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Resumen
Existe un incremento en el uso de redes sociales digitales en México, ya que el 77% de
los mexicanos que utilizan Internet es para acceder a ellas y el 90% de los internautas
esta inscrito a alguna red socigAsociacion Mexicana de Internet, 2014Asimismo, se
EA Al I POl AAAT NOA O)1 OAOT AO EA AEAAOAAI
los habitos y las costumbres de la sociedad mexicana de manera tal que ha creado un
nuevo ecosistema como resultado de las tecnologias digital@&/orld Internet Project,
2013) Derivado de lo anterior, las organizaciones privadas en el pais han buscado
aprovechar este medio de comunicacion para relacionarse de manera mas efectiva con
sus grupc de interés, particularmente con sus clientes, buscando construir un vinculo
mas estrecho con ellos el cual pueda traducirse en beneficios para la organizacion.

No obstante, la presencia, interaccion y nivel de comunicacién que establecen las
organizeciones privadas en México dentro de las redes sociales digitales no es
homogénea. Es por ello que la presente investigacion analiza la comunicacion que
realizan algunas organizaciones privadas en México, a través de Twitter y Facebook, a
la luz de los tresniveles de comunicacion que establece Abraham Nos(2K02) lineal,
dindmica y productiva. Los resultados muestran algunas tendencias y desafios a los

gue se estan enfrentando las organizaciones, asi como algunos rasgos que
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caracterizan el didlogo comple y los distintos niveles de gestion que pueden
observarse en esta comunicacion organizacional via las redes sociales digitales.

Palabras clavecomunicacion, productiva, redes, digitales, ética.

Abstract

There is an increase in the use of digital sdcretworks in Mexico (77% of Mexicans
who use the Internet is to access them and 90% of Internet users are enrolled in a
social network (Asociacidon Mexicana de Internet, 2014)Furthermore, it has been
found that the Internet has significantly affected peceptions, habits and customs of
Mexican society in a way that has been created a new ecosystem as a result of digital
technologies (World Internet Project, 2013)In this context, private organizations in
the country have seized this media to increase thelation with their stakeholders,
particularly with clients, seeking to build a closer bond with them which can be
transformed into benefits for the organization.

However, the presence, interaction and communication level that establish private
organizations in Mexico within online social networks is not homogeneous. That is why
this research examines the communication that perform some private organizations in
Mexico, through Twitter and Facebook, in light of the three levels of communication
that sets Abraham Nosnik(2002) linear, dynamic and productive. The results show
some trends and challenges that are facing organizations as well as some features that
characterize the complex interactions and different levels of management that can be

seen in thé organizational communication in the digital social networks.
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Introduccion

Las organizaciones privadas buscan relacionarse de manera efectiva con sus grupos de
interés en funcién del logro de sus principales objetis y ante la necesidad de
fortalecer su competitividad como proveedores y lograr adaptarse a los cambios
vertiginosos del mundo globalizado en la actualidad. En esta busqueda de las
organizaciones en términos de fortalecer el vinculo con sus grupos desigs, las redes
sociales digitales se han convertido en uno de los canales de comunicacién que
obligadamente deben utilizar, dada su creciente influencia en los habitos y costumbres
de la sociedad(World Internet Project, 2013)No obstante, la comunicacid que se
establece en dichas redes no siempre es productiva, sino que también puede quedarse
en el ambito lineal o dinamico. Asi, la presente investigacién analiza la presencia e
interaccion que tienen en Twitter y Facebook una muestra de organizacionewguas

en México con el objetivo de identificar el nivel de comunicacion que estan
estableciendo con sus grupos de interés, y con ello vislumbrar algunas tendencias y
desafios actuales en la comunicacion integral para las organizaciones privadas en

México.
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Aproximacion tedrica

Las organizaciones privadas como sistemas socioculturales compléskoff, 2002)
tienen como objetivo principal la generacion de riqueza y el desarrollo econdmico en
sociedad, razén por la cual es de vital importancia la relatiéstrecha que pueden
establecer con sus grupos de interés, particularmente sus clientes, a fin de mantenerse
vigentes y con la preferencia de éstos en un mundo altamente competido y global
como el actual; razén por la cual hacen uso de mecanismos de aaninterno que les
permiten asegurar la circulacion de la informacion y el pod@tosnik Ostrowiak, 2010)
conforme a sus necesidades y objetivos. En este contexto, la comunicacion deberia
dejar de ser un mero proceso de interaccion humana mecanico o causahtde el
emisor busca transmitir un mensaje a su receptor con el menor ruido posible para
convertirse en un intercambio e interpretacion de mensajes entre emisor y receptor
con beneficios para ambos, es decir, lo que Nosnik denomina comunicacién prodactiv
Esta comunicacion de las organizaciones en las redes sociales digitales también se ve
influenciada por el hecho de que se trata de una comunicacién que genera relaciones
fragiles por la individualizacion que implica el uso de dispositivos mévi(€sstells,
2003) donde el 49% de los mexicanos se conectan a las redes sociales digitales
(Asociacion Mexicana de Internet, 2014Asimismo, resulta fundamental considerar
gue las redes sociales digitales corresponden a la tercera etapa de la revolucién de la
OAATTITT CpA AA 1T A ET &£ Of AREeT AT 1 A AOAI OpNd
U AAAAAOIT OAATT EZECOOAT AT 1 AO OAKCAgIsU Al ,'é\_l
2006, pag. 62) Es asi que las organizaciones al realizar su comunicacion en las redes

