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RESUMEN

La comunicacion interna es una herramienta dentro de las organizaciones, su
buen uso permite el entendimiento y la cooperacién entre sus miembros. La
presente investigacion es un estudio cualitativo que asume como problema
cientifico: ;Cémo se comporta la comunicaciéon interna en la Unidad
Empresarial de Base de Transporte de Cabaiguan? y su objetivo general:
Diagnosticar la comunicacion interna en esta organizacion. Se emplearon las
técnicas de observacién, cuestionario, entrevista en profundidad a informantes
claves y la revision de documentos, mediante las categorias de analisis
siguientes: imagen visual, canales, mensajes, flujos, retroalimentacion, barreras
y satisfaccion laboral, las que intervienen en el funcionamiento general de esta
institucién, basandose en un estudio descriptivo. Como resultado se ofrece un
diagndstico de comunicacion interna que caracteriz6 las particularidades de los
procesos de comunicacion internos para contribuir a mejorar la actuacion
comunicativa en la entidad a fin de eliminar lo negativo y perfeccionar aquellos
aspectos que se evallen como positivos, ademas de favorecer un clima

organizacional funcional.
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INTRODUCCION

Las organizaciones de este siglo, pueden caracterizarse de dinamicas y
complejas, manteniéndose en constante reestructuracion y diversificacién por
la existencia de sistemas abiertos que se influyen y quedan condicionados por
la fuerte presion de los avances en la comunicacion y la tecnologia, de la
expansion de los mercados y de los rapidos y continuos cambios econémicos,
politicos y sociales.

La organizacion y la direccién de la economia constituyen un rol fundamental
en la accién creadora del Estado Socialista, pues como escribié Lenin: “el
poder estatal mismo se convierte en una organizacion que ejecuta
directamente la funcién de direccion de la economia del pais”. En el transcurso
de la historia de nuestra Revolucion, el sistema de direccion se ha venido
perfeccionando continuamente: se modifico la estructura de los 6rganos de
direccién, se formaron y desarrollaron nuevos métodos de direccion, surgieron
formas de participacion de trabajadores en la direccion y la planificacién y se
produjeron cambios en la correlacion de los diferentes métodos y funciones de
la organizacion relacionados con la direccion.

Este desarrollo se basa en fundamentos de principios como la esencia de un
Estado Socialista que va encaminado a la reduccion de importaciones a pesar
de los fuertes golpes que provoca el bloqueo comercial impuesto por el
gobierno norteamericano. Cuba esta dando pasos para su gestion y aplicacion
dentro de las organizaciones nacionales, aun cuando no se ha comprendido, ni
interiorizado la importancia de la comunicacion y su efectividad para su buen
desarrollo, pasando muchas veces desapercibida su gestion y su funcionalidad.
Aunque es un recurso indispensable para el buen funcionamiento de las
organizaciones, su productividad y la calidad de vida de sus integrantes, no es
hasta la década de los setenta que se abordan por primera vez los estudios en
este campo de manera cientifica.

La comunicaciébn es un proceso que desde su desarrollo fue producto y
consecuencia del trabajo y la evolucion de la sociedad. El famoso acto de
poner en comun y comunicar, juega un papel fundamental en el desarrollo de

cualquier interacciéon humana. Cuando su campo de accion se circunscribe a la



actividad laboral, donde es preciso que los mensajes sean trasmitidos sin
distorsion para lograr un desempefio eficiente.

La comunicacion es de gran importancia en todo contexto social, laboral y
organizacional. Un diagnéstico de comunicacion interna prepara la
organizacion para el futuro, comenzando desde dentro y se convierte en una
herramienta mas del sistema empresarial y organizacional, permitiendo
detectar debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades las cuales deben
ser erradicadas unas y utilizadas otras, para el aprovechamiento de las
relaciones interpersonales, los recursos materiales y humanos.

