Resumen

El propésito de este estudio fue traducir, adaptar y determinar las caracteristicas
psicométricas del International Communication Association, ICA Questionnaire
Survey. La metodologfa se dividié en dos fases. La primera fase consistié en la
traduccion y adaptacién del cuestionario. El resultado fue el Cuestionario sobre
Comunicacién Organizacional (CCQ) para identificar las necesidades de
comunicacién de una organizacién. La segunda fase consisti6 en la administracién
y la identificacién de las caracterfsticas psicométricas del instrumento. La muestra
consistié de 197 participantes de una industria farmacéutica en Puerto Rico. Los
resultados generales indican que la cantidad de informacién que reciben y envfan
los participantes sobre los temas incluidos en el instrumento es menor a la cantidad
de informacion que desearfan recibir y enviar.

Evelyn Ramos Marcano, Ph.D.*

La auditoria de la comunicacién
organizacional en una empresa
en Puerto Rico*

a comunicacién organizacional es el intercambio de informacién que
facilita que las empresas puedan funcionar y lograr sus metas y el me-
dio para obtener retroinformacién y tomar decisiones. Incluye comuni-
caciones internas, relaciones humanas, relaciones entre gerencia y uniones,
comunicacién descendente, ascendente y horizontal, destrezas de comuni-
cacién (hablar, escuchar, escribir) y evaluacién del programa de comunica-
cién. Sise aprende sobre la comunicacién de una organizacién, se aprende
mucho sobre la entidad empresarial (Muchinsky 1990).
La evaluacién de la comunicacién organizacional proporciona informa-
cién que, segin Eisenburg y Goodall (1997) y Greenbaum y otros (1979),
sirve para los siguientes propdsitos:

¢ Proveer informacién a la gerencia sobre la situacién actual de los
sistemas de comunicacién

* mejorar el sistema interno de comunicacién

* ayudar al proceso gerencial de planificacién y control

* mejorar el sistema externo de comunicacién

e ayudar a corregir deficiencias tales como:
e el rezago del sistema de comunicacién para adaptarse a las necesi-

dades de la organizacién

*Catedrdtica Auxiliar en el Departamento de Inglés Comercial, Administracion de
Empresas, UPR.

**La autora desea expresar su agradecimiento por el asesoramiento del Dr. Miguel
Martinez Lugo y del Dr. Gabriel Cirino Gerena.
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e la atencién inadecuada a los procesos de comunicacion interper-
sonales y de grupo dentro y entre organizaciones

e la falta de interrelacién entre la comunicacion interna y externa

Segiin Hamilton y Parker (1987), los gerentes y los empleados que son
comunicadores diestros tienen menos malentendidos, cometen menos erro-
res, propician menos pérdidas econdmicas y son capaces de manejar més
efectivamente desacuerdos entre empleados y entre la gerencia y los em-
pleados, y por lo tanto, son mds productivos. Es a través de la comunica-
cién que se obtiene la informacién que necesitan para tomar decisiones en
el lugar de empleo. El éxito de una organizacion depende de las destrezas
comunicativas de sus empleados. La comunicacién en el lugar de empleo
ha sido correlacionada positivamente con el clima organizacional, con sa-
tisfaccién en el empleo, y con desempefio y productividad.

Justificacién y objetivos de la investigacion

La auditorfa de la comunicacién es igual de importante que las evaluacio-
nes que realizan los auditores y los médicos con el fin de proveerle a sus
clientes la informacién necesaria para mantener su “salud”. Los investigado-
tes y los profesionales concuerdan con la importancia de la comunicacion
efectiva para mantener organizaciones saludables; sin embargo, se hace poco
esfuerzo en éstas para recopilar informacion sobre estos sistemas.

La mayorfa de las empresas no tienen politicas especificas de comunica-
cién. Hay una falta de conciencia general referente a las destrezas comu-
nicativas; esto representa un problema que amerita estudiarse (Greenbaum
1974: Timm 1980). Son muy pocas las organizaciones que llevan a cabo
evaluaciones formales y periédicas de estos sistemas con el propdsito de
mantener y desarrollar su efectividad (Greenbaum 1974; Goldhaber &
Rogers 1979; Goldhaber 1990; Daniels & Spiker 1991). No se encon-
tr6 literatura que evidencie estudios de comunicacién organizacional en

Puerto Rico. La ausencia de un instrumento adecuado en espafiol para
auditar la comunicaciéh en las empresas fue la razén principal de la pre-
sente investigacion.