sociales digitales deben considerar que la relacion con sus grupos de interés se
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construira a partir de una interpretacion de mensajes diferenciada, dado que el alcance
e impacto de éstos varia de acuerdo a si se trata de nucleos basicos de personas
conodidas, de relaciones por afinidad, o bien de relaciones participativas con un vinculo
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mas solido, lo cual se convierte en el ideal a lograr en la comunicacion de las
organizaciones via las redes sociales digitales.

Asimismo, las redes sociales digitalese insertan efectivamente en esta llamada
sociedad red cumpliendo con las cuatro caracteristicas del nuevo paradigma, es decir
que se trata de tecnologias que pueden actuar sobre la informacion, que tienen
capacidad de penetracion de los efectos de las nas tecnologias, con una logica de
interconexién que tiene capacidad para una complejidad de interaccién creciente, y
finalmente que tienen también capacidad de una alta flexibilidé@astells, 2006)Por lo
anterior, las organizaciones deben crear estragj@s para ir logrando generar, en las
redes sociales digitales, una comunidad especializada que cada vez mas se acerque a
convertirse en una cadena de relaciones participativas en las cuales la unién se logre
por estar alrededor de un interés especifico gn la que pueda lidiarse con la alta
flexibilidad en la socializacion y el bajo nivel de compromiso. Es decir, las
organizaciones para cumplir con su objetivo de generar desarrollo y beneficios para
todos sus integrantes(Llano Cifuentes, 1997)ncrementan su sensibilidad ante las
necesidades reales de sus grupos de interés y buscan insertarse en la sociedad con una
l6gica de beneficio mutuo, lo cual concuerda con el uso de la comunicacién productiva
en términos de la mejora de los sistemas y la busquedardiaciones en linea con un
alto impacto.

Lo anterior se desprende de la definicion de los tres tipos de inteligencias o tres
niveles de gestion de la comunicacion que se han identificado en la comunicacion
humana a partir del uso que se da a la infoacion que se transmite y recibe: lineal,
dinamica y productiva(Nosnik Ostrowiak, 2012)La inteligencia lineal o el primer nivel
de gestidén de la comunicacion es en el que Unicamente se producen mensajes, es decir
que se trata de una vision lineal de laomunicacion centrada en la produccion
informacion de manera unidireccional, mecanica y causal, determinista, confiable,

consistente y tipicamente tecnoldgica. En la inteligencia dinamica o el segundo nivel de
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gestién de la comunicacion se busca generarjtig, difundir o distribuir informacioén y
asegurar la recepcion efectiva de la informacion entre diferentes audiencias, es por ello
que es muy importante considerar la retroalimentacion.

Finalmente, en la inteligencia productiva o tercer nivel de gestide la comunicacion
se usa de manera inteligente tanto la informaciéon como la retroalimentacion con el fin
de cumplir los propésitos de todos los sistemas de convivencia humana, es decir que
esta comunicacion productiva es la que ayuda a construir proyesto a mejorar la
productividad humana (Nosnik Ostrowiak, 2012)Si se retoma el hecho de que la
organizaciéon es un sistema social y cultural complejo que requiere incrementar su
efectividad, la de sus componentes y la de los sistemas de los que formartepar
(autocontrol, humanizacion y ambientalizacionjAckoff, 2005) entonces es un hecho
que la comunicacion productiva es el nivel de gestiébn de comunicacion que requieren,
ya que sera la que les permita aprovechar las redes sociales digitales para el gro
sus objetivos en beneficio de todos los involucrados.