El sistema de comunicacion se reconoce como fuerza central de enlace entre
los diferentes subsistemas de la organizacion. De esta manera, es necesario
incorporar una concepcion coherente, integrada y planificada de la
comunicacion que condicione el aumento de los niveles de motivacion y
participacion de los miembros de la organizacién y acreciente su implicacion en
la busqueda de la eficiencia y calidad, lo que conduce a un mejor
funcionamiento de la misma. Asignar a la comunicacion la importancia que
tiene con acciones concretas como la realizacion de estudios diagnésticos y la
implementacion de estrategias disefiadas con un enfoque sinérgico- disminuira
la improvisacion y la descoordinacion, lo cual permitira ganar tiempo y
economizar esfuerzos y recursos.

La comunicacién es el fluido vital de una organizacién, es un elemento
indispensable para su funcionamiento. Si de alguna forma se pudieran eliminar
los flujos de comunicacién de una organizacién, por supuesto, no tendriamos
organizaciéon. La comunicacion penetra a todas las actividades de una
organizacion, representa una importante herramienta de trabajo, con la cual los
individuos entienden su papel en la organizacion, e integra las subunidades
organizacionales. La comunicacion proporciona un medio para tomar y ejecutar
decisiones, para obtener retroaccion y para corregir los objetivos
organizacionales y los procedimientos segun la situacién lo demande.

El diagndstico de comunicacion interna es el punto de partida de la
investigacion a nivel organizacional, es la manera inmediata de comenzar a
navegar a favor de la corriente, permitiendo delimitar situaciones, aclarar

misiones y subsanar errores. De nada sirve un aparato disefiado para



mantener una comunicacion e informacion, si en la transmisién del mensaje
incurren ruidos y barreras que dificultan la interpretacion correcta del mismo.

La comunicacion interna es una herramienta dentro de la organizacion, su buen
uso permite el entendimiento y la cooperacién entre los miembros de la misma,
juega un papel determinante en el futuro institucional. Teniendo en cuenta que
en esta institucién no se han efectuado diagnosticos de comunicacién interna,
se necesita investigar si se esta desarrollando de manera eficiente en todos los
canales y vias para realizar un trabajo de excelencia.

Debido a que la UEB de transporte en Cabaiguan es una entidad directa a la
prestacion de servicios en el transporte, con catorce afios de trabajo, resulta
imprescindible conocer las particularidades de los procesos de comunicacion
interna para contribuir a mejorar la actuacién comunicativa en la entidad para
eliminar lo negativo y perfeccionar aquellos aspectos que se evalien como
positivos, ademas de favorecer un clima organizacional funcional y repercutir
en la imagen interna de la organizacion.

Por ello, investigaciones como esta, ayudan a que se le asigne a la
comunicacién la importancia que tiene para el desarrollo institucional y social,
por lo que se hace imprescindible abordarla de manera coherente, integral,
estudiarla, planificarla, organizarla, evaluarla, es decir, aplicar los instrumentos
con que aportan los diagnésticos de comunicacion organizacional.

Por lo que el diagndstico tiene como finalidad determinar posibles deficiencias
de la comunicacion interna dentro de la entidad, es por ello, que se identifica el
siguiente problema de investigacion: ;Como se comporta el estado de la
Comunicacion interna en la UEB de transporte en Cabaiguan?

Objetivo general: Diagnosticar la comunicacion interna en la UEB de
transporte en Cabaiguan.

Objetivos especificos:

1. Determinar los referentes tedrico-metodoldgicos acerca de la comunicacion
Interna y los diagndsticos de comunicacion interna.

2. Describir como se comporta el estado de la comunicacion interna en la UEB

de transporte en Cabaiguan.

El informe de investigacion se estructura de la siguiente forma:

v"Introduccién
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Capitulo 1 Reflexiones tedricas sobre gestion de la comunicacion
Capitulo 2 Disefio metodoldgico

Capitulo 3 Analisis de los resultados

Conclusiones

Recomendaciones

Bibliografia

Anexos



CAPITULO I MARCO TEORICO- REFERENCIAL ACERCA DEL
DIAGNOSTICO DE COMUNICACION INTERNA EN LA UEB DE
TRANSPORTE EN CABAIGUAN.

