCIOAMBIENTALES
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.
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Por 1ltimo, preguntamos qué le hace falta hacer a los movimientos socioambientales para
que otras personas se sumen a su labor (Grifica 21), alo que respondieron con una lista de
acciones en las que la comunicacién es un eje indispensable, lo que le da peso y sustento a
este proyecto de investigacion.
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GRAFICA 21. ¢éQUE LE HACE FALTA HACER A LOS MOVIMIENTOS SOCIOAMBIENTALES?
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.

ANALISIS Y DISCUSION

Como podemos observar, existen reduccionismos tanto en lo ambiental como en lo social,
que son consecuencia del modelo de vida, ciencia y relacién con la naturaleza que como
sociedad hemos construido.

En las ciencias caminan por un lado las dreas sociales y por otro las naturales, sin unifi-
carse y complementarse. Eso mismo sucede dentro de las dreas, donde la hiperespecializa-
cién ha provocado que no se voltee a ver al todo, es decir, que se fragmenta el conocimiento,
perdiendo de vista la complejidad de los fenémenos.

Respecto alo ambiental, catalogamos a los ecosistemas como un ente aislado del ser hu-
mano, fuera de nosotros, lo que haimplicado quelarelacién con la naturaleza sea meramente
de uso. Aunado a ello, el discurso institucional sobre este tema se vincula directamente con
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el aprovechamiento econémico de los recursos naturales, lo que genera una sobreexplota-
cién de la vida natural.

Del mismo modo, como sociedad fragmentamos la vida y las interrelaciones, lo que ha
propiciado la desarticulacién social, lo que se refleja en la falta de accién colectiva en busca
de una mejor vida.

Empero, existen grupos sociales que se han unido para contrarrestar lo anterior, gene-
rando espacios de reflexién y accionar colectivo. El problema radica en que ha sido solo de
manera interna (didlogo intersubjetivo) pero no con la sociedad.

CONCLUSIONES

Como vimos, la importancia de la investigacion en curso se deriva de ahondar en los pro-
cesos comunicativos de los movimientos socioambientales, y analizar la pasividad de los
jovenes citadinos en su accionar colectivo.

Este estudio exploratorio nos ha permitido constatar la ruptura comunicativa entre
ambos escenarios. Los estudiantes de CUCIENEGA son un ejemplo del vicio comunicativo
que como sociedad venimos cargando.

Mediante esta investigacién se pretende generar puentes de reflexion socioambiental
con los estudiantes de CUCIENEGA, considerando como base la pregunta: ;jpor qué no par-
ticipan estos jovenes?, aun cuando consideran indispensable la participacién ciudadana, el
accionar colectivo y la politizacién del espacio en el que habitan.

Ademis, es importante reflexionar con los movimientos socioambientales sus estrate-
gias comunicativas con la sociedad, especialmente conlos jévenes, lo que contradice alo que
otros estudios mencionan (Ramos, A. 2015; Lechén, D.,y Ramos, D., 2020).

Por tltimo, la comunicacién desde una perspectiva ambiental es la base para la cons-
truccién de reflexiones sobre las formas comunicativas de la ciudadania, sobre todo parala
vinculacién de ésta mediante el didlogo, generando asi una participacién mdis activay colec-
tiva que permita politizar el espacio en que habitamos y repensarlo desde una perspectiva
territorial.
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RESUMEN

Elarticulo desarrolla un primer acercamiento relativo al desarrollo de estrategias de comu-
nicacién que contribuyan alaapropiacién multicultural y promuevan la prictica intercultu-
ral en México con el fin de disefiar estrategias de comunicacién que favorezcan el desarrollo
social equitativo. A lolargo de al menos cuatro décadas, México haenfrentadola carenciade
politicas econémicas, juridicas y sociales que permitan la cohesién de todo el tejido social, y
tampoco ha podido desarrollar estrategias de comunicacién que favorezcan dicha cohesion.
México, al ser un pais pluricultural, enfrenta un reto mayor en la construccién y la comu-
nicacién de estas politicas, pues tiene que conciliar una infinidad de hébitos, costumbres,
historias y conmovisiones, no solo de los pueblos originarios, sino del resto de la poblacién
que se considera no indigena. En consecuencia se intenta visibilizar la importancia de la
cultura y el capital cultural como patrimonio y nuevo indice de desarrollo.

Palabras clave: comunicacién, cultura, desarrollo social, interculturalidad.
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ABSTRACT

The article develops a first approach related to the development of communication
strategies that contribute to the construction of multicultural appropriation and the
degree of intercultural practice in Mexico in order to design communication strategies
that favor equitable social development. Throughout at least four decades, Mexico
has faced the lack of economic, legal and social policies that allow the cohesion of all
social groups, it has also not been able to develop communication strategies that favor
said cohesion. Mexico, being a multicultural country, faces a greater challenge in the
construction and communication of these policies as it has to coincide with an infinity
of habits, customs, stories and emotions, not only of the original people, but of the rest
of the population that considers itself non-indigenous. Consequently, an attempt is
made to make visible the importance of culture and cultural capital as an heritage and
anew development index.

Keywords: communication, culture, social development, interculturalidad.

INTRODUCCION

La globalizacién es un proceso y un fenémeno que, aunque ha potencializado la inte-
gracion, el crecimiento econémico y la modernidad de una gran diversidad de entidades
a nivel global, ha repercutido profundamente en “la estructuracién de las sociedades y
comunidades territoriales y planetarias” (Bauman, 2015, p. 10). En las dlltimas décadas, la
imposicién del modelo econémico global propio del pensamiento moderno hegeménico
ha profundizadola desigualdad en Méxicoy, por tanto, ha provocado una mayor fragmen-
tacién social, siendo las comunidades étnicas unas de las mas violentadas, cuya identidad
cultural es uno de los principales bienes afectados por este proceso (Moray Villar, 2015).
Como consecuenciade la dinimica multidimensional de la globalizacién, se han visto im-
pactados los procesos politicos, econémicos, sociales, juridicos, tecnolégicos y culturales
de las distintas entidades en México y se ha generado una gran tensién en la distribucién
y el aprovechamiento de todo tipo de bienes y recursos a nivel local y regional de todos
los grupos sociales (Coppelli, 2018). Mientras esto sucede, el Gobierno de México no
halogrado consolidar politicas y estrategias claras y efectivas que permitan el desarrollo
social equitativo de todos los ciudadanos, y especialmente de las comunidades étnicas.
Ante este escenario, scudl es la relacion entre el capital cultural, la comunicacién y el
desarrollo? ;En qué medida las estrategias de comunicacién contribuyen a la construc-
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cién de escenarios posibles desde el capital cultural para favorecer el desarrollo igualitario
en un pais pluricultural como México a través de la interculturalidad? ;En qué medidala
practica intercultural se convierte en un actor para la cohesién y el empoderamiento de
los ciudadanos para que favorezca el desarrollo de todos por igual? ;Cuil es el papel que
deben desempefiar los gobiernos, el tercer sector (TS) y la ciudadania en un escenario
como éste?

El proyecto de investigacion titulado Estudio sobre el capital cultural y las apropiaciones
multiculturales de las comunidades étnicas, la ciudadania, el tercer sector y los gobiernos en
la prdctica intercultural para el desarrollo social equitativo pretende evaluar el impacto del
discurso de la cultura, el capital cultural y la apropiacién multicultural de los diferentes
grupos sociales para disefiar un plan estratégico de comunicacién que favorezca el desa-
rrollo social equitativo local de la Regién Suroeste de México, especialmente en las comu-
nidades étnicas del Pueblo Amuzgo, grupos emprendedores de los estados de Guerreroy
Oaxaca cuyaactividad econémica principal es la produccién y comercializacién de bienes
derivados de su herencia cultural y que a lo largo de la historia han sido marginados por
los esquemas hegemonicos de desarrollo.

ESTADO DEL ARTE

En el segundo informe mundial sobre la diversidad cultural Invertir en la diversidad cul-
tural y el didlogo intercultural,1a Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion,
la Ciencia y la Cultura (Unesco) afirma que gracias a los intercambios comerciales en un
entorno internacional cada vez mds complejo y dinimico, se fortalece la integracién social
que da paso a nuevas formas de diversidad cultural. La cultura no es estitica, es por esto
que la reconoce como un didlogo que permite fortalecer la identidad de los individuos
y, a su vez, desarrollar la competencia de establecer vinculos transculturales (Unesco,
2009). Las culturas comparten un patrén universal, un capital simbélico formado por la
creatividad, laideologfa, los valores, las tradiciones, las costumbres, la intelectualidad, las
economias —domésticas y politicas— asi como los modos de reproduccién y produccién:
la cultura se aprende a través de procesos dindmicos conscientes e inconscientes —en-
culturacién, inculturacién y aculturacién— mediante la interaccién con los otros, lo que
permite el enriquecimiento de las distintas identidades en lo individual y lo colectivo. Este
proceso es el que dapasoalanocién deinterculturalidad, que se refiere al conjunto de pen-
samientos y creencias que permiten cohesionar los grupos humanos en una interaccién
yuxtapuesta e integrada con otros distintos dentro de un mismo espacio geogrifico. El
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didlogo intercultural es una herramienta con la cual se pueden generar espacios en donde
se fortalezcan procesos sociales como la participacién colectiva y solidaria, con los que se
promuevan la igualdad, la equidad, la justicia y la integracién como base de una politica
integral de desarrollo, sin que ésta se convierta en un modelo de imposicién y negacién
(Hurtado y Restrepo, 2017). Como agente social, la interculturalidad es un proceso y
una accién de indole comunicativa cuyo andamiaje subyace en las experiencias humanas
a través de la escucha, la flexibilidad cognitiva, la empatia, la humildad, la tolerancia, la
negociacién y la hospitalidad y los valores universales que se fortalecen en el proceso de
enseflanza-aprendizaje (Unesco, 2009).

En el contexto internacional se han desarrollado varias propuestas relacionadas con la
medicién de la cultura como factor de desarrollo y variable de investigacion. Dos han sido
elaboradas por la Unesco desde la vision eurocéntrica de la modernidad. La primera es la
de los llamados Indicadores Unesco de Cultura para el Desarrollo (1UCD), que cubren siete
dimensiones del desarrollo: economia, educacién, gobernanza, participacién social, equi-
dad de género, comunicaciény patrimonio, enlos que la culturaesun aspecto transversal a
todas ellas. La segunda propuesta de la Unesco es la Educacion para la Ciudadania Mundial
(ECM) también llamada Modelo de promocidn de ciudadania y convivencia para una cultura de
paz, en el cual la educacion es el pilar fundamental para formar ciudadanos responsables
y empdticos hacia la problemdtica global y principalmente local (Unesco, 2020). Por otro
lado, estd la propuesta del Buen Vivir (BV), atin en proceso de construccién conceptual
y medicién, la cual incluye variables y dimensiones como la desagregacion territorial, el
sentido colectivo, la educacién y la construccién participativa a partir de la construccién
de didlogos entre los territorios y las cosmovisiones en Latinoamérica (Garcia y Guar-
diola, 2016). También estd Comunicacion para el Desarrollo y el Cambio Social (CDCS), una
propuesta desarrollada en Espaiia, la cual estd dirigida al TS e incluye variables como la
ciudadania solidaria. Para la realizacién de este proyecto de investigacion, se estudiardn
las dimensiones de la cultura desde el enfoque transversal a todos los dmbitos de las inte-
racciones humanas, asi como la dimensién comunitaria y la educacién relacionada con la
formacién de una cultura parauna ciudadania solidaria o participacién ciudadana. En este
orden de ideas, se muestra a continuacién el andlisis de algunas de las investigaciones ob-
tenidas mediante bases de datos especializadas como Scopus, ProQuest, Dialnet, Latindex,
Redalyc, Ebscoy Scielo principalmente, realizadas en México, Venezuela, Ecuador, Chile y
Espaiia entre el 2015 y el 2020, que coinciden en la importancia de generar puentes entre
la cultura, la educacién y la participacién ciudadana a través de la comunicacion.

Los proyectos de investigacion de Arias y Phélan (2016), Palacios (2017), Partida
(2019), Moreira y Aguirre (2019), y Ceballos-Castro (2020) incluyen el estudio de la
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cultura asi como la dimensién comunitaria de ésta, propuestas por la UNESCO, el BV y
la cDCS, con el objetivo de medir su impacto en el desarrollo y en la formacién de ciu-
dadanos responsables para el cambio y la transformacién social. De manera particular,
Partida (2019) mide el impacto de la cultura no solamente como industria, diferenciador
de estatus o indicador de estilos de vida, sino también como factor que impulsa el desa-
rrollo. Por otro lado, Palacios (2017), Moreiray Aguirre (2019), Ceballos-Castro (2020),
y Arias y Phélan (2016) miden la dimensién comunitaria solidaria para comprender y
evaluar laimplicacién de la participacién ciudadana dentro de los procesos del desarrollo
y cambio social a través de la cultura. Moreira y Aguirre (2019) realizan el estudio para
analizar, comprender y evaluar la problemaitica local y comunitaria relativa a los dmbitos
politico, juridico, social, cultural y econémico con el fin de formular una solucién viable;
Ceballos-Castro (2020) se proponen demostrar la importancia del TS como mediador
entre el Estado y la ciudadania en la construccién de didlogos sostenidos para el cambio a
través de la implementacién de estrategias de comunicacién para el desarrollo; mientras
que Ariasy Phélan (2016) tienen como objetivo contribuir en la construccién del BV como
paradigma conceptual y metodoldgico para el disefio de modelos de comunicacién con
una visién social y territorial diferenciada en la cual se integren indicadores alternativos
alos que se utilizan a nivel global.

A nivel metodolégico, se observa que en estas investigaciones se implementaron dis-
tintos enfoques: Partida (2019) y Arias y Phélan (2016) realizan trabajos cuantitativos a
través de estudios comparativos de varias ciudades y municipios con distintas caracteris-
ticas sociodemogrificas, territoriales y de gobernanza cultural. Partida (2019) compara
tres ciudades distintas (Bilbao, Estocolmo y cinco municipios del drea metropolitana
de la Ciudad de Guadalajara en México) a través del uso de un modelo extendido en el
que agrupa 27 variables distintas clasificadas en las siete categorias generales del modelo
original TUCD que propone la Unesco, utilizando los resultados registrados por varias in-
stituciones gubernamentales e independientes de cada paisy que evaltian las aportaciones
de las1cC. Por su parte, Arias y Pheldn (2016) realizan la comparacién de cuatro zonas
distintas de un municipio en Ecuador mediante la evaluacién de seis derechos ciudada-
nos, 11 dimensiones y 32 variables distintas propuestas por el BV (Tabla1).
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TABLA 1. COMPARATIVA DE LOS MODELOS CUANTITATIVOS DE
LAS INVESTIGACIONES DE PARTIDA (2019) Y ARIAS Y PHELAN (2016)

Comunicacién

Libertad de expresién

7 DIMENSIONES 27 VARIABLES 6 DERECHOS | 11 DIMENSIONES 32 VARIABLES

Economia Contribucién Sociales Vivienda Alcantarillado

Empleo generado Agua de red ptblica

Gasto doméstico Techos resistentes

Subsidio Paredes resistentes
Educacién Multilingiie Hacinamiento

Artistica Alimentacion Seguridad alimentaria

Formacién profesional Educacion Educacion universitaria

Patentes Hasta primaria

Graduados Capacidad para la actividad realizada

Extranjeros titulados Salud Enfermedades con acceso a tratamiento

Intercambios académicos TIC Acceso a celular

Ranking de universidades Teléfono convencional
Gobernanza Marco regulatorio Econdmicos Seguridad social | Acceso a seguridad social

Marco politico e institucional Situacion Ingresos materiales

Participacién ciudadana financiera Ayuda financiera

Seguridad Produccién y venta de bienes agricolas
Participacion Actividades fuera del hogar Tierras agricolas con venta organizada
sodial Actividades relacionadas Tierras agricolas

Tolerancia multicultural Tierras agricolas (menores a 1 ha)

Tolerancia LGTBI Tierras agricolas (entre 1y 5 ha)
Igualdad de Igualdad de género entre Tierras agricolas (entre 5y 50 ha)
género hombres y mujeres Acceso a sistemas de riego

Percepcion de laigualdad Ambientales Practica Quema de pastizal en comunidad

de género ambiental

Tala de drboles en comunidad

Uso de pesticidas

Ganado bebe agua en sus tierras

Acceso y uso de internet

Patrimonio

Participacion

Participacién

Juntas parroquiales

ciudadana Asambleas municipales
Sostenibilidad Organizaciones productivas
Libertad Seguridad Frecuencia de asaltos
Infraestructura Percepcion de la respuesta policial
Toman justicia por propia mano
Conexidn local y global Colectivo Comunidad Participacién en trabajo comunitario

FUENTE: elaboracion propia a partir de Partida (2019), y Arias y Phélan (2016).
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Por otro lado, Moreira y Aguirre (2019), Ceballos-Castro (2020) y Palacios (2017) re-
alizan estudios cualitativos de casos colectivos mediante el anilisis historiografico, biblio-
métrico y lingiiistico, prospectiva aplicada a paneles y sistematizacion de experiencias a
través de entrevistas semiestructuradas, didlogos, fichas personalizadas, libros de campo
asi como planificacién y andlisis de contenidos. Particularmente Moreira y Aguirre (2019)
aplican el modelo de ECM a un grupo de 63 nifios entre 6 a 12 afios, junto con sus padres,
que pertenecen a una de las comunidades vulnerables en un municipio de Ecuador; dicho
modelo cuenta con 12 categorias agrupadas en tres dmbitos de aprendizaje, y entre ellas
destacan las correspondientes a la intervencién social. Ceballos-Castro (2020) aplica el
modelo CDCS con 11 categorias agrupadas en tres ejes temdticos generales a un grupo de
cinco organizaciones del TS formadas en tiempos de transicién o crisis politicas, y que
contintan realizando importantes intervenciones a través de estrategias de comunicacién
relacionadas con el desarrollo y la transformacién social en los dmbitos cultural, educativo,
medioambiental y social en todo el territorio espafiol. Finalmente, Palacios (2017) realiza
el andlisis sistemdtico de experiencias recuperadas de los programas de gestion cultural y
participacién comunitaria implementados por los gobiernos y el TS en Venezuela, Cuba
y Espaiia a través de nueve categorias distintas (Tabla 2).

TABLA 2. COMPARATIVA DE LOS MODELOS CUALITATIVOS DE LAS INVESTIGACIONES
DE MOREIRAY AGUIRRE (2019), CEBALLOS-CASTRO (2020) Y PALACIOS (2017)

MODELO DE
EXPERIENCIAS
MODELO ECM UNESCO MODELO CDSC ESPANA SISTEMATIZADAS DE
DE MOREIRA Y AGUIRRE (2019) DE CEBALLOS-CASTRO (2020) PALACIOS (2017)
3 AMBITOS 12 CATEGORIAS 3 EJES TEMATICOS 11 CATEGORIAS 9 CATEGORIAS
Cognitivo Adquisicion de Caracteristicas de Participacién ciudadana | Identidad
conocimiento una comunicacién
que mejora la vida
Pensamiento critico de los ciudadanos Educacion parael Participacién
sobre la problematica desarrollo ciudadana
mundial, regional,
nacional y local
Pensamiento critico Alfabetizacién mediatica | Participacion
sobre la interrelacion comunitaria

e interdependencia
entre paises y grupos
poblacionales



SINTAXIS, ANO 3, NUMERO 6, ENERO-JUNIO 2021 - HTTPS://DOI.ORG/10.36105/STX.2021N6.06 145

3 AMBITOS 12 CATEGORIAS 3 EJES TEMATICOS 11 CATEGORIAS 9 CATEGORIAS
Socio- Sentido de Dificultadesy Marco institucional Organizacion
emocional pertenencia estrategias para comunitaria
desarrollar una
Valores y comunicacién parael | Marco legal
responsabilidades cambio social
compartidas
Empatia Financiamiento Produccién cultural
Solidaridad Burocratizacién
institucional
Respeto a las Cambios internos y Formacién académica Gestidn
diferenciasy la externos necesarios | en el dmbito de participativa
diversidad para desarrollaruna | la comunicacién
comunicacién parael | organizacional
cambio social
Conductual | Comportamiento Profesionalizacion Gestién cultural
ético y responsable del capital humano territorial
en el dmbito de
la comunicacion
organizacional
Desempefioy Interrelacion entre Desarrollo cultural
actuacion organizaciones TS comunitario
Aplicacién préctica Politicas publicas Desarrollo cultural local
Compromiso

FUENTE: elaboracién propia a partir de Moreira y Aguirre (2019), Ceballos-Castro (2020), Palacios (2017),y ECM

UNESCO(2015).