Asi, la comunicacion productiva es aquélla que busca lograr la innovacién y mejora de
los sistemas creados por el hombre que responden a sus propias leyes (en tanto seres
Vivos colectivos) y queequieren ser estudiados en su desempefio para lograr su propia
supervivencia. En el caso de las organizaciones, que son el resultado del principio
civilizatorio y distintivo del ser humano, justamente la comunicacion productiva busca
contribuir a su productvidad tanto a nivel de todo el sistema como a nivel de cada una
de sus partes(Nosnik Ostrowiak, 2012)es decir que funciona como un vinculo que
hace posible la inteligencia comunicativa entendida como los grados de satisfaccion
gue producen los mensajegn quienes los generan, distribuyen, reciben y usan en el
OEOOAI A PAOA AOACOOAO OO DPOI AOAOEOEAAAS
AT TAA AT AGEOGOAT 1T OAAT U AAOT OAAT h (EMUE T

2006, pag. 28) la organizaddn como sistema complejo requiere comunicarse de

|
| FACULTAD DE CIENCIAS m

POLmCAS Y SOCIALES Asaciacion Mexicana de Investigadores

de la Comunicadores A.C.

P%|n32779

Cl

Ol



N

&

o
XXV||Cth Comunicacion Integral de las Organizaciones

Hi

¢Cudles son los acuerdos minimos del nicleo disciplinario?

manera que sea posible gestionar la diversidad, es por ello que se requiere integrar la
definicion de los niveles de gestion de la comunicacion.

La gestion (esfuerzo del sistema por incrementar o ampliau capacidad de
desemperio frente a su medio ambiente) se desarrolla en cuatro niveles que pueden
entenderse también en términos de la comunicacion que tiengNosnik Ostrowiak,
2012) N1 es el nivel de los recursos materiales en el sistema mecanico y antecwa
comunicacion soélo se realiza intercambio de informacion; N2 es el nivel de la
organizacion basica del sistema organico por lo que la comunicacidbn es con
interpretacion y retroalimentacion de cada parte y entre las partes respectivamente;
N3 es el niel de relaciones complejas en el sistema sociocultural complejo, aqui se
realiza la gestion de la comunicacion para lograr metas y objetivos del sistema; y N4 es
el nivel de la gestion de la diversidad para confluir en un punto de trascendencia en el
sistema ecologico y en éste la comunicacion (en un nivel ético y moral respecto de la
sociedad y el ecosistema donde se encuentra inserto) permite el logro de metas y
objetivos del sistema. En el nivel 4 se ubican entonces aquéllas interacciones que tienen
como fin la actuacion ética y socialmente responsable por parte de la organizacién al
relacionarse con sus grupos de interés.

Dado que la gestion de los procesos comunicacionales se realiza gracias a los
AOPDAAEA]I EOOAO NOA OAT T ésGnsthiinentbsi d® investigadioA, 01 Oh A
AEAAOOAT U AAOAOI Bk AKdrias,] 2008, p&yA 138d dedudel q0ed
entonces la comunicacién que tienen las organizaciones via las redes sociales digitales
(Facebook y Twitter) no es casual y por ello, deternain el nivel de gestion de la
comunicacion que estan llevando a cabo al analizar algunos indicadores de su presencia

e interaccién en ellas, permitira identificar algunas de las tendencias de la comunicacion

Pégin32780

por medio de este canal, asi como los desafiota que se estan enfrentando, a la luz

de la comunicacioén productiva.
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Metodologia

El objetivo de esta investigacion es identificar las acciones que llevan a cabo las
organizaciones en cada uno de los cuatro niveles de gestion de la comunicacion hasta
llegar a realizar una comunicacion productiva. El estudio se realizé en una muestra
(Cuadro 1) de dos organizaciones privadas de cada uno de los siete sectores que
cotizan en la Bolsa Mexicana de Valores, las cuales se comunican con sus grupos de

interés a través de las redes sociales digitales: Facebook y Twitter

Cuadro 1. Muestra de organizaciones privadas en México analizadas

Sector de la Bolsa Area de Negocio
Mexicana de Valores

Materiales (M) 1 Cementera
1 Manufacturera

Industrial (1) 1 Conglomerado 1
1 Condomerado 2

Servicios y bienes de 1 Grupo de hoteles 1

consumo no basico 1 Grupo de hoteles 2

(SBCNB)

Productos de consumo 1 Procesadora de alimentos

frecuente (PCF) 1 Productora de bebidas

Salud (S) 9 Laboratorio farmacéutico
1 Farmacia

Servicios financieros (5 f Bancol
i Banco 2

Telecomunicaciones (T) 1 Grupo de medios de comunicacion 1
1 Grupo de medios de comunicacion 2

Fuente: Elaboracion propia

Y |1 FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y SOCIALES Asaciacion Mexicana de Investigadores

de la Comunicadores A.C.

Pégin32781



Hi

XXV||Cth Comunicacion Integral de las Organizaciones

¢Cudles son los acuerdos minimos del deo disciplinario?