Para desarrollar el marco teérico conceptual a tono con el problema de
investigacion que nos proponemos, realizamos investigacion bibliografica de
diversas fuentes especializadas en el tema objeto de estudio asi como
recopilamos articulos de sitios de Internet que investigan también esta

tematica.

1.1 Comunicacion

El término comunicacién, proviene del latin comunis, que significa poner en
comun. Varias han sido las definiciones que se han hecho en torno a esta,
enriqueciendo su significado. De igual modo en el decursar historico de la
comunicacibn como ciencia y arte, vemos que han existido disimiles
paradigmas.

Una distincion primaria que es necesaria hacer se refiere a los significados
diferentes y hasta divergentes del término comunicacion. En su origen, la
palabra proviene de hacer comun un conocimiento o una informacién. Con el
tiempo, se le afadieron los medios fisicos para lograrlo (los medios de
comunicacién) o el traslado de la informacion de un actor a otro (la transmision
de la informacion).

La comunicacion es el proceso por medio del cual el individuo (el comunicador)
transmite estimulos, generalmente simbolos verbales, para modificar el
comportamiento de otros individuos (perceptor), (Hovland, 1943).
Comunicacion segun (M. Rogers, 1984:10), es “el proceso por el cual se
trasmite una idea de una fuente a un receptor, con la intencién de cambiar su
comportamiento. Tal comportamiento puede alcanzar un cambio en los
conocimientos o actitudes asi como un comportamiento evidente.” El proceso
de comunicacion es una via esencial del desarrollo de la personalidad, que
tiene su especificidad con relacion a la actividad objetual concreta, tanto por
sus caracteristicas como por la forma en que el hombre se incluye en calidad

de sujeto en uno u otro proceso. La significaciéon de la comunicacién depende



de los sujetos implicados en ella; a su vez, las caracteristicas de los sujetos
determinan el proceso de comunicacion. (Gonzalez, 1987:159). La
comunicaciéon es inherente al surgimiento y evolucion de la especie humana,
pero no deviene objeto de estudio hasta la aparicién y preliminar desarrollo de
los medios masivos de comunicacion. (Alonso, y Saladrigas 2000). Existe hoy
una ambigliedad que llevada a sus extremos entrafia para algunos tedricos una
contradiccion: comunicar como transmitir (proceso unidireccional) y comunicar
como compartir (hacer comuan, proceso bidireccional, interactivo,
mutuo).Transmitir y compartir se sitdan en polos opuestos en una posible
accibn de comunicar. Transmitir significa la admisibn de que algun
conocimiento que poseo puedo pasarlo a otro, mientras que compartir significa
comunion, encuentro, participacion, elaboraciéon con otro del conocimiento.
(Vidal, 2000: 5). La comunicacién es el proceso mediante el cual un mensaje es
trasmitido de una fuente a un receptor con la intencion de afectarlo. Dicho
receptor, a su vez, da respuesta al emisor mediante la retroalimentacion (Muriel
y Rota, 2000:31). Calvifio (2004:38) se refiere a la comunicacion como “el
sistema de interacciones entre personas, que actua como sistema abierto y
movil para garantizar la posibilidad de distribucion y redistribucion de las
funciones patrticipantes, el intercambio de roles durante la solucion del
problema, la cooperacion, contraposicion mutua, la correccion, y que transcurre
en dependencia de como se forman las relaciones entre sus participantes”. La
sociedad no puede concebirse sin comunicacién, ya que es tan antigua como el
hombre mismo. La comunicacibn es un objeto complejo y son muchas
disciplinas las que tienen que aportar para entender las dimensiones. Sobre
todo, porque la comunicacion hoy no es una cuestion de medios sino de
entornos, de ecosistemas, pero no solo del ecolégico o de la naturaleza, o del
entorno urbano y la sociedad, sino del comunicativo que es tecno-cultural
nuevo. (Martin Barbero, 2009:8) El término comunicacién tiene multiples
definiciones que en la actualidad se han difundido debido a las nuevas
tecnologias de la informética y las comunicaciones, el autor asume la
comunicaciéon como la relacion que se establece entre dos 0 mas personas
mediante un canal por el cual se transmite el mensaje deseado.