Ceballos-Castro (2020), Partida (2019), Moreiray Aguirre (2019), Palacios (2017), y Arias
y Phélan (2016) realizan sus investigaciones desde la mirada de la teorfa critica con el fin
de analizar las distintas alternativas que impulsan el desarrollo, y enfatizan la importancia
de la comprensién colectiva coyuntural de los problemas sociales. Ceballos-Castro (2020)

aborda su anilisis desde la construccién auténoma del conocimiento de la realidad social

(Freire, citado por Ceballos-Castro); Partida (2019) lo realiza a través del rompimiento
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con las estructuras establecidas en la sociedad moderna (Adorno y Horkheimer, citado por
Partida); mientras que Moreira y Aguirre (2019) lo hacen a través de la violencia simbélica
que subyace en la dominacién ideolégica (Bourdieu, citado por Moreira y Aguirre). Por
otro lado, Palacios (2017), y Arias y Phélan (2016) abordan sus investigaciones desde los
modelos decoloniales para el desarrollo elaborados en Latinoaméricay el Caribe, los cuales
consideran que la base del desarrollo econémico es de orden territorial y se alcanza a través
delaconstruccién colectiva del conocimiento, la descentralizacién administrativa, asi como
laregulacién del consumo material y del crecimiento econédmico frente al deterioro ambien-
tal, con el fin de superar la hegemonia occidental histérica impuesta y poner los origenes
americanos en la escena central (Alburquerque, citado por Palacios; y Acosta y Gudynas,
citados por Arias y Phélan).

Uno de los principales hallazgos en las investigaciones de Arias y Phélan (2016) es
la normalizacién del mal desempefio de las 6rdenes de gobierno, ya que en la mayoria de
los individuos estudiados, especialmente los que pertenecen a comunidades vulnerables,
prevalece la preocupacion por la seguridad econémica, social, alimentaria y de salud, y con-
tradictoriamente la mayorfa de los individuos muestran altos niveles de satisfaccién con la
actuacién de este sector. Por otro lado, también demuestran la interdependencia que existe
entre la posesion del territorio, la construcciéon de identidad y las practicas colectivas, lo que
devela que son resultado de la herencia cultural originaria.

Enlasinvestigaciones revisadas, Palacios (2016) concluye que la comunidad debe serun
actor activo en la gestién de los espacios y la produccién de cultura, y coincide con Moreiray
Aguirre (2019) en que al integrar procesos de participacién comunitaria en los procesos de
intervencién social se favorece el sentido de pertenencia y, en consecuencia, se construyen
comunidades mds justas e igualitarias. Por otro lado, Moreira y Aguirre (2019), Palacios
(2016), Ceballos-Castro (2019) y Partida (2019) coinciden en que es fundamental fomentar
lareflexiény concientizacién comunitaria en los espacios educativos para fortalecer habitos
de participacién colectiva y desarrollar habilidades sociales desde una perspectiva solidaria,
cooperativa y con procesos comunicativos altamente eficientes.

Por su parte, Palacios (2016), Partida (2019) y Ceballos-Castro (2019) demuestran la
relevancia de la intervencidn de los tres sectores en apoyo a las comunidades: del TS, con
formacion técnica e intervencion social; del sector privado, con el financiamiento, y del
sector gubernamental, con el desarrollo de politicas y estrategias de comunicacién orien-
tadas a la sostenibilidad de los programas para el desarrollo de las comunidades a través
del fomento de la participacién comunitaria. En este mismo sentido, las investigaciones
de Ceballos-Castro (2019) y Palacios (2016) develan que el marco legal e institucional de
los paises estudiados pone obstdculos a la sostenibilidad financiera y la operatividad de la
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actividad del TS, por la burocratizacién y el financiamiento gubernamental que propicia
un marco de competencia desleal entre las organizaciones del TS y favorece el desarrollo
de una cultura clientelar. Ademds, coinciden en que nuevos agentes sociales, como el TS
y las universidades, pueden ejercer un papel de influencia para abrir espacios de partici-
pacién ciudadana en proyectos de gestion cultural, como lo afirma Partida (2019) en su
estudio.

Por su parte, Arias y Phélan (2016) muestran que los derechos culturales en comunida-
des vulnerables estdn relegados a un segundo plano por debajo de la seguridad econémica,
social, alimentaria y de salud. Sumado a esto, demuestran que en las comunidades latinoa-
mericanas prevalece, como parte de su filosofia de vida, el respeto al territorio que se habita
lo cual manifiesta la importancia del respeto a la autodeterminacién de los pueblos en el
mismo sentido que el derecho alavidayala dignidad humana. Enlinea con estos resultados,
Moreiray Aguirre (2019) demuestran que la educacién para la ciudadania puede desarrollar
una mayor responsabilidad y solidaridad ciudadana, ya que refuerza el sentido de identidad
y pertenencia y, en consecuencia, se empodera a las comunidades como sujetos activos en
la autogestion de los espacios culturales, aspectos que forman parte de la seguridad social,
como lo detalla también Palacios (2017) en su investigacién.

Finalmente, Partida (2019) y Ceballos-Castro (2019) demuestran que la cultura y la
creatividad constituyen un nuevo modelo de desarrollo, siempre y cuando las ciudades in-
corporen y formulen nuevas politicas y estrategias a través de nuevos agentes sociales como
las universidades y el TS, porque contribuyen con los ciudadanos en la comprensién del
cardcter social, econémico, ambiental, educativo y politico de la cultura. Ambos estudios,
en conjunto con Moreiray Aguirre (2019), muestran que este tipo de modelos de desarrollo
incrementa la participacién social en la construccién de comunidades mids solidarias, por-
que se ve favorecida la democratizacién y, por tanto, la cohesion social, asi como los habitos
culturales de un contexto determinado.

Derivado del andlisis anterior, las lineas de conocimiento que estas investigaciones han
establecido se refieren principalmente a la gestién de la cultura para el desarrollo desde
distintos esquemas, asf como distintos agentes de intervencion. La intervencién de las 6r-
denes de gobierno, el TS y el sector privado mediante la formacién educativa relativa a la
ciudadania colectiva y participativa es el esquema con mayor ponderacién a la luz de los
resultados estudiados. Por otro lado, estas investigaciones esclarecen que, si bien existen en
los distintos paises politicas y estrategias puiblicas en torno a la cultura como factor de de-
sarrollo, la poblacién en situacién vulnerable, en mayor o menor medida, ha naturalizado y
normalizado la desigualdad y la fragmentacién social de manera sistemadtica. Es por esto que
lacultura, desdela perspectivadelaciudadania, ha dejado de serimportante como un agente
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para potenciar el desarrollo y, en consecuencia, se ha devaluado la formacién educativa. A
pesar de esto, la construccién de la identidad colectiva desde el ejercicio de las tradiciones
y costumbres originarias sigue siendo un agente de cohesion social.

MARCO CONTEXTUAL

Desde 2010 México es considerado por la Organizacién de las Naciones Unidas para la
Alimentacién y la Agricultura (FAO) como una de las principales economias creativas de
América Latina y el Caribe gracias a su riqueza heterogénea en habitos, costumbres, tra-
diciones, valores, contenidos simbélicos, c6digos e identidades de pertenencia de todos
los grupos sociales que lo forman y que expresan, comunican y transmiten cultura (FAO,
2019). México siempre ha sido un pais pluricultural, pero la administracién de los pro-
blemas derivados de su diversidad cultural no ha sido suficiente ni efectiva; si bien esto
estd estipulado en la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM), la
desigualdad y la fragmentacién social son cada vez mds profundas. Actualmente se consi-
dera que “el bienestar econémico (relacionado al ingreso), los derechos sociales (educacién,
salud, alimentacién, seguridad social y vivienda) y el contexto territorial (cohesién social)”
(Herndndez, Aparicio y Ruiz, 2018, p. 9) son los tres espacios de mayor oportunidad en lo
relativo al cierre de las brechas de desigualdad entre la poblacién en México. Es por esto que
el desarrollo de esta investigacién adquiere especial relevancia en el marco de estas dreas de
oportunidad, especialmente en las comunidades étnicas, en contraste con las que no lo son
o no se consideran como tales.

Segtin estimaciones de el Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo
Social (CONEVAL), en 2018 dos de cada 10 mexicanos se reconocieron como indigenas; el
74.9% de la poblacién que se considera indigena estd en situacion de pobreza moderada y
extrema, contra el 39.4% de la poblacion que se considera no indigena (CONEVAL, 2018).
En el Informe de evaluacion de la politica de desarrollo social 2018 el CONEVAL estim6 que en la
region suroeste de México, formada porlos estados de Guerrero, Chiapasy Oaxaca, entre el
20%Yy el 30% del total de la poblacién vive en situacién de pobreza extrema; entre el 20% y el
25% no tiene acceso a servicios de salud; entre el §5% y el 65% no tiene acceso a los servicios
basicos en suvivienda; pero especialmente en Guerrero, entre el 34%y el 35% no tiene acceso
auna alimentacién basica (CONEVAL, 2019). Parad6jicamente, ésta es la regién de México
con mayor riqueza cultural inmaterial reconocida por la Unesco, segiin la Secretarfa de
Cultura (sC) a través de la Direccién General de Culturas Populares, Indigenas y Urbanas
(DGCPIU). Estas cifras confirman que las estrategias orientadas a fomentar el desarrollo
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social equitativo de todos los grupos sociales han fracasado, y pertenecer a un grupo étnico
en México implica tener menores oportunidades de desarrollo.

Entonces, aqui es donde las nociones de la multiculturalidad y la interculturalidad
adquieren vital importancia. La interculturalidad, como una interaccién constante, debe
convertirse a mediano y largo plazo en una ventaja. Comprender y ejercer el valor de la
cultura de cada regién en escenarios complejos como los que actualmente se presentan
en México permitird el desarrollo de los individuos y de sus comunidades inmersas en
contextos caracterizados por la desigualdad (Barroso, 2017). El respeto a los derechos
humanos, la igualdad, la diversidad, asi como la vida y el trabajo digno para todos, sin
importar el origen, son la base de la apropiacién multicultural y, en consecuencia, del
grado de prictica intercultural.

Alaluz de esta idea, la comunicacién se convierte en el factor fundamental que opera
la dindmica entre la apropiacién multicultural, la prictica intercultural y el desarrollo social
equitativo, ya que la comunicacién genera y fortalece los vinculos sociales fuertes entre
los actores sociales: el privado, el gubernamental, el TS y el civil. Esta dindmica favorece la
construccién de relaciones productivas, cadenas de valory didlogos altamente eficientes que
provocan la bisqueda de relaciones de confianza, cooperacién, pertenencia y reciprocidad,
relaciones que estin directamente relacionadas con el crecimiento y el desarrollo de una
sociedad sanay fuerte (Durdn, 2016). Los discursos de la comunicacion y la cultura, al estar
inmersos en la construccién del tejido social, no pueden separarse, y esto conduce nece-
sariamente al enfoque estratégico de la comunicacion en la construccién de la apropiacién
multicultural y la prictica intercultural, ya que implica realizar acciones especificas relacio-
nadas con las personas, las comunidades locales, el contexto y la cultura misma (Barbosa
y César, 2016). Esta perspectiva permite comprender que la dindmica entre la apropiacién
multicultural y la prictica intercultural es un sistema dindmico de alto valor que depende
de la diversidad social y posibilita la reconfiguracién de los estereotipos de conducta para
revalorizar el recurso humano y econémico a favor de las demandas sociales en escenarios
tan complejos como es el caso de México (dos Santos, 2014): asumir las diferencias para
fortalecer la igualdad.

MARCO TEORICO
Con base en el planteamiento inicial de esta investigacién, la construccién de la prictica

intercultural a través de la educacién, como una estrategia de intervencién social, se abor-
dard desde los paradigmas conceptuales de (1) la teorfa semiética segiin la escuela rusa de la


https://doi.org/10.36105/stx.2021n6.01

150 COMUNICACION INTERCULTURAL PARA EL DESARROLLO SOCIAL - MARIA FERNANDA AZUARA HERNANDEZ

culturaylacomunicacién de Yuri Lotman, y el andlisis del discurso segtin Teun A. Van Dijk;
(2) la comunicologia posible segtin Luis Ramiro Beltrin, y (3) la psicologia social desde la
perspectivasociocultural segtin Emile Durkheim. La teorfa marxista se ha elegido comouna
metateoria porque permitird analizar y explicar reflexivamente las interacciones humanas
como causa y efecto de los procesos sociales, que carecen de naturaleza absoluta, ya que la
interaccion entre el modo de vida y la existencia de un individuo es lo que determina su esen-
cia y lo que da forma a su existencia. Las actividades del individuo son factores de unidad
con la naturaleza, la cual determina el funcionamiento y la organizacién de su comunidad
como proceso histérico. Al mismo tiempo, estas tltimas tres teorfas permitiran evaluar de
manera critica y objetiva la realidad en la que se desenvuelven dichas interacciones.

Los limites de estas lineas tedricas se entrelazan porque permiten hacer visible la comu-
nicacién desde el andlisis del enunciado, la enunciacién, la competencia y la significacién
del complejo discurso de la cultura —en expresién y contenido— como del capital cultural
dentro un sistema social complejo. También plantean la importancia de no perder de vista
lo que ocurre fuera de él, en tres niveles distintos: la construccién de los c6digos entre en-
tidades, los efectos de los c6digos y sus significados en la conducta de las entidades, y los
significados compartidos y el sentido generado a través de los cddigos que se comparten
en una comunidad dentro de un contexto determinado. Esto es evaluar la puesta en escena
de las estrategias de comunicacién en torno al discurso de la cultura y el capital cultural
con el objetivo de fomentar la construccién de didlogos entre los distintos actores sociales
afavor del desarrollo local en funcién de las particularidades pluriculturales regionales que
caracterizan a México.

La semiolingiifstica permite comprender y analizar la articulacién, la produccién y la
enunciacién de los discursos develando una estrecha relacién entre la produccién y la comu-
nicacién. Teun Van Dijk desarrolla la llamada teoria del contexto, en la que conceptualiza
objetiva y extralingiiisticamente el contexto dentro del dmbito de la comunicacién. Esta
teorfa es de utilidad porque establece la importancia del sistema, del cual depende la pro-
duccion, la discursividad y la significacién de los c6digos, hasta los objetos en su relacién
expresion-contenido para concretarse, hacerse visibles y, por tanto, modificar conductas
y estilos de vida. En conjunto con la escuela de semiética rusa de Iuri Lotman, integra la
nocién de cultura como campo y limite en donde se establecen las correlaciones de los di-
versos sistemas de significacién que la colectividad produce. La psicologia social permite
comprender y analizar cémo los prejuicios, las creencias, las actitudes y las preferencias de
un individuo se ven influidos por el grupo o los grupos a los que pertenece, de ahi la impor-
tancia de estudiar las necesidades individuales y colectivas, como lo afirma Emile Durkheim.
La comunicologia posible es una propuesta critica latinoamericana que afirma que la comu-
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nicacién no es una herramienta de manipulacién, y que debe ser usada para estructurar de
manera justa y pacifica el tejido social, una comunicacién liberadora que permita el desar-
rollo desde una perspectiva decolonial y no desde la visién eurocéntrica que se ha impuesto.

ESTRUCTURA METODOLOGICA DEL ESTUDIO

Una de las inquietudes planteadas al inicio de esta investigacién fue si es posible apelar a
la mejora del nivel de desarrollo social de las comunidades étnicas del Suroeste de México,
de las mds desfavorecidas, a través del incremento del grado de prictica intercultural de los
actores sociales involucrados. Es a partir de dicho planteamiento que se establecieron las
siguientes afirmaciones hipotéticas:

(H,) A mayor enfoque decolonial del discurso de la cultura y de los medios de comuni-
cacién, mayor incremento en el nivel de apropiacién multicultural que favorecerd
el desarrollo social equitativo a partir de la construccion de didlogos entre Orga-
nizaciones, comunidades, saberes y ciudadania de la Regién Suroeste de México
(OCSCRSM).

(H,) La practica intercultural que favorece el desarrollo social equitativo depende del
capital cultural y la apropiacién multicultural de OCSCRS.

(H,) La dominacién del discurso de la cultura por parte del Estado y los medios de
comunicacién no permite entablar didlogos constructivos entre las OCSCRS que
aumenten los niveles deidentidad multiculturaly posibiliten un 6ptimo desarrollo
social equitativo.

(H,) A mayor comprensi6n del enfoque decolonial por parte del discurso oficial de la
cultura y los medios, mayores serdn los niveles de identidad y apropiacién multi-
cultural, y el grado de prictica intercultural de las OCSCRS.

(H,) Eldesarrollo social equitativo de las comunidades étnicas de la Regi6n Suroeste
de México depende directamente del nivel de apropiacién multicultural y el gra-
do de prictica intercultural de las OCSCRS gracias a la credibilidad del discurso
oficial de la cultura.

La investigacion se abordard a través de una metodologfa mixta que incluird técnicas e ins-
trumentos propios de la investigacién cientifica cuantitativa y cualitativa. La investigacién
cuantitativa se realizard a través de estudios descriptivos y exploratorios con el fin de ex-
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plicar cémo el desempefio de la cultura dentro de un contexto multicultural e intercultural
se convierte en un fenémeno social que influye directamente en el proceso del desarrollo
social. A partir de dichasindagaciones, la observacién comparativa de varios casos y los con-
ceptos explorados en el marco teérico, se podrdn formularun conjunto de reglas pertinentes
que abonen a una propuesta estratégica de creacion, gestién y comunicacién de un progra-
ma estratégico intercultural que impulse el desarrollo social equitativo de una comunidad
en especifico, en este caso grupos emprendedores de las comunidades étnicas del Pueblo
Amuzgo y no étnicas de los estados de Guerrero y Oaxaca. Por otro lado, en el plano cuali-
tativo se indagard por dos vias distintas: (1) observar, describir, reflexionar, comprender y
explicar lainfluencia de los bienes culturales producidos dentro un contexto cultural, social
y econémico especifico, y (2) conocer, detallar, explicar y contrastar los puntos de vista de
los diferentes actores sociales o grupos humanos involucrados en dicho escenario.

Las unidades de andlisis seleccionadas para la realizacién de la investigacién son las
siguientes:

1. ElEstado. Como entidades responsable dela gestion puiblica abierta de estrategias,
iniciativas, leyes, programas y proyectos, asi como de la articulacién del discurso
de la cultura oficial, estdn a cargo la Secretarfa de Economia (SE), la Secretaria de
Cultura (sC) y el Instituto Nacional de los Pueblos Indigenas (INPI). Aunque son
entidades con responsabilidades especificas, comparten la gestion de estrategias
que aseguren el desarrollo equitativo de todas las regiones del pais, como lo dicta
laLey Orgénica de la Administracién Piblica Federal (LOAPF) publicada el 22 de
enero de 2020 por la Cdmara de Diputados del H. Congreso de la Unién. Para
tener una visién panordmica de la problematica coyuntural de este proyecto de in-
vestigacion, se realizard un andlisis de contenido social y politico-histérico sobre
la politica social de los tltimos tres sexenios: FCH, 2006-2012; EPN, 2012-2018, y
AMLO, de2018 alafecha. Las tres agendas se analizardn desde las dimensiones de
expresion, enfoque decolonial, agenda social, liderazgo, persuasiéon y percepcién
social, y desde el enfoque cualitativo a través de la recoleccién de informacién y el
andlisis de contenidos.

2. Los medios e hipermedios de comunicacion. Como entidades o sistemas que presentan
y comunican contenidos que contribuyen a la difusién y promocién del discurso de
la cultura de los distintos actores sociales permitiendo la construccién de didlogos
entre ellos. El andlisis de estas unidades se realizard desde las dimensiones de con-
tenidos de entretenimiento, informativos, comunitario y oficial, y desde un enfoque
cualitativo a través de la recoleccién de informacién y andlisis de contenidos.
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3. Las comunidades étnicas productoras y emprendedoras de la Region Suroeste de México.
Como entidades o comunidades étnicas que forman parte del Pueblo Amuzgo,
grupos emprendedores delos estados de Guerreroy Oaxaca cuyaactividad econé-
mica principal es la produccién y comercializacién de bienes derivados de su he-
rencia cultural y que alo largo dela historia han sido marginados por los esquemas
hegemonicos de desarrollo. La seleccién del pueblo amuzgo de Guerrero y Oaxa-
ca como unidad de anilisis se tomé con base en los siguientes criterios (Aguirre,
2018): (i) es el grupo indigena que ocupa una mayor extension geogrifica de los
estados con mayor pobreza y rezago social en México; (ii) es el grupo indigena
que ocupa la regién con mayor riqueza y diversidad cultural e influencia afro-
mexicana de México; (iii) es el grupo indigena con uno de los mayores registros
de migracién regional, estatal e internacional; (iv) es el grupo indigena con mayor
complejidad y tensién intercultural de la region; y (v) tan solo se han desarrollado
46 textos de produccién académica, investigacién, divulgacién y difusion desde
hace 77 afios, abordados desde los enfoques de ciencias como la antropologfa
politica, fonologfa, gastronomia, lingiiistica, filologfa asi como tecnologia y arte
indigena.