Las organizaciones que conforman la muestra fueron analizadas cuantitativamente
en cuanto a mensajes e interaca@s con sus grupos de interés realizados via Facebook
y Twitter durante el mes de enero y febrero de 2015. El andlisis se realiz6 con base en
un instrumento que integra cuatro categorias que corresponden a los niveles de
gestidon de la comunicacion (Cuadr@). Asimismo se realizé un analisis cualitativo de los
mensajes emitidos en las redes sociales digitales con el fin de identificar la presencia o
ausencia del nivel 4 de gestion de la comunicacion, para lo cual se utilizaron las
categorias de ética y respwsabilidad social organizacional; es decir, se identificaron los
mensajes que genero la organizacion que reflejaran estas dos categorias y que tuvieran

como fin la integracion y formar comunidad motivando a la participacion para el bien

comun.
Cuadro 2. Ceegorias de andlisis del nivel de gestion de
la comunicacién en redes sociales digitales
Nivel de Categorias Facebook/ Twitter
gestion de la Nombre Descripcién
comunicacion
1. Periodicidad NUmero de mensajes/tweets por dia
2. Retroalimentacion | NUumero de aprobaciones (likes) /retweets
diarios
3. Conversacion Diadlogo con los grupos de interés
4, Integracior? Promover participacion para el bien comun

Fuente: Elaboracion propia con base en el protocolo de investigacién de la Red Internacional de
Investigacion y Consultoria en Comunicacion (RIICC).

Resultados

1 En tres niveles: Alto (estilo apelativo con el fin de generar comentarios), Medio (tono a veces
impersonal para notificar sélo hechos) y Bajo (tono distante que no genera el dialogo).

2 En tres niveles: Alto (creacion de eventos o comenias que promueven la participacién), Medio
(aunque a veces promueve la participacion no le da seguimiento) y Bajo (rara vez estimula la

participacion e incluso muestra barreras de acceso).
|
Y FACULTAD DE CIENCIAS : I I I :

POLmCAS Y SOCIALES Asaciacion Mexicana de Investigadores

de la Comunicadores A.C.

Pégin32782



NG

&

o
XXV||Cth Comunicacion Integral de las Organizaciones

Hi

¢Cudles son los acuerdos minimos del nicleo disciplinario?

En el andlisis cuantitativo se identificd la gestion de la comunicacion en el nivel 1 en los
perfiles de Facebook y Twitter oficiales de las organizaciones de la muestra
seleccionada. Como se mae observar en la Gréfica,1dentro de Facebook la
Productora de bebidass la mas activa, seguida dBanco ¥ en tercer lugar empatados

el Grupo de Hotelescbn laProcesadora de Alimento®e igual forma en el nivel 1 pero
en Twitter, tal y como puele verse en la Gréfica 2, Banco Es el mas activo, mientras
que elBanco dcupa el tercer lugar. En el segundo lugar aparecen empatados tanto el
Grupo de hotelesdomo laProcesadora de alimentoBestaca que tengan nula actividad
en este nivel 1 tatw en Facebook como en Twitter: la organizacidlanufacturera los
dos Conglomeradosel Grupo de hoteles, 2| Laboratorio farmacéuticoy el Grupo de
Medios de Comunicacién Es decir que en el nivel 1 se mantienen como las mas
relevantes en las dos redesociales digitales tanto éBanco L.como elGrupo de hoteles
1y laProcesadora de alimentpsn ese orden. El hecho de que Raoductora de bebidas
tenga el primer lugar en Facebook hace que el sector &eoductos de consumo no
frecuente resulte ser €de mayor presencia en nivel 1.

En el nivel 2 en Facebook (Grafica 3) se cuantificd la aprobacion que tienen los
mensajes que publica la organizacion. Como puede verse en los resultaddSrugbo de
hoteles les el que cuenta con la mayor retroaliment&n y duplica en nimero al
segundo lugar que es I&armacia seguida en tercer y cuarto lugar por &@anco 2/ el
Banco J1respectivamente. En ultimo lugar con sélo 5.9 aprobaciones se encontré el
Grupo de Medios de ComunicaciorERresto de organizacioes no tuvieron ninguna
aprobacion. Por su parte, el nivel 2 en Twitter (Gréfica 4) se puede ver que la mayor
retroalimentacion se presenta en eGGrupo de medios de comunicacidy 2n segundo
lugar con menos de la mitad respecto al primer lugar se ubi@Rrocesadora de
alimentos seguida deBanco 2/ Banco En tercer y cuarto lugar, respectivamente. En

quinto lugar con 2.3 estd eGrupo de hoteles § en sexto lugar laFarmacia.Cabe

3Todas las graficas se muestran en el Anexo 1 de este documento.
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destacar que el resto no presentaron este nivel. Es digno de menciogae justamente