El cuestionario de la International Communication Association (ICA),
el Communication Questionnaire Survey, fue seleccionado para esta investiga-
cién por su comprobada confiabilidad y por ser uno de los instrumentos mds
utilizados para evaluar la comunicacion organizacional (Greenbaum 1974,
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Gold’h?ber & Rogers 1979; Goldhaber 1990; Daniels & Spiker 1991). El
propdsito del cuestionario es medir actitudes y percepciones de los miem-

bros de una organizacion sobre las fuentes de comunicacién, mensajes, ca-
nales y receptores. |

Los objetivos de esta investigacién fueron:

® $ ad- 1 2
tradu(_:tr~y adaptar' para Puerto Rico el International Communication
Association Questionnaire Survey

rez.allzar el andlisis de items por escala para evaluar la validez de los
mismos

: G ey
determinar la confiabilidad de la escala total y de cada subescala
comparar los resultados de diferentes grupos de la muestra

comparar los resultados obtenidos con el Cuestionario sobre Comunica-
cién Organizacional con los obtenidos con el ICA Questionnaire Survey

Metodologia de la investigacién

Este estudio se dividié en dos fases. La primera fase consistié en el pro-
ceso de traduccion al espafiol y adaptacién del cuestionario. La segunda
fase consistié en la administracién y la determinacién de las caracteristicas
psicométricas del instrumento en espaiiol.

. El Dr. Gerald Goldhaber, autor principal del Questionnaire Survey, auto-
rfzé por escrito la traduccién, la adaptacion vy la utilizacién del cues'tiona—
rio para esta investigacién. El ICA Questionnaire Survey fue traducido del
1ngl'és al espafiol. Tres jueces compararon y certificaron que la traduccién
del instrumento al espafiol y el cuestionario original en inglés mantenfan
el mismo significado.

Para determinar si hubo acuerdo entre los jueces se utilizé la técnica
estadistica no paramétrica de coeficiente de concordancia de Kendall (W)
Segtin Siegal (1972) ésta es una medida particularmente qtil en estudios.
de confiabilidad entre jueces. En este caso, el coeficiente de Kendall fue
de W =.4151 con un valor (p) menor de 0.05. Por lo tanto, se concluye
basado en Siegal (1972), que hubo acuerdo entre los jueces de que la tra:
duccién es equivalente.

P'a.-ra tener mayor certeza de que la traduccién es equivalente al instrumen-
to original, se hizo una retraduccién (“back-translation”) del Cuestionario
sobre Comunicacién Organizacional al idioma inglés. Este proceso se
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vé a cabo de acuerdo con las recomendaciones de Brislin y Lonner (1973)
para estudios transculturales.

Luego de realizada la retraduccion, otros tres jueces compararon la re-
traduccion al inglés con la versién original en ingles, estuvieron en total
acuerdo y certificaron que la versién original y la retraduccién son equiva-
lentes. En conclusion, se comprobé estadisticamente y a través del méto-
do de retraduccién que la versién en espanol, del Cuestionario sobre Co-
municacién Organizacional, es equivalente al ICA Questionnaire Survey.

Se realizé, ademds, un estudio piloto para determinar cualquier dificul-
tad en la comprension del Cuestionario sobre Comunicacién Organizacio-
nal. Como resultado del estudio piloto, para favorecer la claridad, se in-
corporaron varias modificaciones, sugeridas por los participantes, en el for-
mato y en las instrucciones. Luego de escoger la empresa donde se admi-
nistrarfa el instrumento, también se hicieron cambios en el vocabulario,
adaptando el cuestionario a su cultura organizacional.

El producto de la Fase I de la metodologfa de esta investigacion es el
Cuestionario sobre Comunicacién Organizacional (CCO). El instrumen-
to contiene 13 subescalas con 124 items y 12 preguntas demograficas, para
un total de 136 items .

Participantes de la investigacion principal

El estudio se realizé con una muestra de 197 empleados, lo cual corres-
ponde al 32.8 % de los empleados de una empresa farmacéutica. Las Tablas
1-5 muestran algunas de las caracteristicas demograficas de los participantes.