1.2 Comunicacién como proceso



En este recorrido tedrico, que va de definiciones generales a las particulares,

debemos insistir en que la comunicacidbn es un proceso inherente al ser
humano y, por tanto, esti presente en todas las esferas de su accionar. Una
empresa u organizacidbn no es mas que una agrupacion de personas con
intereses u objetivos comunes que interactlan entre si y con el entorno para
llevar a cabo una determinada mision, prevista con anterioridad“[...] Si la
comunicacién es consustancial a cualquier forma de relacién humana también

sera consustancial a la organizacioén sin comunicacion (Sanchez 1996; 2).

Restrepo M. piensa que los diversos estilos administrativos asi como la gestion
humana han ido cobrando nuevos rumbos en que los modelos lineales y
verticales e impositivos han cedido espacio al trabajo en equipo, basado en una
mayor participacion y autonomia. La comunicacion en las organizaciones ha de
entenderse de una manera integral reconociéndose como atraviesa todas las
acciones de una empresa u entidad por lo que cada vez es mas nitido como los
procesos de comunicacion contribuyen a desarrollar formas de interrelacién

mas participativas.

No es un proceso lineal por lo que no se puede reducir a la relacién
causa-efecto o0 estimulo-respuesta, por cuanto el ser humano siempre
construye sentido-interpreta desde su propio mundo, se puede comprender
como una red multidimensional en donde varios procesos se dan

simultdneamente.

Segun Goldhaber, este proceso se puede manifestar de tres maneras distintas:
transaccional, personal o seriado. El primero "implica el envio y la recepcion
simultdnea de mensajes. Por ello, jamas dos comunicaciones son idénticas, ni
pueden vivirse de nuevo, ni estdn aisladas de su medio ambiente, ni son
estéticas." Como proceso personal: "implica la singularidad de las personas.
Debido a las diferencias en los sistemas nerviosos y en el medio ambiente,
nuestras percepciones serian distintas”. Es decir, a causa de las distintas
percepciones, nuestra conducta y la interpretacion de los mensajes también
seran distintas. Como proceso seriado: "implica una serie paso a paso de
mensajes repetidos. Una 0 mas personas envian y reciben mensajes a una o

mas personas que los reproducen por medio de uno o mas canales hasta que



llegan a su destino final. Debido a su naturaleza seriada, los mensajes pueden

sufrir distorsiones o cambios” (en Trelles, 2001: 97).
1.3 Organizacion

Se entiende por organizacion "todo tipo de agrupacion de personas unidas por
un interés comun, cuyos fines han de estar definidos con precision y
compartidos de manera colectiva. Puede diferir en dimensiones y propadsitos,
tanto como lo demande la naturaleza del objetivo que las une, y tratarse de
grandes empresas 0 instituciones, asociaciones gremiales 0 grupos mas
pequefios, fabricas, cualquier tipo de centro, con fines lucrativos o no" (Trelles,
2001: 7).

Luego de unirse por un interés comun, estas personas con roles definidos y
compartidos pasan a ocupar una posicién especifica en el llamado organigrama
de la organizacion, que no es sino el mapa funcional de la misma, en el cual se
muestra la ubicacion jerarquica de sus miembros y la manera en la que estos
deben interactuar, atendiendo a un orden de prioridad formal en las tareas de
responsabilidad, mando y comunicacion, entre otras, que estos han de asumir
(Marin en Trelles, 2001: 47).

Para muchos teéricos, la organizacibn es un sistema de procesos
interrelacionados e interdependientes entre si que actian (o deben hacerlo)
armonicamente. Este sistema es abierto, ya que hay relaciones con el exterior
social, del que recibe influjos y al que se le dan unos resultados: Debido a ello,
existen dos procedimientos para relacionarse en la organizacién: la
comunicacion interna, que mantienen los miembros de la organizacién entre si,
y la comunicacion externa, que consiste en la transmision de informacion a

personas y grupos que estan fuera de ella (Ibidem: 41).