el primer lugar en este nivel dentro de Facebook se convierte en el ultimo lugar en
Twitter y viceversa, lo que permite asumir que un alto nivel en la retroalimentacion que
recibe una organizacion si tiene relacién con el tipo de serviqiee se ofrece y la red
social digital de la que se trate. Asi, los usuarios de Facebook tienen una mayor
tendencia a mostrar su aprobacion a una organizacion de servicios com&rlipo de
hoteles 1que esta dentro de sus intereses personales, mientras qaa Twitter se
observa una mayor retroalimentacion hacia las noticias que emiteGupo de medios

de comunicacién Bue se encuentra dentro de sus intereses colectivos. También es
importante observar que el sector deServicios Financieross el que tiene mayor
presencia en este nivel en ambas redes sociales digitales, nuevamente se asume que el
hecho de que se trata de un interés personal con afectacion directa es lo que produce
una mayor retroalimentacion.

En el nivel 3 que tienen las organizaciones &acebook (Grafica 5) y en Twitter
(Grafica 6) se identificaron tres niveles en la conversacibn que generan las
organizaciones con sus grupos de interés. En el nivel alto de ambas redes sociales se
ubican el Grupo de hoteles, lla Farmacia el Banco 1ly el Grupo de Medios de
Comunicacion En el nivel alto de Facebook también se encuentraBainco 2En el otro
extremo, es decir en el nivel bajo de ambas redes sociales digitales, estan la
organizacion Manufacturera el Conglomerado ,lel Grupo de hoteles, 2| Laboratorio
farmacéuticoy el Grupo de medios de comunicaciérEh. Facebook también esté en el
nivel bajo laProductora de bebidasmientras que en Twitter esta en el nivel bajo la
Procesadora de alimento&s asi que en este nivel 3, el didlogo eptéasente en ambas
redes sociales digitales para cuatro organizaciones. Destaca el hecho de qu&gbo
de hoteles JllaFarmaciay el Banco Z2n ambas redes sociales digitales tengan un nivel
alto, ya que refleja la importancia de establecer una convergm en un tema de interés

personal como los viajes, la salud y las finanzas; es decir que no soélo se tiene

|
| FACULTAD DE CIENCIAS m

POLmCAS Y SOCIALES Asaciacion Mexicana de Investigadores

de la Comunicadores A.C.

Pégin32784



N

&

o
XXV||Cth Comunicacion Integral de las Organizaciones

Hi

¢Cudles son los acuerdos minimos del nicleo disciplinario?

retroalimentacion sino que se busca el didlogo continuo y con ello se fortalecen los
vinculos.

En el nivel 4 se analiz6 la integracion via Fagek (Grafica 7) destacando Unicamente
en el nivel alto elGrupo de hoteles, 1a Farmaciay el Banco 2 En el nivel medio se
ubicaron laCementera el Conglomerado ,2la Procesadora de alimentos el Grupo de
medios de comunicacion En el nivel bajo sehicaron la organizaciérManufacturera el
Conglomerado 1lel Grupo de hoteles,2la Procesadora de bebidasl Laboratorio
farmacéuticq elBanco ¥ el Grupo de medios de comunicaciorEh este mismo nivel 4
pero en Twitter (Gréfica 8), se encontré quenicamente en el nivel alto se encuentra el
Grupo de hoteles iientras que en el nivel bajo se ubica €bnglomerado Grupo de
hoteles 2 el Banco 1y el Grupo de medios de comunicacion Bl resto de las
organizaciones analizadas se concentrd en el elivmedio. En este nivel destaca que
nuevamente elGrupo de hoteles, 1a Farmaciay el Banco 2tengan un nivel alto en
Facebook y que eso sea congruente no sélo con la busqueda del logro de sus metas
sino con la promocion de una participacion activa conssgrupos de interés a fin de
generar beneficios para ambas partes. No obstante, s6lo@lupo de hoteles Hace lo
mismo en Twitter, mientras que I&armaciay elBanco Jresentan nivel medio.

En el andlisis cualitativo del nivel 4 de gestidén de taranicacién, en realidad sélo el
Grupo de Hoteles Peconoce de manera explicita la busqueda de integracion y
formacion de comunidad, lo que indicaria que de las 14 organizaciones incluidas en este
estudio, una de ellas es la Unica que tiene clara la impacia de este nivel. Sin
embargo, esto es incongruente con su bajo nivel 3 y 4 en ambas redes sociales
digitales. Asi, aunque al analizar la presencia de las categorias de ética y
responsabilidad social organizacional en los mensajes de las organizaci@resus
redes sociales digitales (ver Cuadro 3) dentro de este nivel 4 se observé que solo dos

de ellas (manufacturera y grupo de hoteles 2) las tienen al 100%; esto no tiene mayor
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impacto si resulta que su nivel 4 en ambos casos es muy bajo al cuantifszar

interaccion.