TABLA 1
Distribucién de los participantes por edad

Intérvalos de edad Frecuencia Porcientos

no contestd
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Segtin se observa en la Tabla 1, la mayorfa de los partlcxpantes se encuen-
tran entre los 31 y los 50 afios.

TABLA 2

Distribucién de los participantes por nivel de escolaridad

Intérvalos de edad

Frecuencia Porcientos

Estudios graduados

Segiin se desprende de la Tabla 2, la mayor parte de los participantes tie-
nen un nivel de escolaridad universitaria.

TABLA 3

Distribucién de los participantes por nivel de ingreso

vael de mgreso Frecuencia Porcientos

$10 000 $14 999

_ $24 000 $34 000

mas de $45,000

Elingreso de la mayorfa de los participantes fluctia entre $15,000 - $34,000.
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TABLA 4

Distribucién de los participantes por
tiempo aproximado en la organizacion

Tiempo en Organizacién Frecuencia Porcientos

11 a 15 afios

TOTAL | 197 100

La mayor parte de los participantes lleva mds de 11 afios en la empresa:
42% de 11-15 afios y 17.3% mds de 15 afios, segin aparece en la Tabla 4.

TABLA 5

Distribucién de los participantes por nivel de supervision

Nivel de supervisién Frecuencia Porcientos

Como se aprecia en la Tabla 5, la mayorfa de los participantes (69%) no
ocupan puestos de supervisiér. Un 22% son supervisores de primer nivel.
Un 9% ocupa puesto de gerencia intermedia y el 5% pertenece a la alta

gerencia.
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Resultados

Se determiné la consistencia interna del instrumento mediante el co-
eficiente Alfa de Cronbach. La escala total arrojé un coeficiente de .9296.
Este coeficiente segiin Siegal (1972) y Anastasi (1982) indica una consis-
tencia interna alta.

Con el propésito de obtener los datos sobre la consistencia interna de
cada subescala y de la escala toral, se utilizé la técnica de confiabilidad de
divisién en mitades de Guttman (“Guttman Splithalf”). El coeficiente de
Guttman de la escala total fue de .6787. Esto podria deberse al hecho de
que el instrumento es uno extenso, de 124 items y 12 preguntas demogra-
ficas, y los participantes no contestaron la segunda mitad con el mismo
esmero que la primera mitad. Sin embargo, el Alfa para la parte 1, de 62
items, fue de .8783 y el Alfa para la parte dos, de 62 items, fue de 9130, lo
cual segin Siegal (1972) se considera consistencia interna alta.

El indice de discriminacién o validez conceptual es un reflejo de la ho-
mogeneidad y consistencia de la escala cuando un item se correlaciona
con el resto de los items de esa escala. Un 86% del total de los items
obtuvo un indice de discriminacién mayor de .2.

Al examinar el promedio de los valores de los items, se encontré que
aquellos que miden la situacién actual de los participantes son consisten-
temente menores en comparacién con los valores de los items que miden
la situacién ideal de comunicacién organizacional. Por lo tanto, podrfa-
mos interpretar que los participantes no estdn satisfechos con la informa-
cién que reciben sobre los diversos temas incluidos en el instrumento.

Se examiné la validez de constructo de los items para medir cudn sensi-
tivo es el instrumento para detectar diferencias entre grupos. Se utiliz6 la
Prueba t para demostrar si existe diferencia significativa en las contestacio-
nes entre las siguientes combinaciones de grupos: mujeres/hombres, los que
llevan menos tiempo (de 1 a 10 afios) en la organizacién, los que llevan mds
tiempo (mds de 10 afios) y los supervisores/no supervisores. Al calcular un
valor de probabilidad para la diferencia de los medios, mientras mds se acer-
quen los resultados a un valor p. de 0.01, mayor certeza nos brindan.

La comparacién de las respuestas de los hombres y las mujeres demuestra
que estadisticamente hubo diferencias significativas en la muestra con pro-
babilidad (p) menor de 0.05. Sobresale el que las mujeres perciben que
reciben menos informacién que los hombres en relacién con ascensos y opor-
tunidades para progresar en la organizacién, reciben menos informacién en
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reuniones de departamentos y menos retroinformacion positiva de su tra-
bajo. En relacién con la preocupacion de la organizacién por el bienestar
de sus miembros las respuestas también indican que las mujeres estdn me-
nos satisfechas que los hombres.