Actualmente, los investigadores concuerdan en que no existe un modo Unico
de administrar una empresa ni de lograr altos niveles de productividad, pues
cada organizacion tiene particularidades identitarias que la distinguen de las
demas y que deben ser los cimientos de cualquier tipo de gestion. Por lo tanto,
cada una debe auto-descubrirse, auto-conocerse y, de ahi, formalizar el modelo

gue mas se ajuste a su razon de ser y comportamiento empresarial.



Toda organizacién esta vinculada de una u otra manera al espacio exterior que
la rodea, 0 sea, a aquellos componentes de la sociedad que intervienen en ella
y viceversa, como vimos anteriormente al considerar la organizacion como
sistema. Es a esto a lo que llamamos entorno de la organizacion. Las entidades
0 personas que se relacionan directamente con los actores de la organizacion

conforman su entorno relevante.

Para que las relaciones entre la organizacion y su entorno sean beneficiosas,
estas deben coordinarse previamente, lo cual se genera a partir de la

comunicacién organizacional.

1.3.1 Comunicacién Organizacional

El desarrollo de la comunicacion y el de las organizaciones estan
indisolublemente ligados, ya que la primera es imprescindible para el
funcionamiento de la segunda. A la manifestacion de este proceso en el ambito
de las organizaciones, es a lo que se le llama comunicacién organizacional.
(Rodriguez, 2004).

La organizacion es “la coordinacion racional de actividades de cierto numero
de personas que intentan conseguir una finalidad y objetivo comun explicito,
mediante la division de las funciones y el trabajo”. (Schein1970:31), esta
definicion se refiere a la jerarquizacion de la autoridad y la responsabilidad.
Aungue otros autores han sefialado elementos interesantes sobre el término y
sus limites, el autor asume la definicion aportada por Irene Trelles (2001:7)
cuando plantea que una organizacion es: “Todo tipo de agrupacion de
personas unidas por un interés comun, cuyos fines han de estar definidos con
precision y compartidos de una manera colectiva. Pueden diferir en
dimensiones y propositos tanto como lo demande la naturaleza del objetivo que
las une, y tratarse de grandes empresas o instituciones, asociaciones
gremiales, o grupos mas pequefios, fabricas, cualquier tipo de centro, con
fines lucrativos o no”. La comunicacion es un elemento esencial para la vida de
las organizaciones. Como expresa Andrade (1991:30) "...si la comunicacion es
consustancial a cualquier forma de relacion humana, también sera
consustancial a la organizaciéon. No es posible imaginar una organizacion sin

comunicacion".



La comunicacion organizacional comienza a manifestarse en la década de los
50 pero no es hasta los afios 70 cuando adquiere un cuerpo independiente en
el campo de las ciencias sociales. Se desarrolla inicialmente en los Estados
Unidos con la publicacion del liboro Comunicacion en la Organizacion del
especialista norteamericano Charles Redding y solo en afos recientes
comienza a estudiarse y aplicarse en América Latina, con protagonismo en
México y Argentina en cuanto a produccion tedrica y experiencia practica.
Trelles (2001).

Esta disciplina tiene como objeto de estudio los procesos de comunicacion
entre hombres cuando se persiguen los objetivos comunes entre las
organizaciones y el contexto social determinado. Esta ciencia posee una teoria
desde la perspectiva mecanicista, psicologica, integradora, simbdlica y de
control.

Entre los rasgos mas importantes que la caracterizan como disciplina cientifica
se encuentra la diversidad de enfoques, tanto en su denominacion como en sus
presupuestos conceptuales y paradigmas. Asi, en Estados Unidos y Canada se
le identifica como comunicacion organizacional, en tanto en Europa se le
denomina comunicacién institucional y en América Latina se le conoce de
ambas formas.