Cuadro 3. Nivel 4 en relacion con categorias de Etica y Responsabilidad Social

Organizacional

Organizacion

Etica

Responsabilidad Social
Organizacional / Empresarial

Cementera

Respeto a toda persona,
apertura con la comunidad

Donativos en especie, apoyo a
proyectos especiales sin costo

Manufacturera

Transparencia, derechos
humanos, comunicacion
abierta, igualdad

Donativos, cuidado medio ambiente
satisfaccion y superar expectativag
de clientes

Conglomerado 1

transparencia, cultura ética
valores, equidad

Fundaciones

Conglomerado 2

Igualdad de oportunidades

Voluntariado, donativos, educacion
para sindicalizados, becas para su
hijos

Grupo de hoteles 1

No se observa

No se observa

Grupo de hoteles 2

Transparencia, no
discriminacion, actud de
servicio, sinergias

Fundacion, donativos, apoyo en
desastres, desarrollo de nifios

Procesadora de

Respeto a toda persona,

Servicio respetuoso, de calidad

alimentos negocios justos
Productora de
. No se observa No se observa
bebidas
Laboratorio
Lo No se observa No se observa
farmacéutico
Comunicacién honesta, lealtad .
. . . ... | Internoy externo: voluntariado y
Farmacia integridad moral, comunicacior .
donativos
franca, verdad
Banco 1 No se observa No se observa
Banco 2 No se observa No se observa

Grupo de medie de

No se observa

No se observa

arc
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comunicacién 1

Grupo de medios de

L, No se observa No se observa
comunicacion 2

Fuente: Elaboracion propia

La organizacion manufacturera destaca por su referencia a transparencia, derechos
humanos, apertura e igualdad ema categoria de ética, mientras que en cuanto a
responsabilidad social organizacional se observan los temas de donaciones, cuidado del
medio ambiente y la importancia del servicio principalmente dirigido a superar las
expectativas de sus clientes. En elsmdelGrupo de hoteles,Zu comunicacion en este
nivel se refiere atansparencia, no discriminacién, actitud de servicio y la conformacion
de sinergias en la categoria de Etica; al tiempo que presentan actividades de su
fundacién, donativos, apoyo en deastres y programas para el desarrollo de nifios en la
categoria de responsabilidad social organizacional. La organizacidementeray el
Conglomerado 2mostraron un 100% de la categoria de responsabilidad social
organizacional basicamente al referirse a dativos en especie, voluntariado, apoyo en
proyectos y becas educativas; sin embargo, la organizacion cementera en la categoria
de ética Unicamente presenta comunicacion en términos de respeto y apertura con la
comunidad, sin hacer presente la parte de tmaparencia y justicia. Por su parte, el
Conglomerado 2es aun mas débil en la categoria de ética ya que Unicamente hace
referencia a la igualdad de oportunidades.

Por otra parte, elConglomerado {t laFarmaciauvieron un 75% en la categoria de Etica
al hacer presente en su gestion de la comunicacion en este nivel 4 los temas de
transparencia, cultura ética, valores, equidad, comunicacién honesta, lealtad,
integridad moral y veracidad. Sin embargo, en la categoria de responsabilidad social
organizacioral el Conglomerado ke limita a realizar acciones de filantropia y la
Farmaciaa la realizacion de voluntariado y algunos donativos, sin tener una presencia

completa de la gestion de comunicacion a un nivel 4 en esta categoriaPtacesadora
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de alimentos resultd con la mitad de la categoria de Etica al referirse Gnicamente a la
importancia del respeto a toda persona y a la realizacibn de negocios justos con
proveedores, mientras que tuvo aun mas baja la categoria de responsabilidad social
organizacional,en la cual sélo se muestra su preocupacion por brindar servicio de
calidad sin mayor referencia a la importancia de integrar que significa el nivel 4 de
gestion de la comunicacion.

Destaca el hecho de que teniendo un alto nivel 4 de manera cuantitag&rupo de

hoteles 1Ja Farmaciay el Banco 2 a nivel cualitativo Unicamente ldarmaciatiene

referencias a las categorias de Etica y Responsabilidad Social Organizacional.

Finalmente, lomas relevante de este analisis es que la mitad de la muestram(o
puede observarse en la Grafica 9) no tiene referencia a las categorias de ética y
responsabilidad social organizacional en su nivel 4 de gestién de la comunicacién; lo
cual es congruente con los bajos 0 medios niveles que presentan en la interaccién en
este nivel, segun lo mostrado en el analisis cuantitativo tanto de Facebook como de
Twitter.