Hubo diferencias significativas entre los participantes segin el tiempo
que llevan en la organizacion; se revelaron probabilidades que fluctian en-
tre (p) menor de 0.01 y menor de 0.05. Los empleados con menos tiempo en
la organizacion perciben que reciben menos informacién sobre el desarrollo
de nuevos productos, servicios o programas importantes en la organizacion y
presentaciones formales de la gerencia. Las respuestas de los que llevan mds
tiempo en la organizacién reflejan menos satisfaccion en la relacién con sus
compatieros de trabajo, menos confianza en la alta gerencia y menos satis-
faccion con la preocupacién de su organizacién por el bienestar de sus miem-
bros que los que llevan menos tiempo en la organizacion.

También hubo diferencias significativas entre la muestra de los emplea-
dos que supervisan y los que no supervisan a otros empleados, la probabili-
dad es que fluctien entre (p) menor de .01 y menor de 0.05. Los partici-
pantes que no supervisan empleados expresan que necesitan mis informa-
cién sobre los deberes de su puesto, politicas organizacionales, paga y be-
neficios marginales, cémo los cambios tecnoldgicos afectan su trabajo, cémo
son evaluados y como se toman las decisiones que afectan su trabajo, los
ascensos y oportunidades para progresar en la organizacién y los problemas
especificos que confrontan sus supervisores. En comparacién con los su-
pervisores, los participantes que no supervisan dicen enviar menos infor-
macién sobre problemas relacionados con el trabajo que la que desearfan.

Las respuestas de los que no supervisan a otros indican que éstos tienden
a confiar menos en sus compafieros de trabajo y en la honestidad de sus super-

visores inmediatos que los que ocupan puestos de supervisién. Los supervi-
sores indican que perciben tener mis libertad para discrepar de sus supervi-
sores inmediatos y derivan mayor satisfaccion de su relacién con sus supervi-
sores inmediatos y conffan mds en la gerencia alta y en la sinceridad de ésta.
En comparacién con los que no supervisan, las respuestas de los supervi-
sores indican que participan mds en las decisiones que afectan su trabajo y
perciben que influyen mds en las operaciones de suunidad o departamento
y que participan mds en el logro de las metas de su organizacion. Los super-
visores parecen estar mds satisfechos con su trabajo, su salario, su progreso
en la organizacion y con el sistema de la organizacion para reconocer y

recompensar el desempeno sobresaliente.

40

LA AUDITORIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

. Los resultados de la administracién del Cuestionario sobre Comunica-
cién Organizacional segin la muestra seleccionada para esta investigacién
son similares a los obtenidos por Goldhaber y Roberts (1979) con el ICA
Questionnaire Survey en los Estados Unidos: la cantidad de informacisn
que reciben los participantes sobre todos los temas incluidos en el instru-
mento es consistentemente menor a la cantidad de informacién que de-
searfan recibir.

Los resultados indican que los participantes desean recibir mas informa-
cién sobre los errores y fracasos de la organizacion (74%), cémo son evalua-
dos (83%), c6mo se toman las decisiones (71%), sus ascensos y oportunida-
des (86%) y los problemas de los lideres (73%). El81% de los participantes
indicaron preferir enviar mds informacién sobre querellas relacionadas con
sus condiciones de trabajo y sobre las evaluaciones de sus supervisores.

Consistente con los hallazgos de Goldhaber y Rogers (1979) y Goldha-
ber (1990), los empleados no reciben ni tienen la oportunidad de enviar
una gran cantidad de informacién en sus organizaciones. Expresan necesi-
dad de recibir mds informacién sobre problemas relacionados con el traba-
jo (67%) y la toma de decisiones organizacionales (71%) y desean mayor
oportunidad de expresar quejas (57%). El 72% de los participantes indi-
can que la informacién que reciben de sus compatfieros, sus supervisores
inmediatos y la gerencia intermedia es oportuna, la reciben cuando la ne-
cesitan. No obstante, el 63% consideran que reciben “muy poca”, “poca”
o “alguna” informacién oportuna de la gerencia alta. '