4. Organizaciones no gubernamentales. Como las entidades de la sociedad civil orga-
nizada que brindan apoyo a las comunidades étnicas cuya actividad econémica
principal sea la produccién y comercializacién de bienes derivados de su herencia
cultural. Estas organizaciones no gubernamentales (ONG) deben cumplir conuna
funcién mediadora entre la gestién puiblica del Estado y la participacién ciudada-
na para el fomento del desarrollo equitativo y la no discriminacién.

5. Laciudadania. Como la poblacion civil, dividida en los tres grupos generacionales
dominantes y econémicamente activos dentro del escenario social y econdmico
de México: generacién Z, generacion Millenial y generaciéon X. Estos tres grupos
reciben y reconstruyen el discurso de la cultura, con el cual entablan didlogos en
la esfera cotidiana a través del capital cultural (AC Nielsen, 2015).

Elanilisis de las OCSCRS se realizard en pares para estudiar las relaciones dadas a partir
de los didlogos que establecen entre ellas, y de sus perfiles sociodemogrificos determi-
nados por dimensiones como etnicidad, migracién, ciclo de vida, alfabetismo, localidad,
escolaridad, género, lengua, ocupacién, vivienda, ingreso, bienes y TIC. Por otro lado,
las relaciones serdn analizadas a través del método etnogrifico, conforme al siguiente
esquema:
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a) Las ONG y las comunidades étnicas de la Region Suroeste de México se analiza-
rin desde las dimensiones de capital social, actitud, proximidad, participacién
ciudadana, colaboracidn, agenda social y gestién publica.

b) Lascomunidadesétnicas delaRegion Suroeste de Méxicoylaciudadania se anali-
zardn desde las dimensiones del capital social, actitud, proximidad, participacién
ciudadana, colaboracién, bienes culturales, mercado de consumo y socializacién.

¢) Laciudadaniay los saberes se analizard desde las dimensiones de la subjetividad
social, empoderamiento y comportamiento.

En la primera etapa de la investigacién, se realizé un primer estudio exploratorio con dos
objetivos bdsicos: (1) conocer de manera inicial el nivel de conocimiento y comprensién que
tienen los encuestados sobre la importancia de la industria cultural para el desarrollo de
México, y (2) articular el cuestionario que se aplicard en el proyecto de investigacién para
valorar la comprensién de la incidencia de la industria cultural, del grado de apropiacién
multicultural y del capital cultural como indices de desarrollo social.

Para llevar acabo este primer estudio explotario, se aplicé un cuestionario de 160 pre-
guntas con una muestra conformada por cinco estudiantes universitarios, tres académicos
universitarios, cuatro no académicos y dos microempresarios de bienes culturales étnicos
de los estados de Guerrero y Oaxaca. El 1007% de los encuestados fueron mayores de edad,
con un origen no indigena, hablan inglés como segundo idioma y habitan en localidades
urbanas en viviendas con electricidad, agua y gas entubados, asi como drenaje conectado a
lared puiblica. Esta muestra se seleccioné con base en la descripcion de una de las unidades
de anilisis para la realizacién de esta investigacion, ya que pertenecen a los grupos gener-
acionales dominantes y econémicamente activos dentro del escenario social y econémico
de México.

HALLAZGOS
El primer estudio exploratorio devela los siguientes hallazgos:
1. Deltotal delos encuestados, 72% fueron mujeres y 18% hombres (Grificar), mien-

tras que el nivel de estudios técnicos corresponde al porcentaje menor y el nivel
licenciatura corresponde al porcentaje mayor (Grifica 2).
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2. Con relacién a la informacién que proporciona el GM actual sobre la estrategia
nacional asi como los distintos proyectos, iniciativas y programas que se aplicardin
durante el sexenio de AMLO, se obtuvieron los siguientes hallazgos (Grificas 3-8):
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3. Con relacién a la informacién que proporcionan los medios masivos de comuni-
cacién e hipermedios sobre el desarrollo de la industria cultural para el desarrollo
de México, se obtuvieron los siguientes hallazgos (Grificas 9-14):
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4. Conrelacién alainformacién sobre la gestion de servicios de cultura de las orga-
nizaciones del TS, se obtuvieron los siguientes hallazgos (Grificas 15-18):

FUENTE: elaboracién propia.
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5. Sobrelos conceptos cultura, pluralidad cultural, desarrollo sostenible e identidad
cultural, el 100% de los encuestados contestaron afirmativamente comprender los
conceptos, aunque solamente el 20% de los encuestados contestaron afirmativa-
mente comprender el concepto de bien cultural y prictica intercultural.

ANALISIS Y DISCUSION

Uno de los principales factores que inciden en la construccién de un ambiente de igualdad
en un pafs pluricultural como México es que los individuos se empoderen y se transformen
en actores activos de su propio desarrollo a través de la gestién bilateral en el intercambio
de informacidn, asi como de la participacién y la colaboracién en el proceso comunicativo
de las estrategias sobre el desarrollo social equitativo. El cambio real se deriva de la imple-
mentacion de intervenciones externas que motiven la integracién social y la comprensién
mutua de todos los individuos que forman las comunidades, que son las que permitirdn la
reconfiguracién social.

A pesar de que 93% de los encuestados cuentan con un nivel superior de estudios y
62.5% tiene acceso ilimitado a la informacién, ya sea de medios masivos de comunicacién o
hipermedios, los resultados develan que no existe un flujo adecuado de informacién entre
los distintos actores sociales (el Estado, los medios de comunicacién, el TS y la ciudadania)
que permita en primer lugar conocer y comprender la naturaleza multicultural de México ni
la relevancia de la cultura y el capital cultural para mejorar las condiciones de vida de todos
los individuos.

Por otro lado, la confianza en las instituciones y la veracidad de sus comunicaciones,
tanto del Estado como de los medios de comunicacién, que son los facilitadores en el in-
tercambio de informacién y comunicacién, ha sido cuestionada: entre 70 y 9o% de los en-
cuestados consideran quela calidad, la difusion, la coberturaylaveracidad delainformacién
y la comunicacién es mala; y en paralelo prevalece al menos un 50% cuyo comportamiento
es indiferente y apdtico ante el imbito cultural como indicador de desarrollo.

Con la finalidad de continuar la investigacién con la aplicacién del instrumento de
evaluacién, se enlistan a continuacién los primeros ajustes al instrumento derivados de los
resultados del primer estudio exploratorio:

1. Las preguntas que solamente hablan de la aplicacién de la administracién y ges-
tién publica de las estrategias, leyes, iniciativas y programas, modificarlas para
que estén orientadas hacia el problema de comunicacién que existe entre los
grupos.
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2. Modificar dos variables independientes —discurso de la cultura y el de los me-
dios— a intervinientes por la influencia que estos tienen en ciertos publicos, que
se reflejaron en los resultados anteriores.

3. Replantear el modelo hipotético, ya que los didlogos que se establecen entre los
cuatro grupos tendrian que estudiarse y evaluarse con los mismos indicadores:

a) Estado, ONG y comunidades étnicas: difusién, cobertura, recordacién, clari-
dad, comprensidn, acceso, calidad y transparencia de la informacién.

b) Comunidades étnicas y ciudadania: satisfaccién, interés, acceso, veracidad,
utilidad, calidad, eficiencia, comprensién y cobertura.

4. Evaluar los didlogos en pares para establecer relaciones entre sujeto y objeto.

5. Disefiar cuatro instrumentos para las entrevistas en profundidad que se deben
aplicar a representantes del Estado, organizaciones no gubernamentales y comu-
nidades étnicas.

6. Redisefiar el cuestionario para la ciudadania con los cambios en los indicadores
anteriormente mencionados.

CONCLUSIONES

Lagrandiversidad cultural que caracteriza al mundo contemporineo requiere del desarrollo
de competencias que le permitan ala humanidad reconocer las diferencias con el objetivo de
generar puntos de encuentro que garanticen no solamente la convivencia, sino que también
fortalezcan la democracia que se necesita parala construccion de proyectos de vida colectiva
que aseguren el desarrollo de todos los individuos por igual sin importar su condicién. En
este contexto, las interacciones humanas son causa y efecto de los procesos sociales, pro-
ductos de la cultura que produce el hombre. Por tanto, la cultura es “una frontera semidtica,
de caricter interno y externo, [que] nos permite introducir los problemas de traduccién
cultural, intercultural, transcultural que se articulan con todos los cambios de toda cultura”
(Haidar, 2019, p. 99), y es uno de los aspectos sociales mis complejos, porque atraviesa
todos los dmbitos de la vida humana y necesariamente se desarrolla a través de la dindmi-
ca social. Considerando las coincidencias de las investigaciones que se han documentado
con anterioridad, la implementacién de las estrategias para el desarrollo social no pueden
tener un cardcter unilateral, sino que deben comenzar con el quehacer de la comunicacién,
porque esta puede provocar cambios reales en los comportamientos de los individuos que
les permita incidir en la mejora de su calidad de vida. Es aqui en donde la comunicacién
se convierte en una intervencién social, porque permite consolidar relaciones mds justas,
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mds democriticas y mis incluyentes. Sibien es responsabilidad de los Estados favorecer las
condiciones para que estas relaciones puedan darse, los ciudadanos tenemos el derecho y la
obligacion de apropiarnos de nuestra problemdtica comunitaria y local, porque solo a través
de la participacién ciudadanay el didlogo con los otros es como pueden generarse cambios
significativos en beneficio de la igualdad social. En consecuencia, uno de los principales
retos en esta investigacion es no solo mejorar el flujo de informacién, sino recobrar la con-
fianza en las instituciones privadas, civiles y gubernamentales y, por tanto, en los didlogos
que entablan con los ciudadanos para la mejora colectiva.

Eneste escenario, larelacién que existe entre la articulacion de la informacién, los flujos
de informacién y la comunicacién de la informacién para la formacién de una cultura de
desarrollo de la comunidad es fundamental. Es asi como toma especial relevancia el papel
estratégico y articulador de los comunicadores en la construccién de didlogos intercultura-
les que en gran medida tienen como objetivo la resolucién de escenarios de conflicto, pero
también en la transformacién dela sociedad y de lasinstancias de gobierno. La competencia
intercultural a partir de la formacién solidaria de la comunidad mediante las estrategias de
comunicacion es fundamental para aspirar al crecimiento y el desarrollo social de las comu-
nidades mds vulnerables del planeta.
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RESUMEN

Elarticulo documentala articulacién de cuatro universos: lacomunicacién interna, la éti-
ca, los académicos de universidades puiblicas y el impacto de los modelos de acreditacién
sobre ellos. El interés principal fue explorar las actitudes y recepcion de las practicas de
seguimiento, estimulo y reconocimiento de la comunicacién de las evaluaciones sobre
académicos. Metodolégicamente se procedié en trabajo exploratorio de forma mixta, se
aplic6 un instrumento autoadministrado y entrevistas semiestructuradas a una muestra
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de docentes adscritos al programa educativo Ciencias de la Comunicacién de una uni-
versidad publica de México. Los resultados muestran, hasta ahora, que la comunicacién
interna no genera condiciones de integracion entre los docentes, no coordina las acti-
vidades de los docentes y se percibe en ellos una actitud negativa hacia los procesos de
acreditacion, lo que se precipité en el contexto dela pandemia. Se trabaja desde los niveles
de comunicacién productiva.

Palabras claves: comunicacién interna, ética de la comunicacién, evaluacién y académi-
cos en el siglo xx1.

ABSTRACT

The article documents the articulation and investigation of four universes: internal com-
munication, ethics, academics from public universities and the impact of accreditation
models on them. The main interest was to explore the attitudes and reception of the
practices of follow-up, encouragement and recognition of the communication of acade-
mic evaluations. Methodologically, exploratory work was carried out in a mixed way, a
self-administered instrument and semi-structured interviews were applied to a sample
of teachers assigned to the Communication Sciences educational program of a public
university in Mexico. The results show, so far, that internal communication does not
generate conditions of integration among teachers, does not coordinate the activities
of teachers, perceiving in teachers a negative attitude towards accreditation processes,
which was precipitated in the context of the pandemic. It works from the levels of pro-
ductive communication.

Keywords: internal communication, ethics of communication, evaluation and academics
in the XXI century.

INTRODUCCION

Las universidades publicas mexicanas en el siglo XXI han cambiado radicalmente y estos
procesos de transformacién es indispensable analizarlos desde la comunicacién. Los cam-
bios comenzaron a acontecer desde una década anterior por una sucesion de politicas edu-
cativas que, acompafiadas de términos como calidad, excelencia y mejora continua, fueron
penetrando indiscriminadamente en las instituciones de educacién superior articuladas a
procesos de financiacién externa. La acreditacién de los programas académicos, la promo-
cién fincada en méritos académicos y la evaluacion de estas, ligadas a la mejora salarial y al
estatus de los académicos, fueron los instrumentos que se implementaron. Lo relevante es
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investigar poniendo el foco en la recepcién, en cémo se han sentido y cémo han reacciona-
do los docentes universitarios del noroeste de México a esta instrumentacién, poniendo el
acento en qué tipo de comunicacion se ha instrumentado, particularmente en el momento
dela pandemia del 2020. Se recupera en este trabajo el enfoque de la comunicacién produc-
tiva (Nosnik Ostrowiak, 2013).

En el caso de México, Veray Gonzilez-Ledesma (2018) identifican en los afios no-
venta un desplazamiento del trabajo docente y los fundamentos del servicios de las uni-
versidades, para forzar la puesta en marcha del pago por mérito en nombre de la calidad
académica. En este proceso la comunicacién fue dindmica y vertical. Buendia, Garcia,
Grediaga, Landesmann, Rodriguez-Gémez, Rondero, Rueda, y Vera (2017) sefialan que
este desplazamiento ha sido objeto de la investigacién educativa en afios recientes con
resultados que habian sido anticipados por los sujetos de los mismos y que resultan re-
levantes para esta investigacién: el aspecto pernicioso de las practicas evaluativas que
fracturan las relaciones interpersonales de los docentes, su impacto nocivo en la salud
y la consecuencia en sus salarios. No hubo negociacién con las partes involucradas; la
comunicacién fue prescriptiva.

El presente articulo es parte de una investigacién mayor en desarrollo, y pretende
explorar el impacto comunicativo en los académicos de una universidad piblica de la
comunicacion interna de estos mecanismos, y si se considera espiritu ético en su imple-
mentacion.

El propésito de esta investigacion es tener un primer acercamiento a la realidad sensi-
ble percibiday vivida por los académicos, en aras de verificar sila teoria se corresponde en
algtin nivel con la hip6tesis de que a mayor implementacién por parte de las universidades
de evaluaciones en los sistema de beneficios y recompensas para el reconocimiento del es-
fuerzo del personal docente y menor coordinacién de la actividad a través de la comunica-
cién interna, se genera una menor identidad grupal, solidaridad y ética, desencadenando
formas de rivalidad, individualizacién y mobbing como formas de sobrevivencia entre los
mismos académicos.

También, dado que la pandemia del 2020 se atravesd en el proceso de investigacion,
incluimos los procesos de comunicacién interna durante la misma, para hacer emerger
las opiniones sobre los canales y formas de comunicaciéon que en ese momento se instru-
mentaron y reflejan, en crisis, datos significativos. No ocultamos que esta es una primera
aproximacion, que consideramos un andamio para continuar en un universo mis amplio
y profundo de las formas de comunicar en un objeto que continiia modificindose, como
son las universidades publicas.
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ESTADO DEL ARTE: COMUNICACION INTERNA,
ACREDITACIONES, ETICA Y ACADEMICOS

En las investigaciones que se relacionan con el tema de la comunicacién interna referimos
el trabajo de Casanoves, Kiister y Vila (2017) con el tema la funcién del capital de marca
en el dmbito educativo entre el personal de administracién y servicios. En el anilisis de los
resultados, los investigadores confirmaron las hipdtesis planteadas con relacién positiva y
directa entre las percepciones de notoriedad de marca e imagen de marcay capital de marca;
resultd lo contrario con relacién a la percepcién de calidad percibida de marca, lealtad de
marcay capital de marca por parte del personal de administraciényy servicios de universidad.

Por su parte, Hernindez-Diaz, Calderon-Abreu, Amador-Dumois y Cérdova-Claudio
(2017) exploran las actitudes de los empleados de contacto con el cliente en una institu-
cién publica de educacién superior. Sefialan las dificultades que enfrentan en particular
las universidades publicas, pues deben responder a nuevas exigencias con limitaciones de
presupuesto asi como reglamentos estrictos de cumplimiento de metas que se vinculan al
recorte presupuestario. Las conclusiones de los autores indican que las actividades de men-
sajerfa instantdnea de la mercadotecnia interna tienen un impacto positivo en las actitudes
laborales de los empleados de contacto con el cliente, y confirman su hipétesis de que la
satisfacci6n laboral de los empleados se vincul6 positivamente con factores como identifi-
cacién y compromiso organizacional. Por tltimo, los autores destacan la importancia de la
formacién continua de los empleados para desarrollar empatia de servicio incrementando
significativamente la orientacién al cliente y la satisfaccién laboral.

Fernindez-Beltrin, Garcfa-Marz4, Sanahuja Sanahuja, Andrés Martinez y Barberd
Forcadell (2017) investigan cémo gestionar la comunicacién para impulsar la investigacién
e innovacion responsables (RRI, por sus siglas en inglés), la cual ha logrado consolidarse
como un eje central en la creacién de politicas de ciencia y tecnologia desde la Unién Euro-
pea. Los autores concluyen que la comunicacién es una unidad moralmente necesaria para
la gestion de laRRI.

Conrelacién al tema de la ética de la comunicacién se encontré el trabajo de Diaz-Cam-
poy Segado-Boj (2017), quienes en su anilisis de mds de g mil articulos de revistas espafiolas
especializadas en comunicacién encontraron que la mayoria de las disciplinas de la comuni-
caci6én han alcanzado un nivel de importancia sobresaliente, pero no en el caso de la éticade la
comunicacion, en la que destaca la falta de produccidn cientifica. En las conclusiones de
su estudio, los autores observan que no es sino hasta el afio 2005 cuando se empieza a elevar
de manera notoria la publicaciéon de textos sobre ética de la comunicacién en las revistas
espafiolas seleccionadas, donde el eje temdtico mds sobresaliente fue periodismo, seguido
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de comunicacién audiovisual y publicidad. Estas conclusiones constituyen un hallazgo para
la presente investigacion, pues establece (aunque no de manera rotunda) que existe un vacio
de investigaciones en el drea de la comunicacién organizacional, particularmente en los
estudios éticos.

A manera de reflexién, podemos decir que el estado del conocimiento de la comunica-
ciéninterna en las organizacionesy la ética de la comunicacién supone un vacio tanto meto-
dolégico como tedrico. En este sentido, en las investigaciones la comunicacién productiva
interna es conceptualizada desde su funcién de generacién y transmisién de informacién
en la comunicacién formal dentro de las organizaciones, estableciendo una perspectiva
instrumental generalizada delamisma. Eldrea donde se desenvuelven las investigaciones de
comunicacion interna es la administracion, y los modelos mds utilizados, incluso en aque-
llas investigaciones en las que se manifestaba un modelo posmoderno de la comunicacién
interna, fueron los flujos de informacién a través de canales formales e informales.

Por otro lado, la investigacién de la ética de la comunicacién al interior de las organiza-
ciones resulta insuficiente, hecho que pone en perspectiva las diferentes formas de abordar
el fenémeno de la comunicacién en las organizaciones actualmente. Es importante resaltar
que las organizaciones mds estudiadas en las investigaciones presentadas en este apartado
fueron instituciones de educacién superior tanto ptblicas como privadas, donde la variable
comunicacion interna recibfa, en la mayoria de los casos, la denominacién de marketing
interno, y tenia como referente procesos de gestién del conocimiento o procesos de innova-
cién en donde los sujetos de estudio eran personal directivo y/o administrativo; en ninguno
de los casos se not6 la presencia de los docentes.