La investigacion tuvo un alcance descriptivo con respecto a la presencia e interaccion
qgue realizan las organizaciones al comunicarse en las redes socialgitalis con sus
grupos de interés, de manera que fue posible cuantificar sus acciones en cada uno de
los cuatro niveles de gestién de la comunicacién que llevan a cabo. Adicionalmente se
analizé el contenido del nivel 4 de gestion de la comunicacion a di@ concebir si
realizan una integraciéon con base en aspectos de la ética y la responsabilidad social
organizacional en la comunicacion con sus grupos de interés en las redes sociales
digitales. En esta investigacion se reconoce la limitante de la represginidad de la
muestra, dado que no puede proyectarse al Universo y también del sesgo que puede
implicar el analisis en un determinado periodo de tiempo. Es decir, se plantea como un
siguiente paso el desarrollar una investigaciébn con una muestra represgiva y/o un
estudio longitudinal que permita mayor analisis de los niveles de gestion de la
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comunicacién. No obstante, los resultados de este estudio si muestran algunas pautas
de comunicacion, tendencias y retos presentes en la comunicacion que tienen sos
grupos de interés las organizaciones de los distintos sectores analizados via las redes

sociales digitales.
Conclusiones

A partir de los resultados de esta investigacion es posible identificar que existe una
tendencia a la comunicacién via las reslesociales digitales en las organizaciones que
brindan servicios por sobre las que ofrecen productos; con excepcién de la
comunicacion lineal en el nivel 1 en Facebook que se presenta con mayor frecuencia en
organizaciones dealimentosy bebidas y la gesidn de la comunicacién en el nivel 3y 4
donde también figura laFarmacia Asimismo, destaca el hecho de que dentro de las
organizaciones de servicios en la muestra, la que tuvo el nivel de gestion 4 en su mayor
escala, es decir, la organizacion con mayioclinacion a la conformacion de un sistema
ecolégico donde la participacibn y el bien comun sean el fundamento de su
comunicacién no tuvo presentes las categorias de ética y responsabilidad social
organizacional en los mensajes que emite, resultando ent@s una incongruencia. Asi,
en la comunicacién via redes sociales digitales parece ser relativamente facil perder de
vista que la forma no es fondo, y que generar didlogo y fomentar la participacion puede
quedar muy por debajo de tener una verdadera integion, gestion de la diversidad y
comunicacién en un sistema ecolégico con beneficios para todos.

Por otra parte, el interés del usuario en la comunicacidbn que tiene con las
organizaciones via las redes sociales digitales parece estar directamente i@tacio
con aquello que le brinda algun satisfactor personal de alta valia como lo es el
descanso, la salud y las finanzas. Sin embargo también se observd que esta relacion no

es directa y no puede generalizarse, pues depende de dos factores. En primera
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instancia depende de que la organizacion genere mensajes, ya que existen
organizaciones de un mismo sector que no estan ni siquiera en el nivel 1 o 2 de gestion
de comunicacion; y en segunda instancia, depende de que el grupo de interés se
involucre y generetambién sus propios contenidos y decida participar. Ejemplo de ello
es que la organizacion esté en un nivel 1 con alta frecuencia en la emision de mensajes,
pero que eso no la lleve a consolidarse en el nivel 2, 3 0 4 al no haber usuarios
interesados en da retroalimentacion, dialogar o integrarse para obtener beneficios
mutuos.

Finalmente, el estudio mostr6 que las organizaciones privadas en Meéxico se
enfrentan al gran reto de gestionar la comunicacion en un ambiente de alta
complejidad en la interacdn y por ello es necesario que sean muy flexibles para ir
adaptando sus mensajes a los requerimientos de la comunicacion en redes sociales
digitales, para ir conociendo cada vez mejor a sus grupos de interés y lograr aprovechar
al maximo las ventajas queidne el aumento de la penetracion de la tecnologia y el
acceso a Internet en el pais. Es importante cuidar que un alto nivel en la
retroalimentacion que recibe una organizacion si tiene relacion con el tipo de servicio
gue se ofrece y la red social digitde la que se trate; por ello, el reto ain mayor esta en
la consolidacion de indicadores que permitan evaluar y tomar decisiones al realizar la
gestion de la comunicacion via las redes sociales digitales a fin de que poco a poco las
organizaciones puedanlégar a un nivel 4 de manera natural y sostenerse en él a lo

largo del tiempo.
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les de la investigacion