En Cuba sus antecedentes se remiten a las concepciones de las esferas de la
publicidad y las relaciones publicas, planteandose en los afios 90 con mayor
sistematicidad, debido a la necesidad de su desarrollo tanto desde el punto de
vista tedrico como practico, vinculado con el proceso de perfeccionamiento
empresarial que se desarrolla desde esa época en el pais. A lo largo de la
historia la comunicacion organizacional ha transitado por diferentes tendencias
tedricas o escuelas con caracteristicas particulares en cuanto a concepciones y
modos de ver los procesos comunicativos en la organizacion. (Trelles, 2001)
Entre los variados autores que han teorizado sobre la comunicacion
organizacional esta Thayer (1968:26) que la define como “un flujo de datos que
sirve a los procesos de comunicacion e intercomunicacion de la organizacion”.
Este autor identifica tres sistemas de comunicacion dentro de las
organizaciones: operacionales (datos relacionados con tareas u operaciones),
reglamentarios (6rdenes, reglas, instrucciones) y de mantenimiento/desarrollo

(relaciones publicas, publicidad, capacitacion).



Annie Bartoli (1992), la entiende como un conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de una organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir
en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de
la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas
rapido los objetivos. (Jablin, 1995: 338) la considera como un “proceso de
creacion, intercambio procesamiento y almacenamiento de mensajes dentro de
un sistema de objetivos determinados”.

El autor asume el concepto de Trelles cuando dice que la comunicacién
organizacional “centra su atencién en el andlisis, diagndstico, organizacion y
perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los procesos
comunicativos en las organizaciones a fin de mejorar la interrelacién entre sus
miembros, y entre estos y el publico externo, lo que conduce a un mejor
funcionamiento de la empresa o institucion y al fortalecimiento de su identidad.”
Trelles (2001)

1.3.2 Principales enfoques sobre comunicacion organizacional

Como se ha dicho, el estudio de la comunicacion organizacional se ubica en el
campo de las ciencias sociales. Las escuelas o perspectivas que existen sobre
cémo organizar los procesos de comunicacion en las organizaciones varian de
acuerdo con el enfoque con el que se conciba la comunicacion a nivel
organizacional. O sea, segun el concepto existente sobre "qué es y qué debe
ser la comunicacion en las organizaciones; funciones y objetivos que cumple y
como organizar los elementos que la conforman”, segun indica I. Trelles (2001.:
7) Porque no puede perderse de vista, como también sefiala la misma autora,
gue “[en] tanto algunos conciben la comunicacion desde el punto de vista de su
papel Unicamente trasmisor, con funciones concentradas en el mejoramiento de
la elaboracion de mensajes y el perfeccionamiento de canales de transmision,
otros proponen aproximaciones mas complejas al ver la comunicacion como
parte organica de la organizacion, componente tanto de sus politicas formales
como funcionales, lo que incorpora una dimension mucho més trascendente del
problema" (idem). A su juicio, uno de los primeros pasos en la labor del
comunicador en una entidad cualquiera consiste en identificar las perspectivas

de comunicacién existentes.



De acuerdo con la sistematizacion de escuelas y sus respectivos modelos,
propuesta por los autores norteamericanos Fredrick Jablin y Linda Putnam
(1987) en su libro: Handbook of Organizacional Communication: an
interdisciplinary perspective (Trelles en Mederos, 2002: 29), se puede decir que
los modelos fundamentales de la comunicacién en las organizaciones se
adscriben a cuatro perspectivas principales: mecanica, psicoldgica, sistémica y
simbolica-interpretativa, basadas en las corrientes tedricas organizacionales.

Todas estas perspectivas se entremezclan en las organizaciones.

La perspectiva mecanica se vincula con la llamada Escuela Clasica, la
psicoldgica con la Escuela Humanista o de Relaciones Humanas, la sistémica
con la Escuela Sistémica y, por ultimo, la simbdlico-interpretativa con la
Escuela Simbodlico-Interpretativa. Para sus descripciones caracterologicas, en

lo adelante, nos adscribimos basicamente al texto de I. Trelles.