LA UNIVERSIDAD Y EL TRABAJO DOCENTE EN
LA ERA DEL MERCADO. EL PUNTO DE QUIEBRE

Enlas dltimas décadas del siglo XX se empez6 a gestar un nuevo sistema de financiamiento
dela educacién superior puiblica a escala global y local con serias repercusiones en el trabajo
delos docentes. Lo anterior como consecuencia de otros fenémenos politicos, econémicos,
sociales y tecnolégicos, como por ejemplo la crisis del petréleo y la deuda externa de paises
que como México presentaban crisis econdmicas que obligaban alos gobernantes a solicitar
el apoyo del Fondo Monetario Internacional (FMI) y el Banco Mundial (Alcintara, 2008).

Elapoyo otorgado por estas instituciones estuvo condicionado a la implementacién de
acciones que tenfan por objetivo una restructuracién de los sistemas econémicos y politicos
de los paises deudores, repercutiendo en las politicas publicas en diferentes sectores de la
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sociedad. Torres y Schugurensky (2001) mencionan dentro de estos paquetes de acciones
la reduccién del gasto publico.

Esimportante mencionar otro elemento coyuntural que marcé el rumbo de la educacién
en México en los afios ochenta del siglo pasado: el crecimiento de la matricula en todos los
niveles de estudio, la explosién de nuevas ofertas educativas orientadas hacia el mercado la-
boraly el surgimiento acelerado de universidades privadas, algunas con controles de calidad
casi nulos (Buendia ef /., 2017; Alcintara, 2008), se dio aparejado con la disminucién del
gasto federal asignado a la educacidn, justificando asi la creacién de fondos condicionados
(Castillo,2004),y con ello se marc6 un parteaguas en el disefio, distribuciéon e implantacion
de las politicas piiblicas en México, marcando el inicio de la regulacién y planeacién del
sistema a través de sistemas de acreditacién y evaluacion.

Del mismo modo, otro tema importante que marcé la dindmica del trabajo docente y
la gobernanza de las universidades fue la desaparicién de la negociacién bilateral de los
sindicatos universitarios, esto como consecuencia de la instauracién y modificacién en la
Ley Federal del Trabajo (LFT) de una seccién denominada Trabajo Universitario, lo que
significo relaciones laborales universitarias distintas, debido a que, como sefialan Buendia
et al. (2017), este agregado a Ley Federal del Trabajo signific6 un punto de inflexién en la
dindmicalaboral alinterior de las universidades, pues estableci6 la autonomia en el gobierno
universitario, lo que la autora denomina legislacién suprainstitucional, y como consecuen-
ciael detrimento sindical universitario en el pais y de las autonomias universitarias, referidas
en el articulo tercero de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, que en
su fraccién VII sefiala:

Las universidades y las demds instituciones de educacién superior a las que la ley otorgue
autonomia, tendrdn la facultad y la responsabilidad de gobernarse a si mismas; realizardn sus
fines de educar, investigar y difundir la cultura de acuerdo con los principios de este articulo,
respetando lalibertad de citedra e investigacion y de libre examen y discusién de las ideas; de-
terminardn sus planesy programas; fijardn los términos de ingreso, promocién y permanencia
de su personal académico; y administrardn su patrimonio. Las relaciones laborales, tanto del
personal académico como del administrativo, se normaran por el apartado A del articulo 123
de esta Constitucién, en los términos y con las modalidades que establezca la Ley Federal del
Trabajo conforme a las caracteristicas propias de un trabajo especial, de manera que concuer-
den con la autonomia, la libertad de citedra e investigacién y los fines de las instituciones a
que esta fraccién se refiere.

Sin embargo, por las instancias ligadas al financiamiento antes referidas, que promovieron
el cambio en las instituciones de educacién superior, la autonomia se volvié homogeneidad
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en objetivos y cumplimiento de estindares establecidos mds alld de las propias autoridades
y comunidades académicas universitarias.

PROCESOS DE ACREDITACION Y SU IMPACTO EN EL DOCENTE

En este marco (crisis econémica del pais, competencia laboral exponencial, inseguridad
laboral, nuevas dindmicas de contratacién, incremento en la matricula y pérdida del poder
de sindicatos universitarios) se dio la puesta en marcha de los sistemas de evaluacién y acre-
ditacién de las instituciones de educacién superior (IES) que buscaba articular la politica
gubernamental del financiamiento y calidad de la educaciéon en México (Castillo, 2004)
a través de mecanismos restrictivos de evaluacién y rendicién de cuentas, vinculados a un
sistema de premios y castigos para regular las conductas tipo del trabajo docente en parti-
cular, y de las funciones de cultura, investigacién y difusién de las universidades en general
(Torres y Schugurensky, 2001).

En México, Vera y Gonzilez-Ledesma (2018) identifican en los afios noventa un des-
plazamiento del trabajo docente y los fundamentos del servicios de las universidades, para
forzar la puesta en marcha del pago por mérito en nombre de la calidad académica. Buendia
et al. (2017) argumentan que este desplazamiento ha sido objeto de la investigacién educa-
tiva en afios recientes con resultados que, en pocas palabras, reafirman algo que ya se sabia
de manera informal (underground) y que para el caso de este articulo adquiere relevancia: el
aspecto pernicioso de las pricticas evaluativas que fracturan las relaciones interpersonales
de los docentes, el impacto nocivo en su salud y la consecuencia en sus salarios.

Aunque en la actualidad existe una exigua cantidad de investigaciones empiricas que
analizan el impacto a largo plazo de los sistemas de remuneracién al mérito académico,
Bonifaz, (2018, p. 21) sefiala que:

existen preocupaciones razonables en términos de los efectos que estos planes tienen sobre las
estructuras profesionales en las universidades, en las que se meritiia la funcién de investigacién
sobre la funcién docente (i.e. la investigacion es econdmicamente mejor valorada que la docen-
cia) o se estimula silenciosamente el alejamiento de los mejores investigadores de la citedra y
del servicio en la universidad (Backes-Gellner y Schlinghoff, 2010; Galaz-Fontes y Gil-Antén,
2013), aspectos que merecen ser analizados de manera particular en futuros estudios.

Esta depreciacion de la funcién docente en las universidades acarrea consecuencias en la
calidad en el servicio, la atencién de alumnos, el prestigio de las IES, el valor que se confiere
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a los docentes dentro de las instituciones y la percepcién que tiene el mismo académico
sobre su labor profesional.

MARCO TEORICO: LA COMUNICACION PRODUCTIVA

En la actualidad, los estudios de la comunicacién organizacional se han centrado en tres
ireas fundamentales: lahumana, la estratégicay lainstrumental (Félix, 2014). El drea huma-
na se centra en la comunicacion interpersonal resaltando los aspectos éticos de las interac-
ciones comunicativas entre los miembros de una organizacién e incluyendo también a los
publicos externos. La comunicacién es percibida de manera critica en sus aspectos cualita-
tivos marcando una distincién sustancial respecto a la mera trasmisién de informacién. La
instrumental se centra en las herramientas que facilitan la transferencia de la informacién y
que son utilizadas por la mayoria de las organizaciones; la estratégica pone a la comunica-
cién en una posicién estratégica que le agrega valor a las organizaciones a través de planes
de acci6én que tienen como objetivo fundamental el posicionamiento de la empresa en sus
publicos estratégicos (Félix, 2014).

La comunicacién integrada surge precisamente por la concurrencia de varias dreas de
la comunicacién organizacional (externa, interna, institucional) que operan segin un plan
y una estrategia globales que las integra tanto en sus diferencias y particularidades como
en acciones conjuntas visibilizadas en la comunicacién organizacional. La comunicacién
productiva propone, partiendo de la retroalimentacién, el anilisis de lainnovacién y mejora
de los sistemas constituidos y habitados por el ser humano (Nosnik, 2013, pp. 127-128):

La comunicacién productiva inicié al observar que los procesos de aseguramiento de calidad en
las organizaciones son, en cierto sentido, procesos de comunicacién a la inversa: no inician con
lo que el emisor quiere informar a su receptor, sino con la inquietud de un emisor (llamado ‘pro-
veedor’ en este tipo de metodologia) por saber qué es lo que el receptor requiere de él para poder
cumplir con sus metas y objetivos productivos. La calidad demandada por el receptor depende, a
suvez,delo quela organizacién como un todo busca, y lo que busca dicha organizacién depende,
una vez mds, de lo que la sociedad donde opera considera bueno y aceptable como contribucién,
insumo o alimento a la misma, o al bien comun.

Para este autor hay una relacién funcional comunicativa y establece tres niveles: lineal
(produccién de mensajes y trasmisién lineal); dindmica (difusién o distribucién de men-
sajes en red(es) o retroalimentacién), y productiva (uso inteligente de la informacién
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y retroalimentacion para cumplir los propédsitos de convivencia humana). La teorfa de
la comunicacién productiva funciona, por tanto, como base tedrica para el anilisis del
presente estudio.

MARCO METODOLOGICO

La metodologia utilizada en la investigacion exploratoria es mixta. En la parte cuantita-
tiva se diseflé un cuestionario 4 hoc que forma parte de una investigacién mds amplia,
estructurado en 8 secciones con un total de 187 items, distribuidos en las variables perfil
sociodemogrificoy sociolaboral (16 {tems), comunicacién interna (3 {tems), cultura orga-
nizacional (31items), programa de acreditacién y evaluacién de la calidad de la educacién
superior (12 items), perfil del liderazgo (13 items), nivel de desarrollo integral de la per-
sona (44 items); las secciones nivel de desarrollo comunicativo (productivo) (51 items)
y clima organizacional (17 items) se tomaron del instrumento aplicado en la tesis del Dr.
Goémez Vizquez, bajoladireccién dela Dra. Rebeil Corella (2018). Para fines del presente
andlisis se tomaron las secciones perfil sociodemogrifico y sociolaboral, comunicacién
interna, programa de acreditacién y evaluacién de la calidad de la educacién superior,
perfil del liderazgo, nivel de desarrollo comunicativo (productivo) y clima organizacio-
nal. El instrumento se distribuyé a toda la planta docente y directivos adscritos a un
programa educativo de ciencias de la comunicacién de una Universidad Estatal Piblica
del Noroeste de México, a través de la herramienta web 2.0 formularios de Google. Se
envié a través de unaliga enlace via WhatsApp y correo electrénico, recibiendo un retorno
de 12 cuestionarios de docentes y ninguno directivo. En la fase cualitativa se realizaron
entrevistas semiestructuradas a dos docentes de la carrera de Comunicacién tomando en
consideracién inicamente la voluntad de participar. Se realizaron preguntas detonadoras
del didlogo centradas en las categorias comunicacion interna, liderazgo, capacitaciéon y
evaluacion, por ejemplo, scudnto tiempo tienes laborando enlauniversidad como docente
y en qué carrera?; cuando comenzaste a laborar en la Facultad, ;qué canales se utilizaron
para darte informacién relevante para el cumplimiento de tu actividad como docente?; ;se
te informa de manera personal cudles son los resultados de la evaluacién que realizan los
estudiantes al final del semestre? La entrevista se realizé en las condiciones fisicas mds
seguras para ambas partes (por el contexto de la pandemia COVID-19).
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ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
Los datos cuantitativos exploratorios

Los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados a docentes de la carrera Comuni-
cacién se distribuyeron de la siguiente manera: el perfil sociodemogrifico y sociolaboral de
los docentes es 6 mujeres y 6 hombres, con una edad en su mayoria de 25 a 40 afios (75%).
Nivel de estudios: 41% maestria, 33% doctorado y 25% licenciatura. Tipo de contratacion: la
mayoria (80%) es asignatura base. La antigiiedad se distribuyé en su mayorfa entre 11y 15
afios (50%), seguido por el segmento de 6 a 10 afios (33%).

Comunicacién interna: En relacién con el tipo de informacién que reciben por parte
de las autoridades de la Facultad, el 100% de los docentes manifest6 que sélo era de indole
administrativa, y el medio mds utilizado para ese fin es el correo directo (80%); el medio ms
utilizado por la mayoria de los docentes para exponer dudas sobre la informacién recibida
son las reuniones de academia. Es de destacar que este tipo de comunicacién corresponde
al nivel lineal (Nosnik, 2013), el cual consiste en la produccién de mensajes y la trasmisién
lineal de la informacién con el objetivo de que se ejecuten érdenes de forma unidireccional.

Programa de acreditacion y evaluacion de la calidad de la educacién superior: La ma-
yoria de los docentes (9o %) tienen conocimiento de los logros alcanzados por la Facultad
en la acreditacién del programa educativo ante organismos acreditadores externos recono-
cidos por el Consejo para la Acreditacién de la Educacién Superior, A. C. (COPAES). Sin
embargo, el 42% de los docentes consideran que no se fomenta en la Facultad por parte de
los directivos el trabajo colaborativo entre maestros de asignatura y maestros de tiempo
completo; ademds, 55% de los docentes consideran que los maestros de tiempo completo no
cumplen con sus responsabilidades en el programa educativo. Esto tiltimo resulta de interés
y abre una interrogante: icémo se logra la acreditacién de un programa educativo en el que
el trabajo colegiado y el impacto en los estudiantes de los tiempos completos es casi inexis-
tente?, o en términos de comunicacién productiva: icémo se logra la innovacién en una
organizacién en la que la colaboracién entre los actores no estd coordinada y en coherencia
con el corazén ideolégico de la organizacion?

Perfil del liderazgo: se observa una centralizacién en la toma de decisiones por parte
del director. En este sentido, mis del 40% de los docentes consideran que director de la
Facultad mantiene el control sobre la toma de decisiones de la vida académica; no obstante,
casi el 60% manifiesta que casi siempre el director fomenta el trabajo en equipo para lograr
objetivos y metas académicas y de investigacion. Existe una dicotomia en las respuestas:
por un lado, perciben que no se fomenta la vida colegiada, pero, por otro lado, consideran
que el director si promueve el trabajo en equipo (ver Grifica).


https://doi.org/10.36105/stx.2021n6.01

TRANSFORMACIONES E INERCIAS EN LOS NIVELES DE COMUNICACION PRODUCTIVA - RAFAEL RAM{REZ, IRIS MEDRANO 173

GRAFICA 1. COMPARATIVO ENTRE CONTROL EN LA TOMA DE DECISIONES
Y FOMENTO DE TRABAJO EN EQUIPO POR PARTE DEL DIRECTOR DE LA FACULTAD
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Nunca Casi Nunca En ocasiones Con frecuencia Casi siempre Siempre
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m ¢El director de la Facultad mantiene el control sobre la toma de decisiones de la vida académica?

M (El director fomenta el trabajo en equipo para lograr objetivos y metas académicas y de investigacion?

FUENTE: elaboracidn propia, 2020.

Nivel de desarrollo comunicativo (productivo): En relacién con el nivel de comunicacién
que existe entre los directivos de la facultad y los docentes, la mayoria de la muestra opina que
recibe lainformacién necesaria parallevara cabo sus actividades de docencia (ver Grifica2);
sin embargo, respecto a la importancia e impacto de la informacién recibida para adaptar
sus acciones a diferentes circunstancias, solo 50 % se ubicé entre los que estin de acuerdo y
totalmente de acuerdo (ver Grifica 3), no sefialando ninguna actitud de retroalimentacién
o de didlogo. La participacién de los docentes en el disefio de actividades relacionadas con
su actividad es del 50 %, lo que coincide con el porcentaje de docentes que considera que
las recomendaciones que brinda a sus jefes inmediatos para mejorar procesos son tomadas

en cuenta.
GRAFICA 2. SIENTO QUE RECIBO DE M1 JEFE INMEDIATO LA CANTIDAD
DE INFORMACION NECESARIA PARA HACER M| TRABAJO
> 3 N 3
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desacuerdo desacuerdo

FUENTE: elaboracidn propia, 2020.
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Para que exista un nivel productivo de comunicacién, la informacién que se envia debe lograr
el mayor niimero posible de personas involucradas en el trabajo colaborativo y con ello evitar
las distorsiones que provocan visiones sesgadas por el prejuicio a dichas acciones.

GRAFICA 3. LA FORMA EN QUE RECIBO LA INFORMACION POR PARTE DE LA DIRECCION
TIENE UN IMPACTO DIRECTO EN ADAPTAR MIS ACCIONES A DIFERENTES CIRCUNSTANCIAS

oON B~ O

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

FUENTE: elaboracién propia, 2020.

Se refiere en todo caso a los ambientes en los que la existencia de informacién (mucha o
poca) determinard (beneficio o perjuicio) el nivel de organizacién del grupo dentro del
sistema humano formal o informal (Nosnik, 2013). Los resultados del exploratorio mues-
tran que existe una relacién negativa entre existencia de informacién e involucramiento
en las actividades de la Facultad por parte de los docentes. Siguiendo esta idea, la cohe-
rencia organizacional se relaciona con el nivel de satisfaccion de los publicos vinculada
ala informacién que el propio sistema les provee (calidad de la comunicacién), lo cual se
manifiesta en la confianza y credibilidad que dichos publicos le confieren al sistema. Si
existe confianzay credibilidad en los puiblicos (desde los procesos mas generales), se vuel-
ve algo visible a través de una imagen positiva (Nosnik, 2013). Los resultados muestran
que los docentes en su mayoria no tienen una opinién (negativa o positiva) con respecto
a sila Facultad es una comunidad en la que exista confianza (ver Griéfica 4).
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GRAFICA 4. RELACION ENTRE CALIDAD DE INFORMACION, RETROALIMENTACION,
COLABORACION Y CONFIANZA DE LOS DOCENTES DE LA FACULTAD
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FUENTE: elaboracidn propia, 2020.

GRAFICA 5. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS DOCENTES EN RELACION
CON RECURSOS Y APOYO POR PARTE DE LA ADMINISTRACION
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FUENTE: elaboracién propia, 2020.
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Clima organizacional: Cualquier sistema debe cumplir con tres requerimientos basicos
de comunicacién, que Nosnik (2013) llama principio de comunicacién integra, principio
de comunicacién integral y principio de comunicacién integrada a la gestién exitosa del
sistema. Todos estos principios se relacionan con el clima organizacional, es decir, el sistema
debe propiciar la generacién de escenarios tanto de infraestructura como de direccién con
liderazgo para que emisores (autoridades responsables) y receptores (todos los piblicos)
consigan la colaboracién en beneficio del cumplimiento de los objetivos del corazén ideo-
l6gico del sistema, plasmado en la misién, visién y valores. Los resultados del exploratorio
muestran que existe una satisfaccién dividida entre los docentes con relacién al apoyo y
recursos recibidos para proyectos conjuntos con los estudiantes (ver Grifica 5). Pero en la
percepcién delas relaciones entre compafieros docentes, los resultados muestran un cambio
negativo en las respuestas (ver Grifica 6).

GRAFICA 6. PERCEPCION DE LAS RELACIONES INTERPERSONALES ENTRE LOS DOCENTES

N W U1 N

=

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Nide acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

M Los compafieros colaboran en facilitar recursos y eliminar obstaculos.
Todos los empleados colaboran para generar cambios.
Todos respondemos adecuadamente a los cambios de la Facultad.
Los compafieros me alientan a rendir al maximo en el trabajo.

| Nos resulta facil lograr un acuerdo aun en temas dificiles.

FUENTE: elaboracién propia, 2020.

En resumen, el exploratorio muestra que el nivel de comunicacién que impera en la Facultad
de Comunicacién es de tipo lineal y, por lo tanto, de arriba abajo y sin retorno, en donde
la informacién solo fluye de manera unidireccional, limitando tanto la iniciativa individual
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como las acciones consensuadas entre los docentes, lo que configura un clima organizacio-
nal de poca confianza tanto en los directivos como en los compafieros de trabajo para lograr
cambios significativos en la cultura de la institucion. Por lo tanto, la participacién de los do-
centes en las acciones relacionadas con elevar los indicadores para el logro de certificaciones
de programas ante 6rganos externos es poca.

LOS DATOS CUALITATIVOS

En cuanto a los resultados obtenidos en las entrevistas semiestructuradas, los distinguire-
mos y definimos como Docente 1 (D1) y Docente 2 (D2); algunos datos fueron omitidos
atendiendo a la solicitud de los entrevistados para que no se pudiera descubrir su identidad.
Sélo se sefialard que D1 es hombre nivel licenciatura con menos de 10 afios laborando para
la institucién y D2 es hombre con nivel de estudios de maestria con mds de 10 afios en la
institucién. Los perfiles se consideraron con la finalidad de tener la perspectiva del nuevo
y la de la mayor experiencia en las dindmicas y actividades tanto de la comunicacién interna
como en los programas de acreditacion y evaluacion de la educacion en la Facultad.