Estos resultados son compatibles con los obtenidos con el ICA Questio-
nnaire Survey (Goldhaber y Rogers 1979; Goldhaber 1990) donde se sefia-
la que las mejores fuentes de informacién para los empleados son aquellas
;mis cercar;as a c“(j/as (compafieros de trabajo, supervisores inmediatos) y
as peores fuentes de informacion son aquellas mas lejanas (gerencia alt:
presentaciones gerenciales formales). Aunque actualtlncnte(E)S em}::ile;liit;s'

reciben la mayorfa de la informacién de sus jefes, el 67% quiere adin mds
informacién, particularmente relacionada con su trabajo diario. Los re-
sultados revelan que el 62% de los empleados reciben mis informacién
proveniente de los comentarios de pasillo de lo que quisieran. Estas con-
clusiones se basan en la comparacién de los resultados de las escalas que
miden la situacién actual con los resultados de las escalas que miden la
situacion ideal, segin los participantes. Debido a la economia de espacio y
a la cantidad de items, sélo se mencionan algunas de las respuestas de los
participantes y algunos de los promedios obtenidos.
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Cuando se analizan los resultados de la administracion del cuestionario,
se debe tomar en cuenta que éstos estdn basados en las percepciones sobre
la comunicacién organizacional de una muestra de participantes. Segin
senalan Daniels y Spiker (1991), las percepciones de los participantes no
necesariamente corresponden al comportamiento de comunicacién “real”.
No obstante, las percepciones de los miembros de una organizacién son
“reales” para ellos y muchas veces tienen mds peso que los sucesos en si.

Implicaciones del estudio

Los cuestionarios son herramientas para generar evaluaciones y diag-
nésticos. Cuando los instrumentos son validos y confiables, las decisiones
que se toman basados en los datos que estos generan serdn mds acertadas
(Anastasi 1982). La evaluacién de la comunicacién organizacional estd
disefiada para contestar preguntas sobre la relacién entre la comunicacion
actual y la deseada. Se realiza con el propésito de mejorar la comunicacion
interna y externa y ayudar en los procesos gerenciales.

El Cuestionario sobre Comunicacién Organizacional es una herramien-
ta para diagnosticar las necesidades de comunicacién de una organizacion
en particular. Los resultados de la administracién del cuestionario pueden
contribuir a concienciar sobre la importancia de la comunicacién en la
organizacion. No obstante, no tendrd mayor impacto si no se ven resulta-
dos tangibles como consecuencia de su participacién en el estudio. La
organizacién que decida evaluar su sistema de comunicacién con el Cues-
tionario sobre Comunicacién Organizacional deberd disefiar la manera de
proveer retroinformacién sobre los resultados e informacién sobre el plan
de accién que seguirdn sus empleados.

Los/las evaluadores(as) del sistema de comunicacién hardn las recomen-
daciones pertinentes segtin las necesidades de la organizacién. Daniels y
Spiker (1991) y Goldhaber (1979) recomiendan que la organizacién esta-
blezca varios equipos de trabajo: un comité de la gerencia alta, con autori-
dad y recursos, y un comité ad hoc de personal no gerencial para disenar
métodos para mejorar la comunicacion directa entre la gerencia y los de-
mas empleados. Otra alternativa podria ser el disefiar y conducir progra-
mas de adiestramiento que den énfasis a las destrezas de comunicacién y
relaciones colaborativas y participativas para los miembros de la organiza-
cién en todos los niveles.

LA AUDITORIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Otras recomendaciones implantadas en organizaciones auditadas son
afiadir nuevos canales formales de comunicacién (boletines, tablones de
edictos, nuevos sistemas de teléfonos y sistemas computarizados), el desarro-
lar metas, objetivos y politicas de comunicacién, fomentar politicas de ma-
yor apertura, mejorar la comunicacién formal (almuerzos entre ejecutivos,
reuniones informales, eventos sociales), reclutar o rotar personal, y mejorar
sistemas de evaluacién de la imagen publica. (Goldhaber 1990, 1979)

Motivado por esta investigacién, el Dr. Gabriel Cirino Gerena constru-
y6 y administrd experimentalmente la Escala de Comunicacién Organiza-
cional (ECO). Esta escala est4 disponible para administrarse en las orga-
nizaciones por medio de la Corporacién Psicométrica, ubicada en Hato
Rey. Por lo tanto, como resultado de esta investigacién, Puerto Rico ya

cuenta con dos instrumentos en espafiol para evaluar la comunicacién or-
ganizacional,
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Notas
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b g e s ltura de la organizacién donde se administrd.
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