ANEXOS
ANEXO 1.
Grafica 1. Facebook Nivel 1 Periodicidad
8.0 = Cementera
70 m Manufacturera
m Conglomerado 1
6.0 ® Conglomerado 2
m Grupo de hoteles 1
5.0 ® Grupo de hoteles 2
40 m Procesadora de alimentos
® Productora de bebidas
3.0 — = Laboratorio famacéutico
20 | ® Farmacia
mBanco 1
10 — = Banco 2

Grupo de medios de comunicacion 1

0.0

Grupo de medios de comunicacion 2

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 2. Twitter Nivel 1 Periodicidh

8.0 mCementera
mManufacturera
7.0 m Conglomerado 1
mConglomerado 2
6.0
B Grupo de hoteles 1
50 mGrupo de hoteles 2
mProcesadora de alimentos
4.0 ®Productora de bebidas
w Laboratorio farmacéutico
3.0 )
mFarmacia
20 mBanco 1
mBanco 2
1.0 Grupo de medios de comunicacion 1
Grupo de medios de comunicacion 2
0.0

Fuente: Elaboracion propia
|
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Gréfica 3. Facebook Nivel 2 Retroalimentaciéon

500 mCementera
450 431 mManufacturera
m Conglomerado 1
400
mConglomerado 2
350 ®Grupo de hoteles 1
300 ®uGrupo de hoteles 2
®Procesadora de alimentos
250
215 ®Productora de bebidas
200 w Laboratorio farmacéutico
150 ®Farmacia
100 104 mBanco 1
=Banco 2
50 . L
Grupo de medios de comunicacion 1
0 0 0 0 2 2 0
0 Grupo de medios de comunicacion 2

Fuente: Elaboracién propia

Gréfica 4. Twitter Nivel 2 Retroalimentacion

30 284
m Cementera
5 ~ =Manufacturera
m Conglomerado 1
m Conglomerado 2
20 —
m Grupo de hoteles 1
® Grupo de hoteles 2
15 — ¥ Procesadora de alimentos

® Productora de bebidas

® Laboratorio farmacéutico

10
m Farmacia
mBanco 1
5
wBanco 2
0 0 0 0 Grupo de medios de comunicacion 1
0

Grupo de medios de comunicacion 2

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfica 5. Facebook Nivel 3 Conversacion

mCementera

mManufacturera

m Conglomerado 1
mConglomerado 2

- B Grupo de hoteles 1
mGrupo de hoteles 2

m Procesadora de alimentos
m Productora de bebidas

w Laboratorio fatmaceutico
® Farmacia

mBanco 1

— " Banco 2

Grupo de medios de comunicacion 1

Grupo de medios de comunicacion 2

1 2
Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia

Gréafica 6. Twitter Nivel 3 Conversacion

| FACULTAD DE CIENCIAS m

:}""“ PomeAs Y SOCIALES Asociacion Mexicana de Investigadores

de la Comunicadores A.C.

Pégin62795



Comunicacion Integral de las Organizaciones

Encuentro Nacional Querétaro 2015

Historias y aportes socidles de la investigacion
de la comunicacion en México: ~
¢Cudles son los acuerdos minimos del nicleo disciplinario?

mCementera

mManufacturera

m Conglomerado 1

mConglomerado 2

mGrupo de hoteles 1

mGrupo de hoteles 2

m Procesadora de alimentos

m Productora de bebidas

" Laboratornio fatmaceutico

mFarmacia

mBanco 1

" Banco 2

= Grupo de medios de comunicacion 1

= Grupo de medios de comunicacion 2
3

1 2
Alto Medio Bajo
Fuente: Elaboracion propia

Grafica 7. Facebook Nivel 4 Integracion

m Cementera

mManufacturera

u Conglomerado 1

u Conglomerado 2

H Grupo de hoteles 1

= Grupo de hoteles 2

= Procesadora de alimentos

m Productora de bebidas

= Laboratorio farmacéutico

mFarmacia

mBanco 1

=Banco 2

= Grupo de medios de comunicacion 1

= Grupo de medios de comunicacion 2
3

1 2
Alto Medio Bajo
Fuente: Elaboracién propia

Gréfica 8. Twitter Nivel 4 Integracion
n
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m Cementera

B — m Manufacturera
u Conglomerado 1

u Conglomerado 2

H Grupo de hoteles 1
= Grupo de hoteles 2

o _— m Procesadora de alimentos

m Productora de bebidas

= Laboratonio farmacéutico

mFarmacia
mBanco 1

= Banco 2

Grupo de medios de comunicacion 1

Grupo de medios de comunicacion 2

1 2
Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracién propia
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Gréafica 9. Andlisis cualitativo del Nivel
4

m Etica

m Responsabilidad Social Organizacional / Empresarial

Fuente: Elaboacion propia
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