ANTES DE LA PANDEMIA

En cuanto a la percepcién de los canales formales utilizados en la comunicacién interna,
el D1 coment6 que si existen, pero falta mayor formalidad para hacer llegar la informacién
necesaria para realizar su labor. El D2 coincide y afiade que se utilizan cuando el docente
solicita informacién de manera directa, siendo la plitica de pasillo el medio a través del cual
él tenfa informacién. Este dato es importante dado que pone de manifiesto que, a diferencia
de lo que contestaron los docentes en la encuesta, la comunicacién interna no coordina la
actividad docente. Lo anterior es notorio en el relato siguiente.

Dr: Yo quisiera que fuera por escrito, que vinieran los roles que debo de llevar en esa clase, cudl
es el objetivo. .. pero lo damos por becho, cuando deberian estar por escrito.

Conrelacién al tipo de informacién que reciben de la direccién, ambos coincidieron en que
era de indole general, pero incompleta, y el D2 agregé que en su mayoria era informacién
de Rectorfa. La falta de una estructura informativa y de comunicacién para la operacién
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académica también se manifiesta en la ausencia de actividades que otorgan dinamismo a la
academia (congresos, capacitacién, conferencias, talleres) o movilidad laboral (incremento
hora/clase).

D2. Hasido uno de los principales problemas al interior de la facultad, la informacidn no sale en
tiempo y forma, y eso genera conflictos con los maestros que somos de asignatura y estamos
en la bisqueda del incremento de horas de carga laboral. No nos percatamos que salen tales
convocatorias; cuando te enteras, los tiempos y los plazos pues ya finalizarony ya no podemos
hacer nada,y es ahi cuando entra otro personal a trabajar que tienen menos antigiiedad, que
tiene menos derechos y genera conflicto, pero todo se remite a ocultar la informacion. Esa es
una prdctica muy comiin en la Facultad.

La declaracién del D2, que tiene mds afios laborando que el D1, son relevantes para fines de
lainvestigacién, cuando habla de grupo cercano a la direccion, establece unarelacién de poder
de éstos sobre el resto de docentes, pero un poder que no estd regulado y/o estipulado en el
marco juridico-legal de la organizacién. Ademds, hace mencién de un conflicto relacionado
conderechos,lo que Lewis Coser (1978) considera como el germen dela tensiény el conflicto
en las estructuras sociales, es decir, cuando no hay una distribucién equitativa del poder y
se da una acumulacién de exigencias de oportunidades.

Con respecto a las actividades de acreditacion que se desarrollan en la Facultad, el D2
narr6 cémo se enteran de los procesos de acreditacién, en donde se presenta una situacion
de desvinculacién en todo el proceso de acreditacion entre directivos y docentes, visibili-
zando una desconexién en todo el proceso entre los actores implicados.

Da: Es un didlogo frio, informal, donde tii te das cuenta o te enteras a la mejor de ciertas
situaciones ya a destiempo, o por terceras personas, o, cuando realmente les interesa que
baje la informacion, cuando vienen acreditaciones u otros, sobre todo acreditaciones, ahi es
cuando convocan de manera personalizada a la planta docente para que asista, para darles
informaciones referentes a las politicas, o proyectos en los cuales la misma Facultad pues
va, van a establecer, cuando van a , si van a establecerse pues, 0 van a estar sujetas a tales o
cuales acreditaciones.

En el tema de los procesos de evaluacidn, los docentes entrevistados manifestaron que no
existia de manera institucional una retroalimentacién de la manera en que son evaluados
por los estudiantes. Son, ademds, segtin D2, evaluaciones muy subjetivas.
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D2: La evaluacion docente se lleva a cabo, como tii lo comentas, al finalizar los semestres, y es
por parte de los alumnos, y eso es en una pdgina de la universidad. Abf los estudiantes pues
plasman lo que ellos consideran que fue bueno o que fue malo; por ejemplo, manejan los
criterios de manejo de tiempos, de contenidos, las interacciones que se dan con el maestro,
resolucion de conflictos, ese tipo de ponderaciones que ellos califican, no sé, de acuerdo con
tu prdctica docente. Obviamente, uno sabe que pueden ser de manera muy subjetiva esas
evaluaciones, porque a lo mejor un alumno nunca asisti a tu clase y sabe bien que no va
tener buena calificacion, y lo que hace es valorarte con una baja ponderacion, sy cdmo nos
enteramos? Pues esa informacion llega a nuestro portal, tenemos cuentas para accesar a
la informacion administrativa, y abi te das cuenta qué te dieron y salen constancias. Pero
no, no existe ningiin tipo de retroalimentacion referente a las calificaciones. .. cudles son
los aspectos en donde estamos fallando como docentes, cudles son aquellos elementos que se
tienen que rescatar, no bay informacion por parte de las autoridades de la Facultad para que
bhaya una retroalimentacion referente a este tipo de evaluaciones. No la hay.

En este extracto de entrevista se menciona la retroalimentacion, que tanto Nosnik (2013),
en la teorfa de la comunicacién productiva, como Formanchuk (2010), en su modelo de co-
municacién interna co-creada, consideran el punto de partida para que las organizaciones
puedan mejorar e innovar. También en la encuesta un nimero significativo de docentes
mencionan que sus aportaciones no son tomadas en consideracién para la mejora de la

Facultad.

DURANTE LA PANDEMIA

Por lo que hace ala comunicacién interna en el momento en que las autoridades de México
suspendieron todas las actividades no esenciales, el D1 coment6 que atin faltaban tres meses
para concluir el semestre y él esperaba una respuesta mds ripida y eficiente para coordinar
a los docentes. D2 dijo que hubo comunicados (en redes sociales) sobre las medidas que
las autoridades sanitarias iban implementando, pero los directivos de la Facultad perma-
necieron en silencio, no hubo informacién sobre c6mo se terminarian las clases, cémo se
evaluaria y con qué medios.

D1. Entonces se viene lo de la pandemia y yo realmente no tuve un seguimiento de parte de mi
coordinador académico ni de nadie de lu escuela.
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En este sentido, el entrevistado D1 us6 una metéfora coloquial para dar cuenta de la llegada
de la pandemia.

Dr: .. .con los dedos en la puerta, el problema de que no supieron como actuar, pero lo mds grave
fue que no supieron cdmo comunicar.

Elinformante D1 hace una narracién mds pormenorizada de lo acontecido en términos de
comunicacién interna:

Dr: La informacion vino de la direccion central de la Universidad; sacaron el comunicado de
que las clases se iban a suspender por finales de marzo por la pandemia... Pues por parte
de la institucion, digamos que no se utilizd un plan o una directriz para la conclusion del
semestre. .. obviamente que en algunos casos quizd no tuvieron tanto problema, pero la gran
mayoria, me atrevo a decir mds del 80 /5, tuvo problemas para establecer contacto directo con
los alumnos en las diversas plataformas digitales o virtuales que conocemos aborita, ya fuera
por la conectividad, o porque no todos los alumnos tenian la posibilidad de estar conectados
para poder seguir recibiendo las clases virtuales.

DE REGRESO A CLASE

En cuanto a la informacién que ha recibido de la direccién para coordinar sus actividades
de docencia del semestre que inicia en septiembre de 2020, el D1 expresé que es nula. Men-
ciona que una persona encargada de la coordinacién de turno le envié unas ligas de Internet
paraacceder alos cursos y alos talleres de capacitacién docente, sin embargo eran para todo
el personal académico de las tres zonas (Centro, Sur y Norte) de la universidad con un cupo
limitado; cuando quiso registrarse ya no habia espacio. Esto es importante, ya que refleja
que no estd establecido formalmente quién debe mandar la informacién institucional por
parte de la direccién.

Por 1ltimo, las relaciones interpersonales entre docentes son casi nulas. Tanto el D1
como el D2 dijeron no conocer a sus compafieros de trabajo, aludiendo al hecho de que no
existen actividades ni espacios en la Facultad para la integracién del cuerpo académico.

Dr: Me hace sentir como que estoy por mientras, porque no s si se vaya a valorar mi trabajo
para futuras contrataciones o para una futura base; es que realmente no les importa mucho
lograr esa integracion
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D2: No hay contacto entre docentes. .. antes de la pandemia era nada mds llegar, dar clases,
saludar en el pasillo al profesor, quizds tenias alguna pldtica con algiin profesor afin a tu
drea de conocimiento, pero no era una prdctica cotidiana.

Conrelaciénal estado del arte, las investigaciones realizadas en los tltimos cinco afios sobre
comunicacién internay sobre el impacto de los sistemas de acreditacién y evaluacién en los
docentes universitarios desde la perspectiva de la comunicacién productiva, con metodo-
logfa mixta, son (hasta el momento) insuficientes y verticales.

Los enfoques contempordneos y posmodernos resaltan la importancia de abordar la
comunicacion al interior de las organizaciones sin el cldsico modelo lineal y pugnar mas
por una comprensién del fenémeno de la comunicacién desde una visién ciclica o circular,
con todas las implicaciones internas y externas que afectan a los miembros de la organi-
zacién y son afectadas por ellos (Félix, 2014). En ese sentido, Nosnik (2013) apela a una
comunicacién productiva en la que la informacién deje de ser centralizada, controlada y
de una sola direccién, tomando en consideracién el aspecto humano, sensible y ético de la
comunicacién para generar organizaciones con alto nivel de competitividad y, sobre todo,
con capacidad de innovacién. Los resultados cuantitativos del exploratorio en docentes de
la Facultad de Comunicacién de una Universidad Estatal del Norte de México, nos da una
primera impresién del nivel de comunicacién que existe en el contexto docente-directivos
y docente-docente: el nivel lineal es el que predomina tanto para la direccién de la informa-
cién (unidireccional) como en el objetivo del proceso (actividades administrativas). Esto
se refleja en los resultados de la encuesta y en las entrevistas aplicadas a los docentes de la
Facultad, que indican que el nivel de satisfaccién de los docentes con el ambiente comuni-
cativo, sobre todo a nivel interpersonal, en el que la camaraderia y el apoyo entre pares es
casi nulo, impacta de manera negativa en el nivel de confianza en los procesos y/o acciones.
En este sentido, los docentes entrevistados relacionan el acceso a la informacién como una
cuota de poder que se da entre los directivos y un grupo de docentes (cercanos al poder),
los cuales son /os privilegiados que gozan desde oportunidades para capacitacion y para la
asistencia a congresos hasta la asignacién de horas clase. Todo esto se manifiesta en la poca
importancia que los docentes otorgan a las actividades encaminadas a elevar indicadores en
lainstitucion paralograr acreditaciones de programas, pues no ven en ello mis que acciones
simuladas, faltas de ética. Segiin la teorfa productiva, esto tltimo se debe a que no existe
coherencia organizacional, lo que incide en la calidad de la comunicacién que el sistema
genera para cada uno de sus piblicos (Nosnik, 2013).En un contexto econémico, social,
politico y cultural como el que vive México, la comunicacién productiva se vuelve una meta
lejana, pues al no existir investigaciones con comprobacién empirica desde un enfoque
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mixto y con alcance explicativo, esto genera un vacio y se sigue dando por sentado que las
précticas que las organizaciones tienen al interior (educacién, investigacién, gobernanzae
innovacién) son las adecuadas.

CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en la aplicacién del instrumento y las entrevistas
semiestructuradas a docentes adscritos a un programa educativo de Ciencias de la Comu-
nicacién de una Universidad Estatal publica del Noroeste de México, podemos resaltar los
siguientes aprendizajes de este primer estudio exploratorio:

1. Conforme al marco teérico de esta investigacién, a caracterizacién del tipo de
comunicacién interna que existe al interior de la Facultad de Comunicacién de la
universidad del noroeste explorada no rebasa el primer nivel: es el lineal, descen-
dente e insuficiente.

2. Lainformacién con retroalimentacién y dialogada, niveles uno y dos de la comu-
nicacién productiva, se da de manera informal (pasillo y comentarios personales
y virtuales) entre compafieros de trabajo.

3. No parece existir interés de las autoridades administrativas por conocer las opi-
niones de los docentes y establecer estrategias de comunicacién mds amplias.

4. La comunicacién interna no coordina la actividad docente, lo que genera indi-
vidualismo y relaciones interpersonales distantes. En la propia investigacién se
hizo evidente la pertinencia de adoptar los momentos marcados por la pandemia
(antes, durante y los escenarios futuros), dado que con el fenémeno y las medidas
de confinamiento, la falta de una comunicacidn interactiva llevé a un extremo de
inaccién segun los informantes.

Con respecto a este tltimo punto, nos parecié muy importante usar el antes y después de la
pandemia porque en situaciones de normalidad no se hacen evidentes las circunstancias de
cémo se comunica, y cuando hay crisis se materializan situaciones latentes. La pandemia
hizo emerger problemas latentes en la comunicacién.

El objeto de nuestra investigacion es medir el impacto comunicativo y ético de las poli-
ticas de evaluacién y acreditacion en las universidades del noroeste de México. Este primer
estudio exploratorio pone de manifiesto que la comunicacién interna y la ética no han es-
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tado a la altura del cambio radical en las universidades en el siglo XXI. La informacién y la
comunicacién, cuando existen, estdn desarticuladas, son limitadas y prescriptivas y no estin
atravesada por politicas educativas con criterios y principios normativos, humanos, perti-
nentes, compartidos, dialogadosy solidarios. Hasta donde vamos en la investigacion, las ins-
tituciones de educacién superior han implementado acciones de modificacién institucional y
laboral, pero no suficientemente comunicadas, socializadas, participativas y colectivizadas.

Queda profundizar en un problema, en una investigacién mixta de mds largo aliento dos

dudas centrales, como problemas a seguir desarrollando: ;Se puede modificar radicalmente
a las universidades mexicanas con la misma forma de comunicacién vertical?, ¢ no es pre-
cisamente esta condicién de insuficiencia comunicativa la que posibilita la transformacién
prescriptiva?, y scudles serfan los efectos de un modelo de comunicacién interna distinta en
una transformacién universitaria?
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RESUMEN

El fenémeno de la globalizacién, que tuvo su momento de expansién y consolidaciéon
en los afios noventa, generé graves problemiticas cuyas nefastas consecuencias fueron
dafios al medio ambiente, pricticas comerciales abusivas, invasién de maquiladoras en
paises pobres donde la fuerza laboral no tenfa un lugar fijo donde vivir ni derechos y se
les pagaba menos de un délar diario. Pero también los paises desarrollados de donde sa-
lieron las fébricas sufrieron estragos, sus trabajadores quedaron a merced de los empleos
temporales, los outsourcing, que de inmediato reflejaron su vulnerabilidad ante la falta de
derechos laborales, la pérdida de estabilidad y de poder adquisitivo.

Con el inicio del nuevo siglo, y ante las protestas sociales por los estragos causados,
las empresas se ven en la imperiosa necesidad de ir mds alld de las leyes y comprometerse
de forma auténtica, comprobable y medible con la retribucién de sus practicas comercia-
les a la sociedad, la economia, sus clientes o grupos de interés (stakeholders) internos y
externos, el cuidado del medio ambiente y el uso sustentable de los energéticos.

Palabras clave: marketing 1.0, 2.0, 3.0 y 4.0, globalizacién, corporativismo, marcas,
ética empresarial.
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ABSTRACT

The phenomenon of globalization, that had its moment of expansion and consolidation
in the 1990s, generated serious problems whose direct consequences were damage to the
environment, abusive business practices, invasion of factories in poor countries where
the workforce did not have a fixed place to live in, or rights, and were paid less than a
dollar a day.

Factories owned by developed countries left suffered havoc, workers at the mercy of
temporary jobs, outsourcing that immediately reflected their vulnerability given the lack
of labor rights, the loss of stability and purchasing power.

With the beginning of the new century, and in the face of social protests over the
ravages caused, companies are in urgent need of going beyond the laws and committing
themselves in an authentic, verifiable and measurable way through their commercial prac-
tices, to take care of the environment, and use energy in a sustainable way to compensate
society, its internal and external clients and stakeholders as this will also be economically
beneficial for all.

Keywords: marketing1.0,2.0,3.0y 4.0, globalization, corporate, brands, business ethics.

INTRODUCCION

Ladiscusién actual del replanteamiento de los tratados comerciales entre los paises, en don-
de se debaten temas como el pago de aranceles por importaciones de productos maquilados
fuera de sus fronteras (TLCAN, Capitulo 1, Articulos 1o1 al 104, Capitulo 111, Seccién B
articulos 302-308),aunadaalas condiciones laborales actuales, sacan alaluzla necesidad de
reflexionar sobre el poder que cada nacién tiene de decidir sus propias pricticas comerciales,
como parte de su politica interna.

Nos encontramos con la imperiosa tarea de legitimar el quehacer empresarial de los sec-
tores de produccién, transformacién, comercio y servicios, que hoy mds que nunca enfrentan
una dura competencia en el mercado, con consumidores que exigen y demandan excelencia
en la calidad de sus productos y servicios, compromisos con la sociedad y el medio ambien-
te, asi como con las condiciones laborales que ofrecen en los paises donde se establecen.

El presente articulo pretende explicar cémo los estragos de la globalizacion, las pricti-
cas comerciales abusivas, la falta de sensibilidad social por el medio ambiente y los derechos
humanos derivaron en el concepto de Empresa Socialmente Responsable y el compromiso
que adquieren las empresas grandes, medianasy pequefias al asumir esta nueva cultura labo-
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ral, que ademds queda expuesta en sus paginas web, redes sociales y negocios fisicos en un
espacio social-global donde empresarios, politicos y consumidores se juntan para discutir
y dar seguimiento a las actividades que nos conciernen y afectan a todos (Klein, 2003, pp.
21-22; Ortiz, 2010; Cruz, Rositas y Mendoza, 2013; Celaya y Herrera, 2007).

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con frecuencia los temas de la globalizacidn, el corporativismo, las nuevas reglas politicas
y econémicas que enfrentan los mercados en comunidades y tratados de libre comercio
suelen verse desvinculados de la evolucién de las estrategias mercadolégicas y publicitarias
y mds aun de los planteamientos éticos que los grandes corporativos se vieron obligados a
adoptar, con la finalidad de aferrarse a ellos como una tabla de salvacién que impidiese que
se ahogaran en su propio desastre (Fortune, 1991y 1998; The Business Week, 1997, pp.26-27;
TLCAN, 2020).

Pero conscientes o no del compromiso que estaban adquiriendo, la mayoria de los cor-
porativos primero y luego en cascada las grandes, medianas y pequefias empresas tuvieron
que pasar de la “apariencia” de ser ESR a ser Empresas Socialmente Responsables con to-
dos los cambios de fondo en infraestructura, cultura y prictica comercial que esto conlleva
(CEMEFI, 2020).

El presente trabajo pretende conjuntar estos elementos para analizar y descubrir los
hechos, circunstancias y factores que lograron consolidar lo que hoy conocemos como Em-
presa Socialmente Responsable y lo que ello va a implicar en este contexto donde pareciera
que se pretende regresar al proteccionismo comercial que vele por la seguridad laboral y
econémica de los paises en un nuevo modelo de tratados comerciales que cambia las reglas
del juego en las pricticas de negocios y posicionamiento de las marcas (TLCAN, 2020, se-
gunda parte, Capitulo I11, secciones A y B).

OBJETIVOS

Dar a conocer por qué emergieron tantasy tan variadas estrategias de marketing que fueron
mds alld de la relacién de satisfacer las necesidades de un mercado a lograr un didlogo con el
consumidor e integrarse en un estilo de vida que les genere satisfaccién a ambos.

Reconocer el papel de la ética en las nuevas pricticas comerciales y analizar los prome-
tedores beneficios de contar con la certificacién de ser ESR.
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HIPOTESIS

Elaumento en la certificacién de ESR compromete ala produccién de bienes y servicios que
satisfagan las demandas de diversos actores que rodean a la empresa como sus stakeholders
internos (empleados) y externos (proveedores, consumidores y comunidad), grupos de ac-
tivistas, ONG, autoridades reguladoras, socios comerciales nacionales e internacionales que
pueden tener un efecto sobre su reputacién y rendimiento de negocio. En consecuencia, el
mantener relaciones sanas, transparentes y justas con las partes interesadas serd un requisito
esencial para mantener una ventaja competitiva en el nuevo orden econémico que se estd
imponiendo en el mercado global.

Estainvestigacién no experimental, de tipo longitudinal, pretende demostrar las carac-
teristicas con que debe contar una Empresa Socialmente Responsable en México. Segtin
el Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI, 2020), para obtener dicho distintivo y
renovarlo cada afio las empresas deben cumplir con:

1. Retribuiralasociedad con sus operaciones econémicas, sociales y ambientales de
manera sustentable.

2. Contar con un cédigo de ética y normas de conducta.

2.1. Contemplar el derecho humano al trabajo, la dignidad de las personas, dere-
chos y libertades inherentes, trato amable igualitario y tolerante.

3. Medio ambiente: Realizar un consumo responsable y eficiente de papel, agua, y
energias.

4. Pricticas comerciales: Fomentar pricticas comerciales justas y de calidad al brin-
dar un mejor servicio a los proveedores y clientes.

5. Clima laboral: Ambiente laboral agradable que impulse las buenas relaciones ba-
sadas en el respeto, motivacion y seguridad entre los colaboradores.

6. Anticorrupcién y confidencialidad: Se rechazan y denuncia acciones impropias
por parte de los socios, colaboradores y proveedores. Se preserva la confidenciali-
dady propiedad intelectual a través de una politica de proteccién a la informacién
que permita fomentar la legalidad dentro y fuera de la empresa.

7. Eticalaboral: Ser congruentes con sus valores y acciones. Tener el derecho a for-
mular quejas y denuncias, asi como hacer sugerencias al c6digo de éticay conducta

Segtin el CEMEFI (2020) y la Alianza por la Responsabilidad Social Empresarial en México
(Aliar SE) las empresas privadas legalmente constituidas, clasificadas por su tamafio como
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Grandes de todos los sectores de la actividad econémica, pueden participar en el proceso
de diagnéstico para la obtencién del distintivo ESR.

OBJETIVO DEL DISTINTIVO ESR®1

Acreditar y reconocer a las empresas lideres por su compromiso de aportar valor social a su
operacién ante sus publicos de interés y que voluntaria y ptblicamente manifiestan:

* Sucompromiso deimplementacién y mejora continua de una gestién socialmente
responsable, como parte de su cultura y estrategia de negocio.

* Contar con politicas, estrategias y programas, que contemplen todos los dmbitos
y niveles de actuacién de la empresa.

* Orientar a la empresa hacia un modelo de gestién sostenible y socialmente res-
ponsable.

* Identificar oportunidades de mejora en la gestion integral de la empresa.

* Fortalecer la confianza de los grupos de interés en la empresa, que genere valor
agregado a laimagen y competitividad institucional.

* Reconocer a las empresas lideres por su compromiso de aportar valor social a su
operacién.

Los segmentos comparados en este andlisis son las 10 empresas mexicanas que figuran en
el ranking de empresas Socialmente Responsables y las 10 marcas mexicanas mds valiosas

del pais.

ESTADO DEL ARTE
1.1. Concepto de mercadotecnia y su evoluciéon

Segtin Laura Fischer y Jorge Espejo, “el concepto de mercadotecnia social no es una simple
definicién, sino una forma de pensar o una filosofia de direccién que repercute no solo en las
actividades de la mercadotecnia, sino en todos los elementos o departamentos integrantes
de la empresa” (2004, p. 12). Pero icémo fue que se inicié este concepto? La mercadotecnia
esunadisciplina que se enfoca en el proceso de produccién de un producto o servicio para el
mercado. Dicho proceso implica entender las necesidades del mercado, conocer los habitos
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de consumo de los clientes potenciales y saber qué esperan estos del producto o servicio.
La mercadotecnia determina los lineamientos del concepto de marca y se encarga de atraer
el mercado al que desea llegar.

Con el paso de los afios, la publicidad, cuya actividad consiste en dar a conocer un
producto o servicio al mercado con la misién de posicionar una marca, termind por ser una
estrategia de comunicacidn al servicio de la mercadotecnia.

Asi, 1a mercadotecnia es la parte estratégica que localiza mercados potenciales, disefia
productos que se ajustan a sus necesidades, idea el mejor empaquetado, presentacién y
etiquetado, hace investigaciones de mercado para asegurarse de la demanda que tendrd el
producto, analiza a la competencia, fija los precios, elije los puntos de venta y marca los
lineamientos que la publicidad deberd seguir para dar a conocer el nuevo producto.

Sin embargo, los cambios globales relacionados con el libre comercio, que surgieron a
mediados de los afios noventa y dieron como resultado las grandes consolidaciones corpo-
rativas, con nuevas pricticas comerciales caracterizadas por no respetar fronteras en ningtin
pafs, tuvieron como consecuencia inmediata comenzar a entender que la politica interna de
cada pafs ya no funcionaria igual (Klein, 2005, p. 182).

En ese tiempo, teéricos académicos, empresarios, economistas y politicos apenas po-
dfan imaginar el fenémeno denominado globalizacién.

Pronto comenzaron muchas movilizaciones alrededor del mundo, con fuertes consignas
dirigidas a empresas como Nike, Monsanto, Shell, McDonalds, entre otros. Naomi Klein
(2005) indaga qué factores crearon esta reaccién negativa y qué liberd a una generacién de
gente joven a ser tan audaces y perseguir directamente a las multinacionales.

Esta idea aparentemente inocua, que habia asaltado al mundo corporativo y que en ese
momento no era percibido como un fenémeno politico, sino tan solo como parloteo de los
CEO, sblo era perceptible si se prestaba atencion a las revistas de negocios o a los best sellers
sobre cémo ganar un millén de délares.

De acuerdo con Martorell (2010), la estrategia que iniciaron las marcas fue equiparar
la marca con un determinado estilo de vida. Si las empresas pretendian ser exitosas y con-
quistar el mercado mundial, tenfan que cambiar la mentalidad de ver a sus productos sélo
como bienes de consumo, provenientes de su entorno y transformados en satisfactores de
necesidades de los consumidores como, por ejemplo, tenis, peliculas, bebidas, computado-
ras, y pensar que el consumo de los mismos es un estilo de vida.

Esta idea de vender el concepto de “marca” o branding (Gémez, 2014) en lugar de pro-
ductos es muy reveladora, porque la publicidad salt6 de los medios masivos de comunica-
cién conocidos como ATL (Above the line) a tomar todo el escenario piiblico como lienzo
para exhibir publicidad, estrategia conocida como BTL (Below the line).
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La imagen corporativa era la explicacién del por qué estdbamos viendo mds y mds for-
mas creativas de marketing dirigido a los jévenes, era la explicacién de por qué, a pesar
de las promesas de mis opciones, parecia que tenfamos menos, debido a la consolidacién
corporativa.

También se hicieron escuchar cada vez mds quejas sobre las fibricas o maquiladoras de
bajo costo (trabajos temporales), y por qué la calidad del trabajo parecia disminuir en mu-
chos lugares del mundo, no solamente en el mundo en desarrollo (Klein, 2005).

Asimismo, se explica por qué estas fuerzas que actiian en conjunto sin lugar, sin eleccién
y sin empleos, convergieron juntas para crear las condiciones que coloquialmente Klein
denomina como No Logo, frase que describe el espiritu de resistencia anticorporativa.

1.2 Las nuevas marcas en el mundo. Marketing 1.0

En el nuevo mundo de marca (Gémez, 2014), el proceso de utilizar un logo, en su forma
mds simple, es el proceso de marcar un producto de forma consistente con un logo (una
imagen, una mascota, etcétera) algo que transmita el mensaje al consumidor, un mensaje de
consistencia, de calidad. Este proceso se convirtié en algo realmente importante durante el
advenimiento de la produccién masiva, las mercancias eran productos salidos de las maqui-
las para transportarse al mercado.

De pronto, los productos que se compraban en las tiendas locales, en los establos, con
los granjeros, con quienes el consumidor tenia una relacién de vecindad, se arrancaron
de raiz.

Con rapidez la mercadotecnia transit6 de ser Marketing 1.0 al dia de hoy, que es 4.0,
(Kotler, 2013). La mercadotecnia tradicional o Marketing 1.0, cuyo objetivo principal era
el producto con el fin de que se vendiera y nada mds; cedi6 paso al marketing 2.0, enfoca-
do en el cliente. Este es el tipo de marketing que surge con la era corporativa, donde las
marcas se enfocan en los gustos de los consumidores y que los clientes se sientan felices
con el producto; el marketing 3.0, consecuencia de los movimientos y protestas anticor-
porativistas, se centra en los valores que el consumidor debe tener y se enfoca en ver al
cliente como un ser humano con necesidades, inteligenciay emociones, se busca crear una
imagen de marca que se preocupa por el medio ambiente y un mundo mejor. Finalmente,
el enfoque de marketing 4.0 es predecir el comportamiento del consumidor, con estra-
tegias basadas en la mercadotecnia digital, que permiten conocer el comportamiento del
mercado en tiempo real.
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1.2.1. Marketing, 2.0. Las marcas estdn en todos lados BTL

Es a finales de los afios 9o y principios de este siglo cuando comienza el bombardeo de las
marcas con el Marketing 2.0. Se inician los anuncios BTL y las marcas invaden las famosas
series de T.V. que ven los jévenes, ante el desafio del zapping y la gran oferta de contenido
televisivo. La famosa serie de Friends exhibe en la naturalidad de sus contenidos a Starbucks
y Diet Coke; la serie Dawsons’s Creek presenta su vestuario de Tommy Hilfger, con escenas
donde se usan marcas como condones Trojan o tiendas como Kmart, y la serie Will ¢% Grace
exhibe la marca Banana Republic.

Y también se invaden espacios naturales: Patrick Dory invent6 una miquina para hacer
anuncios impresos en la arena del mar, y algunas marcas se proyectaron con el fondo de la
lunallena. Las marcas quisieron contar su historia, pero ¢dénde empiezan y donde terminan
sus limites?

A granvelocidad comenzaron a construirse en las principales ciudades plazas comercia-
les. Estas inundaron con su presencia todo tipo de colonias, reemplazando la plaza puiblica
con plazas comerciales construidas con un disefio arquitecténico que simulaba la plaza
publica, drboles, fuentes, bancas, locales comerciales con fachadas de casas, kioskos; el pro-
blema es que estos lugares no permiten el activismo politico o social.

Laidea de censura corporativa empieza a escalar, a ser ms sofisticada para obligar al si-
lencio; por ejemplo, Walmart es un corporativo muy grande que, entre otras cosas, controla
gran parte de la musica y de los libros, lo que le crea problemas con su imagen de marca, que
amenudo entra en conflictos con la expresion artistica.

Doug McMillon (CEO Walmart) sefiala: “Queremos que nuestras tiendas vendan pro-
ductos que cualquier familia estarfa orgullosa de poseer en su hogar” (Klein, 2012, 21: 41).

Walmart, que con frecuencia aparece en la cima de las compaiifas del Fortune 500y
como la empresa que emplea a mis personas en los Estados Unidos, es también una marca
poderosa cuya identidad corporativa es familiar; en México, grupo Armonia edita su revista
Siempre en familiay muy al estilo de Disney, sobre todo en la manera de generar su identidad,
estdn orgullosos de haber creado una tienda para toda la familia.

Esto, como veremos ejemplificado mis adelante, cuando abordemos el tema de Empresa
Socialmente Responsable, no tiene nada que ver con los valores de la compaiiia, es tan sélo
una estrategia de marketing 2.0, con la cual, al identificarse como tienda de cardcter familiar,
son capaces de atraer a todos los miembros de la familia con los productos que exhiben en
sus anaqueles.

Esta estrategia de ser una tienda de cardcter familiar obviamente ha contribuido a su
increible rentabilidad, pero también se ha visto en el dilema ético de chocar una y otra vez
con la expresién artistica.
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Tienen problemas con las letras de las canciones de rap, reggaetdn, ritmo de blues, soul
y funk contenidos en CD o el arte presentado en las portadas de alguna revista, que no son
apropiadas para la imagen que Walmart quiere proyectar.

Eslégico pensar que, al tratarse de una firma privada, tienen todo el derecho de deci-
dir lo que ponen en sus anaqueles, incluyendo productos del laboratorio Genomma Lab,
cuyos “productos milagro” tuvieron que ser retirados de sus pisos de venta (2015). Sin em-
bargo, es la escala en la que esto ocurre lo que marca la diferencia, pues lo que esto significa
para la compafiia discogrifica, la editorial o el laboratorio, es que acaban de perder un 30%
de sus ventas, y esto no lo van a aceptar. Asi que rehacen el CD y también internalizan la
éticay los valores morales de Walmart cuando escogen a nuevos artistas y cuando piensan
qué tipo de cultura van a promocionar en primer lugar. “El medio es el mensaje”, como
decia McLuhan.

Existe un tipo de censura preventiva de la cual nunca oimos hablar, o raramente nos
enteramos de algo, a menos que lo retiren de la venta al puiblico, pero lo que nunca sabemos
es de la censura detrds del telon, del control preventivo y las “sugerencias” que ocurren en
esta censura silenciosa.

1.2.2. Marketing 3.0. Expansion y consolidacion corporativa

La mayoria de las marcas no son nuevas, algunas ya llevan siglo y medio en el mercado y
siguen siendo lideres en su ramo, pero en su objetivo primario —la produccién de medios
de consumo que van a marcar con su identidad corporativa— ahora se ven en la necesidad de
producir una imagen de marca mis sélida, cuyo contenido corporativo pueda ser utilizado
en diversos medios, y la fabricacién de productos de consumo pasa a un segundo plano
como algo casi accidental.

El paradigma corporativo mds famoso que expone Klein (2005) es el caso de Nike, y
lo explica asi: cuando se compran unos tenis Nike, aunque vemos el logo emblemaitico de
la palomita y su tipografia en el calzado, la famosa empresa no ha fabricado ese producto.

Nike compré ese producto, y la forma como ocurrié es probablemente que contrataron
a un agente comercial en Hong Kong, el cual les dijo que podria fabricar su calzado a un
costo mds bajo, pero este agente a su vez contraté para producir ese calzado a una fibrica
en China, Vietnam o Indonesia, porque se busca fabricar el calzado a un costo todavia mds
bajo, y asi encargaron a otra compafiia la produccién. Con cada paso, la cantidad de dinero
que reciben los trabajadores disminuye, y asi acabamos con un laberinto de maquilas con
contratos y subcontratos.
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El paradigma de Nike, como se lo denomina, fue mostrando el futuro de un mundo
corporativo. La tinica forma posible de que un producto sea barato, o mds barato que otros,
no es ahorrando en materiales, porque la marca avala cierto nivel de calidad adecuado a su
nombre y prestigio; no existe otra fuente para abaratar el precio que el reducir los salarios
de los trabajadores.

En las noticias acusan a Nike: “Grupos de defensa de los derechos humanos dicen que
Nike paga a trabajadores en Asia menos de 1 ddlaral dia... y que emplean a nifios en algunas
de sus plantas de produccién” (Calvo, 1996).

Una manera de mantener los salarios bajos es controlar ala fuerza laboral, asegurdndose
de que no se organicen en sindicatos o uniones para exigir cosas como seguridad social y
seguridad laboral.

Estos productos de consumo, llimense calzado, electrodomésticos, ropa, computado-
ras, celulares, etcétera, son realizados en las llamadas “zonas de proceso de exportacién”,
mejor conocidas como maquiladoras, cuya principal fuerza laboral son mujeres en un 80%
con edades aproximadas de 18 a 25 afios.

Entre los paises pobres, subdesarrollados y sin oportunidades de empleo, existe una es-
pecie de subasta global por prometer los mejores precios, condiciones fiscales, econémicas
y sociales, y esa es la razén por la cual, aun cuando la promesa de la globalizacién es llevar
desarrollo alos paises mds pobres, hacer que los salarios suban y lograr que su situacién me-
jore, lo que de verdad ocurre es que somos espectadores de una carrera que va hacia el fondo,
en la cual unos paises tratan de pujar mds alto que otros, y lo tinico que consiguen es que se
abuse mds de su fuerzalaboral (TLCAN, 2020, 4.2 Parte, Capitulo 10, secciones A, B, C,y D).

Pero el significado para una compaiifa como Nike es que el producir este tipo de mun-
dos utépicos de marca cuesta mucho mds caro que solamente promocionar el producto.
Asi, muchas compaiifas han declarado abiertamente: “Hemos tomado una decisién, hemos
decidido construir nuestra propia marca”. Pero esa decisién acarrea consecuencias, y una de
ellas es que, una vez tomada, a menudo es acompaifiada por la decisién de vender sus maqui-
ladoras y utilizar el modelo de Nike, una compafifa que posee toda la propiedad intelectual
que se pueda imaginar, pero que no posee una sola fibrica o maquiladora (TLCAN, 2020,
6.2 Parte, Capitulo XVII).

Cuando una compafiia decide implementar un modelo de esta naturaleza, obviamente
afecta inmediatamente a la fuerza laboral, y ese fue el caso en Estados Unidos y Europa,
donde se eliminaron empleos al cerrar las maquilas e irse al extranjero, principalmente a
México, China, Vietnam, y Taiwén.

Esos empleos en Estados Unidos se sustituyeron con ofertas de trabajo temporal; los
dos proveedores de empleo mds grandes fueron Walmart y Manpower, esta tltima una
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firma muy grande que no produce nada, tan sélo proveen gente a las vacantes temporales
de empleo. Segtin el listado de CEMEFI (2020), Manpower celebra por 18 afios consecuti-
vos el distintivo de ser ESR y Walmart Centroamérica, 20 afios, pero ninguna de las dos es
mexicana, slo tienen presencia en nuestro pafs.

1.2.2.1. Inicia el activismo anti corporativo con marchas y protestas

Klein (2005) explica cémo las marcas nos relacionan con la globalizacién, pues cuando se
elige un calzado, celular, computadora, electrodoméstico, etcétera, tenemos en las manos la
historia completa de la globalizacién.

Un pantalén de mezclilla, por ejemplo, la mezclilla se produce en México, se envia a
Taiwén a una fibrica operada por algiin contratista coreano que un agente comercial de
Hong Kong contacté, y este tltimo es quien negocia directamente con una compaiifa en
San Francisco California.

Al observar estos hechos, afirma Klein (2005), es posible analizar el rastro de todos
los elementos a través de la economia global, y no sélo eso, sino también averiguar cudnto
dinero esa misma compafifa que trata de vender sus jeans le paga a una “superestrella” para
crear un estilo de vida con el uso del producto, y asf se podrd apreciar la disparidad de la
economia global, los ganadores y los perdedores.

Lo que se ha observado en los tlltimos afios es una explosion de “activismo investigati-
vo” que se especializa en las grandes marcas, tiene partidarios que han “removido la marca”
tratando de mirar tras ella, eliminando la fachada y averiguando cémo son producidas sus
mercancias. Existen grupos laborales en Estados Unidos que han facilitado visitas a traba-
jadores de Nike, Gap, entre otros, para que asistan a los campus universitarios o a centros
sociales comunitarios para informar a la gente cémo son producidos esos articulos.

Y, por supuesto, esto es algo molesto para esas compaiifas que, aun siendo motores
principales de la globalizacién, no creen en ella, 0 al menos no en este tipo de globalizacién
activista que pone al descubierto sus actividades y las cuestiona.

Elsistema de los grandes corporativos globales depende por completo de que el mundo
de la produccién y el mundo del consumo se encuentren seguros y que permanezcan sin
tener ninguna conexion directa en sus raices, porque asi podemos conocer sus secretos
detrds del perfecto estilo de vida que proyectan las marcas.

Enlaactualidad, estas marcas se han convertido, de muchas maneras, en los objetos mas
visibles de la globalizacién, tanto que cuando presenciamos una protesta o durante ella,
encontramos grandes concentrados de policias antimotines protegiendo establecimientos
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como Starbucks, McDonald’s, Walmart, y esto llama la atencién como algo tremendamente
simbdlico, que encontremos a la fuerzas represivas del Estado protegiendo las fachadas de
lo que se considera la puerta de entrada al mundo de la globalizacién.

Y lo que este activismo estd consiguiendo es reunir a mds y mds activistas socio-cons-
cientes afuera de las grandes plazas comerciales y de las tiendas gritando “Sabemos cémo
producen sus mercancias” (Calvo, 1996).

Eso eslo que las compaiifas consiguen. Convierten ala globalizacién en algo real, cuan-
do se advierte la conexién entre la comida empaquetada que comes, la ropa que llevas puesta
y los juguetes que compras para tus hijos.

El resultado de todo este activismo contra las marcas, que Klein (2005) documenta
detalladamente, es que las grandes marcas deciden tomar el control de su crisis de imagen,
que comenzaba a afectar sus ventas y, por ende, su economia, pues cayeron en la cuenta de
que pagaban mis dinero porque no se dijeran cosas negativas de ellas, como que contami-
naban el medio ambiente, desechaban téxicos en los rios, el mar, el aire, estaban acabando
con algunas especies animales, tala descontrolada de drboles, etcétera, que en publicitar sus
firmas y posicionar una buena reputacién de su marca.

Las estrategias de comunicacién de mercadotecnia que salieron en ayuda de la difu-
sién de su imagen se conocieron como green mar/eetz'ng, y eran una serie de acciones mer-
cadolégicas que inclufan retirar de la produccién componentes t6xicos que ocasionaban
dafios en la salud de las personas (desde malformaciones hasta enfermedades cancerige-
nas y la muerte). También se invertian fuertes cantidades de dinero en hacer publicidad
que difundiera tanto las acciones de cambios en los componentes contaminantes como
de resarcimiento del dafio.

Un ejemplo de ello fue el caso de Dupont (2017), cuando salié a la luz que la planta de Washin-
gton Works de DuPont, al sur de Parkersburg, Virginia Occidental, usé el producto quimico
téxico C8 durante mds de 50 afios. El mes de abril, la EPA bajé su “nivel de accién” para C8 en
agua potable a 0.07 partes por billén. En ese nivel, DuPont debe proporcionar agua potable a
los residentes cercanos.

A lo largo de 75 millas del rio Ohio —de Parkersburg, Virginia Occidental, a Pomeroy,
Ohio- el agua de los pozos contaminados con C8 se filtra a través de carbén activado granulado
antes de llegar a los grifos en los hogares y las empresas. El producto quimico se ha atado a una
serie de cinceres y trastornos de salud.

El estudio de 70 millones de délares, financiado por un acuerdo de DuPont en 2003, fue
el fundamento de la investigacién de un panel cientifico que concluyé que existia un “vinculo
probable” entre C8 y seis enfermedades: cincer de rifién, cincer testicular, colitis ulcerosa,
enfermedad tiroidea, hipertension y colesterol alto (Vizcay, 2017).
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Las grandes marcas iniciaron un movimiento de activismo social, donde demostraban que
no eraninsensibles alos dafios ocasionados ala sociedad y al medio ambiente, pagaron por pu-
blirreportajes que exhibieran detalladamente en los medios masivos de comunicacién cémo
emprendian acciones en el rescate animal, como el anuncio “Salvo los salva- Pelicanos”(2008).

Pronto campaiias publicitarias como “Dove lucha contra el cincer de mama”; Bonafont
se une en alianza con ONU Mujeres, a favor de la igualdad de oportunidades laborales en-
tre hombres y mujeres; Grupo Danone se une a la lucha contra el cincer de nifios; Tequila
Cuervo lanza su campaiia “Conductor designado” para concientizar al publico sobre no
conducir bajo los efectos del alcohol.

Con estas acciones, la mercadotecnia 3.0 crea la estrategia de comunicacién conocida
como marketing social, con el objetivo es darle un caricter humano y social a las marcas que
pretenden ser embajadoras de la prevencién y patrocinadoras de las victimas de sus opera-
ciones de produccién que tanto dafio causaron ala salud humana, animal y al medio ambien-
te, sin pasar por alto, por supuesto, las condiciones laborales de sus empleados y empleadas.

MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL
1.2.3. Marketing social

¢Qué es la mercadotecnia social o social marketing? Seglin Alan Andreasen (2010), “la mer-
cadotecnia social es la aplicacién de las técnicas de la mercadotecnia para el andlisis, plan-
teamiento, ejecucién y evaluacion de programas disefiados para promover la aceptacion,
modificacién, rechazo o abandono del comportamiento voluntario de las personas a fin de
ayudarles a mejorar su propio bienestar y el de su sociedad”.

Segtin Philip Kotlery Zaltman (1971) el marketing social tiene sus origenes en 1971, cuan-
do se emplean las estrategias de la mercadotecnia comercial para promover causas sociales.

Enladécadadelos setenta, los pocos autores que manejaban el concepto de mercadotec-
nia social, como Namakforoosh y Kotler, crefan firmemente que la mercadotecnia comercial
se podia emplear tal cual en promover causas sociales de la misma forma que se posicionan
productos en el mercado. Ripidamente varios estudiosos del tema sefialaron que se pasaria
de las 4 P de la mercadotecnia a las 7P. Las cuatro cldsicas son: Producto, Precio, Plaza y
Promocién, y afiaden 3 P mds: People, Process y Physical Evidence, siendo esta Gltimala que va
dejando (regalos) que sirvan para recordar la marca y asociarla con alguna causa.

Pero no podian estar mds equivocados. Cuando estos autores sefialaban este poder de
las estrategias de mercadotecnia para beneficio social se referfan a campaiias educativas,
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informativas o sensibilizadoras en las que de inmediato se hizo notar que no cabian todas
las organizaciones.

Una empresa comercial defiende siempre su politica, cultura, valores e ideologfa comer-
ciales, donde no siempre las causas sociales coinciden, provocando —como lo vimos en el
caso de Walmart— que problemiticas como el feminismo, aborto, racismo, discriminacién,
género,y actualmente la campafia de etiquetados claros que promueve la Secretaria de Salud
en México, por mencionar algunas, no coincidan con sus “bellos mundos aspiracionales de
marca’.

Asi, tenemos que las marcas si quieren comunicar que tienen un legitimo sentido de em-
patiay que les importan las causas sociales; sin embargo, ninguna quiere ver comprometida
su identidad corporativa plasmada en su logo asociada con un nifio verdaderamente enfer-
mo de cdncer, sida, desnutricion, etcétera. De manera que, como se trata de una estrategia
de “simulacién de aparente empatia”, su interés es sélo comunicar el aspecto emocional de “la
valentia”, “la lucha por querer sanar”, o la preocupacién por los demds con la imagen de
marca que transmite un mensaje positivo de superacién de la adversidad y preocupacién
por causas sociales o ambientales.

Los beneficios de ser altruistas son muchos, pero sobre todo les aseguran una gran
reputacion y excelente imagen de preocupacién social ante los ojos de sus consumidores.

Es por ello que muchos autores, como quien escribe este articulo, encontramos que
hacer publicidad social y hacer mercadotecnia social son dos acciones diferentes en cuanto
objetivos, intencién y actividades.

1.2.3.1. La publicidad social tiene por objetivo tocar corazones mediante la produccion emocional que
genera la voluntad de moverse en beneficio de otros, y para lograr dicho objetivo no le importa sacar el
lado mds crudo y desgarrador del problema.

Ademis, la publicidad social, puesto que no pretende anunciar ningtin producto, sino lograr
los objetivos de concientizar, sensibilizar e informar sobre temas en materia de salud, medio
ambiente, valores, educacién, cultura, arte o deporte, no entra en conflicto con politicas y
valores de ninguna empresa, es ms libre en cuanto a su expresion creativa. Por ello, quienes
hacen publicidad social son las asociaciones civiles, las ONG, o los gobiernos, cuyos fines
no son lucrativos.

Pero lo que es de fundamental importancia es que asociaciones civiles como APAC,
AMANC, Fundacién John Langdon Dawn, Fundacién Michou y Mau; ONG como Cruz
Roja, Amnistia Internacional, WWF, Save the Children; secretarfas de Estado y érganos
de gobierno, como las secretarias de Salud y de Educacién, Administracién Tributaria,
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Finanzas, CONAGUA, etcétera, se forjen una reputacién que les dé difusion a sus activida-
des, credibilidad, la confianza de que apoyarlas es apoyar una causa legitima que nunca hard
quedar mal o a comprometer la integridad de ninguna empresa o gobierno que los apoye.

Esimportante considerar que cadauna de las instituciones antes mencionadas tiene sus
valores, identidad corporativa, cultura, que deben quedar reflejadas en sus mensajes, como
demostracién de su cardcter moral, pero no como limitante creativa.

Sin embargo, la estrategia conocida como marketing social cuida mucho las formas
politicamente correctas de exhibir la marcay las causas que defiende, usando esa censura
silenciosa que le permite seleccionar causas sociales con las que se pretende identificar, la
forma como se va a producir el mensaje cuidando siempre que la marca se vea bien, y que
el apoyo a la causa le genere jugosas ganancias econdmicas, y la aceptacién de su publico
objetivo.

MARCO METODOLOGICO
De acuerdo con el anilisis longitudinal que se hizo de 2014 a 2020, tenemos que las marcas
mds valiosas en el 2014, segtin £/ Financiero, fueron Corona, Telcel, Televisa, Bodega Au-

rrerd, Modelo, Liverpool, Bimbo, Cemex, Banorte y Telmex (Grifica).

GRAFICA 1. LAS 10 MARCAS MAS VALIOSAS DE MEXICO, 2014

De acuerdo con el ranking de Marcas Mas Valiosas de México de Brandz y Kantar,
Corona ocupa el primer lugar. La marca de cerveza tiene un valor de 7 mil 647
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Y en el 2020, segiin el ranking de empresas mds valiosas, tenemos las siguientes marcas:
Corona, Pemex, Claro, Victoria, Modelo, Telcel, Cemex, Bodega Aurrerd, Bimbo, Oxxo
(Grifica 2).

GRAFICA 2. LAS 10 MARCAS MAS VALIOSAS DE MEXICO, 2020

Nota: El valor de la marca se muestra en millones de dblares
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FUENTE: Burguefo, S., 2020.

GRAFICA 3. VALOR DE MARCA EN ESR
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Si comparamos el listado de 2014 con el de 2020, encontramos empresas mexicanas que
se han mantenido en el listado de las marcas mds valiosas en délares, liderando Corona, de
grupo Modelo, Bimbo y Cemex. En el ranking de 2014 Oxxo estaba en el lugar nimero
12 con 11 ooo tiendas en la repuiblica, 3 aperturas diarias, productos de marca propia, y un
valor de 2615 millones de délares. Y Bodega Aurrera, en el 2014, estaba en 4° lugar, con su
campafia Mamd Lucha y 1016 millones de délares.

En congruencia con su valor de marca y la forma como la han mantenido, encontramos
que seguin el listado de CEMEFI 2020, algunas de estas marcas han renovado su distintivo
de ser ESR: Grupo Bimbo y Grupo Modelo por 20 afios consecutivos, y CEMEX 17 afios
consecutivos, y Oxxo por 13 afios.

Enelcaso de Bimbo, esta marca ha encabezado campafias como “Comprometidos conla
Salud”, iniciativa que se llevé a cabo en 17 paises en donde la marca tiene presencia, para con-
tribuir a la concientizacién de estilos de vida saludable entre la poblacién. Esta idea ha sido
parte de su mercadotecnia social, seglin consta en su pagina Web. Las medidas anunciadas
atienden las recomendaciones aprobadas por la 63° Asamblea General de la Organizacién
Mundial de la Salud y su campaiia estd sujeta al Cédigo de Autorregulacién Publicitaria
de Alimentos y Bebidas dirigidas al piblico infantil (PABI). Ha participado con productos
como Tia Rosa en la lucha contra el cincer de mama (AMLCC).

En 2019, en la edicién de Effies México en la que reconocen a los mejores trabajos
de las industrias de marketing y publicidad, Grupo Modelo se llevé varios galardones en
la publicidad de sus marcas Victoria, Corona y Bud light por sus campaifias “Chingones
hastala muerte”, “La suerte no juega” y “Desfronterizate”, y en categoria social con #De-
jaelcoche.

Entre otras campaiias de publicidad social podemos citar lade CEMEX 2005 “Sefiales”,
que expone los beneficios del concreto en comparacién con el asfalto para disminuir acci-
dentes, y la de Bodega Aurrera, campafia de ahorro “Morralla”.

2. MARKETING 4.0 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

2.1 Marketing social: Sus retos y desafios con lallegada de las redes sociales

Lamercadotecnia social, que se originé con laidea de legitimar a las marcas en su conciencia
social-ambiental y resarcir su imagen comercial, derivaria en una estrategia que debfa dar
el paso obligado de la “simulacién” por el interés y la empatia social a la “accién visible, al
escrutinio publico”.
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Las précticas comerciales actuales,ademds de estar globalizadas, ahora estdn conectadas
por las redes sociales, por lo que las marcas son seguidas en todos sus pasos por el “gran ojo”
que todo ve, todo escucha y todo lo difunde de manera veloz.

En este nuevo contexto, la responsabilidad social empresarial (RSE) obliga a las em-
presas a tener un compromiso legitimo y evidenciado con la sociedad. Esta nueva forma de
hacer negocios, en la que no solo importa lo que se gana, sino cémo se gana, compromete
a las empresas a dar testimonio claro y medible de cémo logran ser econémicamente sus-
tentables, obtener utilidades duraderas, proveer buenas condiciones laborales a su capital
humano, considerar a sus vecinos (entorno social) como comunidad, y establecer relaciones
sanas y duraderas con sus stakeholders (interesados) externos.

Las nuevas empresas y los corporativos que quieren alcanzar laimagen de Responsables
Socialmente con sus grupos de interés, internos y externos, y con los mercados, deben ir
mds alld del cumplimiento de las leyes, deben asumir un compromiso civico de la empresa,
tener un cardcter voluntario, ética empresarial, respeto por la dignidad humana y lograr un
equilibrio econémico, medioambiental y social.

El Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI, 2008, p. 8) agrupa las acciones responsables
en seis dimensiones: 1) econdmica interna, la cual implica la responsabilidad con los accionistas;
2) econémica externa, relacionada conlaaportaciénimpositiva correspondiente y generacién de
bienes y servicios ttiles para la comunidad; 3) social interna, relacionada con la calidad de vida
en el trabajo ; 4) sociocultural y politica externa, enfocada a la generacién de condiciones que
fomenten el espiritu empresarial; 5) ecolégica interna, orientada a evitar dafios ambientales por
sus procesos y productos; y 6), ecolégica externa, encaminada a preservar la herencia ecolégica.
Uniapac Latinoamericana (2008, p. 18) s6lo considera tres dimensiones: ética y transparencia,
calidad de vida, y generacién y distribucion de la riqueza. Finalmente, la propuesta del orga-
nismo Accién Empresarial (2001) plantea tres dimensiones principales: social, econdmica y
medioambiental, dentro de las cuales definen cinco lineas estratégicas: ética empresarial, calidad
de vida laboral, medioambiente, compromiso con la comunidad y mercadotecnia responsable.
La ética empresarial hace referencia al desarrollo, difusién y prictica de principios éticos con
clientes proveedores, trabajadores y gobierno (Accién Empresarial, 2012, p. 4).

Eldesarrollo de una estrategia de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es en si mismo
un negocio bastante rentable, porque asegura procesos de negocios de calidad, transparen-
tes, medibles y susceptibles de ser mejorados constantemente. Se logra establecer relaciones
con clientes internos y externos de mucho mejor calidad por sus acreditaciones y calificacio-
nes, disminuyendo asi la rotacién de personal y malas experiencias o inversiones, al mismo
tiempo que se vuelven empresas inspiracionales con un gran sentido de pertenencia por
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parte de sus colaboradores; respeto, seguridad y credibilidad por parte de sus proveedores
y comunidades a las que pertenecen y donde logran mejoras, asi como mds transparencia en
sus relaciones con los gobiernos.

Todaslas acciones que las empresas llevan a cabo para ser acreditadas como RSE se exhi-
ben piiblicamente en sus sitios Web, redes sociales y foros empresariales, donde la sociedad
acredita o desmiente lo que hacen.

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

2.2 Responsabilidad social empresarial y los grupos de interés

Las organizaciones se ven cada vez mis comprometidas a tener y exhibir un compor-
tamiento responsable, no solo en su actividad econémica y empresarial, sino también
en el modo de asumir sus responsabilidades con todos los stakeholders con los cuales se
encuentran vinculadas. Las organizaciones estin en proceso o comienzan a vislumbrar la
posibilidad de formar parte de “la dimensién ética de la cultura empresarial” la cual, entre
otros aspectos, consiste en el reconocimiento y el respeto de los valores éticos implicitos
en su actividad.

Las organizaciones, como las personas, poseen un éthos (caricter) que les es propio y las
identifica, y que las hace mds o menos responsables, mis o menos confiables y mds o menos
éticas. Como organizacién, laempresa posee una estructura definida que le permite adoptar
decisiones colectivas que no pueden ser atribuidas a un individuo o grupo de individuos,
sino que comprometen a la estructura empresarial como un conjunto. Por ello, debe tomar
conciencia sobre qué valores y metas deben orientar sus decisiones; pero a su vez, como
sujeto moral, debe asumir la responsabilidad de sus decisiones y las consecuencias que de
ellas se derivan.

En México, el Centro Mexicano de Filantropia (CEMEFI) y Aliarse otorgan el distintivo
de ESR alas empresas que demuestran asumir el compromiso de mantener vigente la cultura
de la responsabilidad social durante todo el tiempo de vida de la empresa. Es por ello que
este distintivo se renueva cada afio, y la grata sorpresa es que hay empresas que ya llevan 20
afios con la consolidacién de este distintivo y cada afio se suman muchas, muchas mds. Para
este afio cerca de oo empresas alcanzaron el nivel para recibir el distintivo.

Las 10 empresas que figuran en la lista de manera consistente son: 1) Grupo FEMSA,
2) CEMEX, 3) Coca-Cola, 4) Cuauhtémoc Moctezuma, 5) Grupo Modelo, 6) Banamex, 7)
Grupo Bimbo, 8) Herdez, 9) Walmart y 10) Telmex.
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El problema con las tltimas dos empresas es que recientemente se han visto envueltas
en escindalos, por adeudo de impuestos o mal trato al personal (terremoto 2017), que po-
nen en entredicho su compromiso moral con la sociedad, manteniendo en los mercados
la percepcién de simulacién y no de compromiso con la cultura SR (La Jornada, 2020; El
Universal, 2020).

Las empresas que ingresan a la cultura de ser ESR deben considerar como parte de su
identidad corporativa y prictica diaria la retribucién que deben dar a la sociedad con sus
précticas econémicas, sociales y ambientales de manera sustentable; contar con un cédigo
de éticay conducta propio que fomente el desarrollo humano y profesional, velar por los de-
rechos humanos, lo que conlleva respetar sin excepcién alguna la dignidad de las personas,
derechos y libertades inherentes, trato amable, igualitario y tolerante.

También deben comprometerse a realizar un consumo responsable y eficiente de papel,
agua y energia; pricticas comerciales justas y de calidad al brindar un mejor servicio a los
proveedores y clientes; un ambiente laboral agradable que impulse las buenas relaciones
basadas en respeto, motivacién y seguridad entre colaboradores.

Estin obligadas a rechazar y denunciar acciones impropias por parte de sus socios, co-
laboradores y proveedores; preservar la confidencialidad y propiedad intelectual a través de
politicas claras de proteccién a la informacién para fomentar la legalidad dentro y fuera de
la empresa; la ética laboral debe seguir las acciones de la empresa, fomentar el respeto a los
valores de la empresa, ejercerlos y enriquecerlos; finalmente, dar el derecho a los empleados
a presentar quejas, denunciar y hacer sugerencias al c6digo de ética y de conducta.

RESULTADOS

Del Prado (2018) sefiala que el liderazgo profesional con sentido ético no es una calidad
exclusiva del jefe o autoridad, es la cualidad mediante la cual se realiza la persona junto con
los otros, a partir de la cooperacién, en la construccién del buen vivir.

Esto quiere decir, si lo trasladamos al liderazgo profesional de las empresas, que no
se logra mis que en colaboracién con todas las empresas y grupos de interés con los que
mantiene relaciones comerciales, porque ya no es posible vivir en un mundo de simulacién,
de aparentar que tienen empatia con los demds, porque la mercadotecnia social en todo
momento dard fe, testimonio y pondr en evidencia su actuacién cada vez que una empresa
pretenda acreditar su reputacion.

Conlallegada del mundo digital y los consumidores entendidos como audiencia activa,
participativa y generadora de opiniones, el Grupo BPMO recomienda tener en cuenta:
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Perfil de su piiblico objetivo: ¢a qué tipo de comunidad se dirige?

Al convertirse Internet en el canal preferente de comunicacién e informacién de
los j6venes, es mds ficil generar una conversacion en la Red entre este publico que
entre personas adultas. Si su producto se dirige a personas de entre 18 y 35 afios,
los nuevos medios digitales deberian ser uno de los ejes clave de su estrategia de
comunicacién.

Por otrolado, si su producto se dirige aun publico especializado, como cientificos,
programadores o médicos,laRed le ofrece muchas oportunidades para escuchar qué
dicen sobre su producto y crear una conversacién directamente con ellos.

La capacidad de interconexion de sus clientes

Cuanto mis conectados estén sus clientes entre si, mds dependerd de las nuevas
tecnologias para posicionar correctamente su producto o servicio en el mercado.

Varias empresas han decidido fomentar la interconexién de sus clientes con
el fin de crear una comunidad mds compacta. En los dltimos meses, medios de
comunicacion como E/ Pais, La Vanguardia, EI Correo 'y EIl Mundo, los diarios
gratuitos Qué!'y 20 Minutos, y el canal de televisién Telecinco estdn llevando a
cabo iniciativas para crear grandes comunidades de clientes que participen en la
redaccién de las noticias. El objetivo es fidelizar a los clientes facilitando nuevas
formas de relacion entre los lectores y el medio.

El enfoque de sus estrategias de marketing y comunicacién

Por dltimo, los expertos en marketing digital recomiendan analizar si su propia
estrategia de comunicacién genera conversacion entre potenciales clientes. Algu-
nas marcas, como Audi, Linea Directao BMW, lanzan campaiias de publicidad que
tienen como objetivo provocar una conversacién sobre las mismas en la sociedad.
¢Provoca su estrategia una conversacién? (Celaya, 2007: 80-81)

De esta manera, la empresa escapa de los limites del espacio privado para constituirse en
una institucién comercial-social sobre la cual convergen diferentes intereses. Y su ética serd
la que oriente y armonice estos intereses y relaciones sociales y comerciales que surjan en el
desempefio empresarial.
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CONCLUSIONES

Las estrategias de mercadotecnia que hemos visto emerger en estos tiltimos veinte afios han
tenido surazén de ser en lanecesidad de las empresas de hacer notar sus marcasy el compro-
miso que estas tienen con el desarrollo econémico y social de los paises donde se establecen,
asi como el compromiso de mantenerse de manera sustentable con el medio ambiente y de
brindar desarrollo profesional a sus trabajadores.

A partir del marketing social se han desarrollado estrategias mercadolégicas complemen-
tarias que han contribuido a que las marcas fijen, desde la planeaciéon de mercadotecnia, las
basesy requisitos del desarrollo de sus productos y servicios mediante politicas internas que
respondan a la necesidad de apegarse a los valores, mision y visién de la empresa, los cuales
deben ostentarse en todo el proceso, desde la orientacién al trabajo en equipos multidisci-
plinarios y multiculturales hasta resultados que cumplan con las expectativas sustentables
que las certifican y acreditan con RSE.

Dichas variantes de la mercadotecnia revelan que las marcas estin muy atentas a cémo
y en alianza con quién llevan a cabo la mezcla de estrategias complementarias a la merca-
dotecnia y la mercadotecnia social, como son marketing de interrupcion, marketing de re-
comendacién, fidelizacién, patrocinios, contenidos (content marketing), marketing a través
de influencers, acciones de growth hacking, product placement, street marketing, merchandising,
endomarketing, neuromarketing.

Ninguna de estas estrategias se aplica de manera independiente, todas son complemen-
tarias y lo que hacen es comunicar los valores de la marca al dar satisfaccién a los consumi-
dores, acercarse a ellos, provocar el didlogo, su participacioén y lograr que sus productos sean
parte deun estilo de vida que ellos se sientan orgullosos de ejercer, porque con su testimonio
en redes sociales dan fe de la reputacién de la marca, pero también serdn sus primeros cri-
ticos de manera exponencial.
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RESUMEN

Actualmente existe una gran rotacién de personal dentro de la zona maquiladora de la
frontera de Nogales, Sonora. La mirada se enfoca en identificar la percepcién que se
tiene dentro de la mano operativa de la zona maquiladora, y cémo la comunicacién orga-
nizacional, el liderazgo y la posicion dentro de la estructura organizacional influyen en
la decision de cambiar de centro de trabajo, y que de ello derive la rotacién de personal
dentro de las organizaciones. Se analiza la perspectiva de diferentes autores para dar
sustento tedrico a la comprension del comportamiento dentro de las organizaciones.

A partir del piloto experimental realizado en la ciudad de Nogales, Sonora, se logré
identificar dentro del sector de la industria maquiladora las diferentes perspectivas de
trabajadores de tres centros de trabajo con respecto a la comunicacion, el liderazgo y la
cultura organizacional. Entre los principales hallazgos se encuentra que el 70 % de las
personas son originarias de multirregiones tanto del estado de Sonora como del resto
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del pafs, lo que refleja la falta de creacién de comunidad (como la unién de liderazgo
individual y ciudadania colectiva) (Mintzberg, 2012).

Palabras clave: liderazgo, comunicacién organizacional, clima organizacional, maqui-
ladora.

SUMMARY

There is currently a high turnover of personnel within the maquiladora zone on the
border of Nogales, Sonora. The focus is on identifying the perception of the operational
hand of the maquiladora zone, and how organizational communication, leadership and
position within the organizational structure affect the decision to change the work cen-
ter, and that derives from the rotation of personnel within the organizations. The pers-
pective of different authors is analyzed to give theoretical support to the understanding
of the behavior within organizations.

From the experimental pilot carried out in the city of Nogales, Sonora within
the maquiladora industry sector, we were able to identify the different perspectives
of workers in three work centers with respect to communication, leadership and or-
ganizational culture. Among the main findings is that 70 % of the people are from
multi-regions both in the state of Sonora and the rest of the country, which reflects the
lack of community building (such as the union of individual leadership and collective
citizenship) (Mintzberg, 2012).

Keywords: leadership, organizational communication, organizational climate, industry.
INTRODUCCION

La comunicacién es una actividad innata del ser humano, es el proceso mediante el cual se
pasa informacién y comprensién de una persona a otra (Chiavenato, 2006). Por lo tanto,
toda comunicacién influye por lo menos a dos personas: el que envia el mensaje y el que
lo recibe.

Dentro de un contexto actual en el cual existen 104 fibricas maquiladoras de exporta-
cién que cuentan con una rotaciéon promedio de 5.94 % mensual segtin el Consejo Nacional
de la Industria Maquiladora y Manufacturera de la Exportacién (INDEX), la investigacién
exploratoria cobra mayor relevancia porque la industria maquiladora en esta zona cuenta
con un total de 45 mil 121 empleados.

Lo anterior nos lleva a analizar la comunicacién interna, ya que es uno de los desa-
fios mds importantes dentro de las organizaciones y, por tanto, como mencionaba Maslow
(1991) el rendimiento de la organizacién se relaciona con el interés de la gerencia sobre las
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necesidades e ideas de los trabajadores. Se revisaron las aportaciones de varios autores en
el campo de la comunicacién organizacional y, en particular, sobre las variables de clima y
comunicacién organizacional, liderazgo y condiciones laborales, motivacién y compromiso
laboral, pertenencia y confianza institucional.

A partir del piloto experimental realizado en la ciudad de Nogales, Sonora dentro del
sector de la industria maquiladora, se logré identificar las diferentes perspectivas de traba-
jadores de tres centros de trabajo con respecto a la comunicacion, el liderazgo y la cultura
organizacional. Entre los principales hallazgos se encuentra que el 70% de las personas son
originarias de multirregiones tanto del estado de Sonora como del resto del pais, lo que re-
fleja la falta de creacién de comunidad (como la unién de liderazgo individual y ciudadania
colectiva) (Mintzberg,2012). Se comprueba que las organizaciones tienden a estructurarse
buscando la armonia internay en relacién con su entorno, imitando algunas de las configu-
raciones identificadas por Mintzberg, sin limitarse a seguir inicamente una de ellas. Esta
complejidad organizacional no permite que se genere una comunicacién productiva (Nos-
nik, 2013) donde se vea mds alld de la retroalimentacién, de modo que no hay condiciones
para los cambios que se convierten en innovaciones y que mejoran el proceso de comunica-
cién gracias a la informacidn y al didlogo. Finalmente, se observé que los valores culturales
afectan el comportamiento dependiendo del tipo de lider que los dirija (Hofstede ez a/.,
1978), y ala cultura organizacional como la programacién mental colectiva que distingue a
los miembros de una organizacién de los de otra.

Segtin Muriel y Rota (2005), la comunicacién institucional es un sistema coordinador
entre la institucién y sus ptiblicos que actiia para facilitar la consecucién de los objetivos
especificos de ambos y, a través de ello, contribuir al desarrollo.

Por su parte, Pérez (2012) afirma que en la actualidad existen rasgos que evidencian
los fuertes desplazamientos de la comunicacién hacia los nuevos paradigmas cientificos
y la tendencia a la orientacién de la comunicacién y la estrategia hacia los seres humanos
(relacionales) y los sujetos colectivos (organizacionales); sugiere ademds estudiar la comu-
nicacién como un fenémeno biolégico y no solo social, politico o econémico. Sianalizamos
la situacién actual dentro de las organizaciones, la preocupacion no estd concentrada en los
rasgos del lider, sino en lo que hace y cémo lo hace (Palomino, 2009).

Existe amplio consenso respecto al efecto del liderazgo en el bienestar psicolégico, los
estados emocionales, las creencias, las conductas y el compromiso de los trabajadores, asf
como en el desempefio laboral y el clima organizacional (Carr ez a/.,2003).
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ESTADO DEL ARTE

Dentro del marco de investigacién que existe sobre las variables antes mencionadas, Noboa,
et al. (2019) han verificado que hay una relacién positiva entre los constructos de clima or-
ganizacional y satisfaccion laboral, y dentro de estas las dimensiones que tienen mayor
incidencia sobre la satisfaccion laboral son recompensa y liderazgo.

Diaz-Funez et al. (2016) establecieron que lainfluencia de la comunicacién de funciones
directivas hace disminuir el conflicto de rol y este efecto se incrementa cuando aumenta la
percepcién de clima de apoyo, clima de innovacién y clima de orientacién a reglas.

Un lider responsable es visionario y proactivo en la toma de sus decisiones, y estd orien-
tado al trabajo y las personas en su actuacion. Dicho esto, la sociedad necesita de lideres
responsables y esto no es una tarea ficil, debido a que se requiere transitar hacia una cultura
de credibilidad y confianza en los grupos de interés (Montafiez, 2015).

En otro sentido, Cavalluci (2018) argumenta que la persona que aprende a comunicar
estructurando las herramientas sabrd emprender procesos de interaccién acertados en su
entorno y quienes adquieren conciencia de saber gestionar estas habilidades acaban siendo
lideres, heredando al mismo tiempo la responsabilidad de guiar a otros en este proceso de
aprendizaje sutil y profundo. Para este autor, el lider feliz es una persona que sabe guiar al
grupo, consciente de su rol favorecido en cuanto a saber manejar y gestionar los conflictos
existentes, evitando que estos escalen y anticipando aquellos latentes.

Por otro lado, Viloria et al. (2016), evidencian que el liderazgo informal, como una dind-
mica propia de los grupos informales, puede influir de manera positiva o negativa en la pro-
ductividad y competitividad al vincularlaal factor humano de la organizacién. Concluyen que
la gestion administrativa de este fenémeno organizacional se convierte en una herramienta
para lograr ventajas competitivas en las organizaciones a través del mejoramiento de las va-
riables funcionales de la empresa y el establecimiento de relaciones sociales ms eficientes.

MARCO TEORICO

Si analizamos lo anterior, Chiavenato (2006) refiere que el liderazgo es la influencia inter-
personal ejercida en una situacién, que va dirigida a través del proceso de comunicacién
para la obtencién de objetivos. Vivir en una organizacion, trabajar en ella, tomar parte en
sus actividades y hacer carrera es participar intimamente de su cultura.

Concretamente, se requiere reconocer cémo se relaciona el liderazgo con la rotaciéon
de personal en la zona industrial fronteriza de Nogales, Sonora, en una poblacién de tra-
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bajadores originarios de multirregiones, asi como identificar los patrones de liderazgo y
comunicacién que se dan dentro de las diferentes dreas. Geert Hofstede (1978), con base
en estudios que realiz6 en la década de los 8o involucrando a mds de 5o culturas nacionales,
desarroll6 una teorfa que explica este tipo de fenémenos. Su teorfa, conocida como teoria
de las dimensiones culturales, ofrece un marco para examinar cémo afectan los valores cul-
turales al comportamiento y da pistas del porqué las personas de una cultura pueden actuar
de cierta forma dependiendo del tipo de lider que los dirija. Daniel Goleman (1996), dentro
de su concepto de inteligencia emocional, menciona que laaportacién mas importante deun
lider es la creacién de emociones positivas en otras personas, como pueden ser motivacion,
empatia, habilidades sociales, por mencionar las mis evidentes.

En 1978, Burns referia que el estudio del liderazgo es uno de los temas que mds ha
intrigado a los investigadores de las organizaciones durante siglos. Por ello, se requiere
la actualizacién de las diferentes teorfas que fundamenten las acciones actuales dentro
de las organizaciones. Por otro lado, en su libro sobre la estructuracién de las organiza-
ciones Mintzberg (2012) menciona un concepto que sintetiza comunidad, liderazgo y
ciudadania a través de la palabra comunidad: se encuentra entre el liderazgo individual,
por un lado, y 1a ciudadania colectiva, por el otro. Asf, cada organizacién puede estructu-
rarse siguiendo distintas configuraciones. Segiin el mismo autor, no existen organizaciones
cuya estructura corresponda completamente con una configuracion. Por el contrario, las
organizaciones tienden a estructurarse buscando la armonia interna y en relacién con su
entorno, imitando algunas de las configuraciones sin limitarse a seguir inicamente una
de ellas.

Analizando el concepto de clima organizacional, Litwin y Stringer (1968) lo definen
como un conjunto de propiedades medibles dentro del medio ambiente de trabajo, las cuales
son percibidas directa o indirectamente por las personas que trabajan dentro de la organi-
zacién, y que a su vez influyen en su motivacién y comportamiento.

OBJETIVOS

Identificar las herramientas de comunicacion utilizadas por los lideres organizacionales
dentro del sector industrial fronterizo, y su influencia en clima laboral. Mostrar cémo inci-
den los aspectos psicosociales, como el sentido de pertenencia y la confianza institucional,
en el compromiso laboral, en el contexto de organizaciones caracterizadas por su multicul-
turalidad y una determinada estructura organizacional.
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METODOLOGIA

La investigacién tiene un enfoque hermenéutico reflexivo de la investigacién biogrifica
en donde se sustentan las aportaciones tedricas sobre la comunicacién productiva de
Abraham Nosnik (2013), la configuracién organizacional de Henry Mintzberg (1979), la
comunicacién intercultural y las cinco dimensiones culturales de Geer Hofstede (1978),
el bienestar integral de Daniel Kahneman y Krueger (2006), el individualismo y la colec-
tividad de Harry Triandis (2001) y la teoria integral de Ken Wilber (1970).

A partir de diversos aportes tedricos relativos a la influencia del liderazgo en la pro-
ductividad, se interpret6 la influencia, el didlogo y el impacto interno de las organizacio-
nes por medio de entrevistas a veinte operadores de produccion de diferentes puntos de
transportes colectivos urbanos, que se encuentran ubicados en el exterior de las instala-
ciones de seis fibricas de la zona industrial maquiladora de Nogales, Sonora. Ademis,
se realizaron tres entrevistas a ingenieros de diversas dreas con diferente antigiiedad en
las mismas.

Se cuestionaron diferentes variables, como son: condiciones laborales, comunicacién
organizacional, liderazgo. Los indicadores que se trat6 de resaltar fueron los siguientes:
prestaciones competitivas, horarios, oportunidad de crecimiento, clima organizacional,
pertenencia, compromiso, aspectos psicosociales, bienestar integral. Asimismo, una di-
mension abordada fue la identificacion del lugar de origen del total de a muestra, lo cual
nos arrojé6 que solo cuatro personas eran residentes de la ciudad de Nogales, Sonora.

RESULTADOS

Los principales resultados evidencian que arriba del 70 % de los trabajadores provienen
de multirregiones tanto del estado de Sonora como del resto del pais (Grifica 1).

Observando el tiempo que tienen radicando en la ciudad fronteriza, los resultados mos-
traron que las personas que son forineas actualmente tienen una estabilidad en la ciudad de
Nogales de 15 afios a 30 afios en promedio (Grifica 2). El tiempo que tienen residiendo en
Nogales es el mismo tiempo que llevan laborado en el sector maquiladora.


https://doi.org/10.36105/stx.2021n6.01

216 LIDERAZGO, COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y MOTIVACION DE LOS TRABAJADORES - MIRLA CASTRO RODRIGUEZ

PRINCIPALES HALLAZGOS

* Falta comunicacién con lideres. Se manifesté en repetidas ocasiones que los li-
deres son los que en algiin momento fueron operadores y actualmente no tienen
manejo de liderazgo (ordenan).

 Setiene unarelacién cordial entre todos los compafieros, pero hay mucho choque
de personalidad (Grifica 3).

* Laspersonas que trabajan en las dreas operativas cuentan con mds de tres afios de
trabajo; si consideran cambiar de trabajo, siempre y cuando sea por mejor salario.

* Misdel 8o % manifiesta haber tenido algtin problema de comunicacién con su jefe
directo (Grifica 4.).

» La mayoria de las personas que son fordneas se encuentran en la frontera norte
porque aqui les ofrecen mejores salarios (Grifica 5).

* Mis de tres operadores manifestaron deseos de superacién personal (académica

y laboral).

* El medio que mds utilizan los superiores para dirigirse a los operadores es la co-
municacién verbal (Grifica 6).

* Lamayoria manifesté que hay un buen ambiente de trabajo, sin importar proble-
mas de comunicacion que ocasionalmente surgen.

* Los ingenieros no piensan en cambiar de trabajo en el corto plazo, pero si en un
futuro.

* Alas personas de otras ciudades o estados se les trata diferente, con un trato que
incluye carrilla, y cuando hay visitas fordneas o extranjeras siempre dicen que son
gringos.

 Losingenieros se manifiestan satisfechos.

* Los operadores se manifiestan conformes.



SINTAXIS, ANO 3, NUMERO 6, ENERO-JUNIO 2021 - HTTPS://DOI.ORG/10.36105/STX.2021N6.09 217

GRAFICA 1. LUGAR DE ORIGEN
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GRAFICA 2. ANOS DE RESIDENCIA EN LA CIUDAD DE NOGALES
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GRAFICA 3. PERCEPCION SOBRE LAS RELACIONES LABORALES
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FUENTE: elaboracién propia.

GRAFICA 4. COMUNICACION Y LIDERAZGO
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GRAFICA 5. IDENTIFICACION DE CAUSAS DE ROTACION LABORAL
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FUENTE: elaboracién propia.

GRAFICA 6. MEDIOS DE COMUNICACION INTERNA
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DISCUSION

La perspectiva que tiene cada uno de los trabajadores del sector maquiladora respecto a la
experiencia dentro de su drea de trabajo es diversa, ya que todos han manifestado diferentes
roles: desde ser personas a las cuales se les ha tratado como fordneos o con carrilla, hasta
personas que manifiestan no haber tenido ningtin inconveniente. Sin embargo, la mayoria
expone que los problemas de comunicacién siempre han existido, ya que en ocasiones la
manera de solicitar las cosas o los métodos que utilizan no son los mis eficaces.

Los lideres que actualmente se encuentran al mando son personas que ascendieron de
puestos operativos y hoy ocupan posiciones como supervisores y/o lideres de linea. En la
encuesta eso se muestra como un factor de falta de formacion, ya que se les calificé de lideres
prepotentes o soberbios al momento de dar una indicacién.

Esinteresante hacer la comparacién con las entrevistas realizadas a personas de puestos
de mando alto, que son los ingenieros de drea. Estos indican no tener ningtin problema
de comunicacién; sin embargo, refieren no tener mayores oportunidades de crecimiento
dentro de su centro de trabajo y esta serfa la causa principal de un posible cambio trabajo.

Se concluye que la empatia, el tacto y la sensibilizacién de los lideres en diversas 4reas
se muestran como factores primordiales para un desarrollo eficaz y, a su vez, para generar
un ambiente de trabajo grato. Esto permitiria crear un compromiso organizacional en que
los trabajadores se sientan respaldados, se aliente la satisfaccion en el trabajo y la responsa-
bilidad laboral, disminuyendo con ello la rotacién de puestos.
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