Asi, en la perspectiva mecanica, la comunicacion es predominantemente
transmisiva, simplificada al extremo, con énfasis en el mensaje y la efectividad
de los canales. "El enfoque mecanico presta atencion priorizada a las redes
formales de comunicacion. La direccion de los procesos comunicativos no
tienen un enfoque sinérgico, y cada area de comunicacion funciona de manera
inconexa. El flujo comunicativo es vertical descendente y no hay un interés
marcado por la busqueda de retroalimentacion" (Trelles, 2001: 8). Con el
afiadido de que “las organizaciones se caracterizan por su rigidez, poco
dinamismo, distancia entre la direccion y los subordinados, atmosfera de
desconfianza, falta de participacion de los trabajadores en la toma de
decisiones, abuso de la comunicacion vertical descendente y poca relacion con
el entorno” (Arzuaga, 2003: 29).

La perspectiva psicolégica traslada el foco de su atencion al receptor y se
identifica con las organizaciones estructuradas sobre la base de la Escuela de
Relaciones Humanas, en las que se considera al sujeto productivo como ser
social" (Trelles, 2001: 8-9). Este enfoque hace énfasis "en el uso de las redes
informales; se concentra el estudio en las necesidades individuales de los
integrantes del publico interno y en la busqueda de soluciones para ellas, y los

mensajes predominantes son de tema humano. Las principales criticas de esta



tendencia sefialan el caracter cerrado al entorno externo con que conciben a la
organizacion, y el sobre-dimensionamiento de los aspectos (informales e

individuales), que pueden arriesgar su equilibrio” (idem).

La perspectiva sistémica atiende al papel de los factores estructurales,
funcionales, sociales y psicologicos dentro de las entidades y considera las
interrelaciones con diversos aspectos del entorno. La comunicacion asume un
rol protagonico; su enfoque sinérgico y generalmente la direccion de esta area
esta estrechamente vinculada a la maxima direccién de la entidad; se logra un
equilibrado uso tanto de canales formales como informales, balance en la
produccion de mensajes de todo tipo, (...) flujos de comunicacion (de todo tipo),
donde todos los eslabones estan interrelacionados entre si y se garantiza la
retroalimentacion, pues cualquier deficiencia en uno de los elementos del
sistema afecta al resto. La organizacion funciona como un subsistema, parte de
un conjunto mayor que constituye la sociedad en general, y con los que se
encuentra relacionado dialécticamente" (Trelles, 2001: 11). Sin embargo,
aunque esta tendencia complementa y supera las anteriores, resulta todavia

incompleta pues ignora la dimensién cultural de los procesos comunicativos.

La perspectiva simbolico-interpretativa: "considera a la comunicacion como un
conjunto de procesos de construccidbn de significados compartidos, sin
abandonar las ventajas del enfoque sistémico. Asigna roles igualmente
importantes e intercambiables a emisores y receptores, y valora altamente el
papel activo de estos ultimos, relacionando su capacidad de recepcion con el
concepto socio-histérico, politico, cultural y econdmico en que esté insertado, y
el lugar que ocupa en la sociedad. [...] La comunicacion se basa en el llamado
rol taking o intercambio de roles en la construccion de significados compartidos
en relacibn con acciones comunes" (Ibidem). Para la citada investigadora

resulta evidente valioso el hecho de que:

Esos significados que se construyen mediante la interaccién con otros y la
basqueda de consensos se apoyan en los valores de la cultura de las
organizaciones, a la vez que la enriqguecen y desarrollan en un proceso de
interrelacion dialéctica. La cultura organizacional se desarrolla y a la vez se

expresa en la construccién de simbolos y significados, por tanto, la cultura se



considera no como un atributo de la organizacion, (...) sino como lo que la
organizacion es, vale decir, la esencia misma de la organizacion" (Trelles,
2001: 12).

Como hemos podido apreciar, los enfoques y las escuelas a los que se
adscriben diferentes autores a lo largo de la investigacion social en materia de
comunicacién organizacional, lejos de contraponerse, se complementan. Es asi
que, lo ideal para el funcionamiento 6ptimo de las organizaciones seria

fusionarlos y aprovechar las ventajas de cada uno de ellos.
Porque, en definitiva, compartimos el criterio de que:

El sistema de comunicacién tiene como objeto hacer que la informacion circule
dentro de la empresa y desde el exterior hacia la empresa, y viceversa.
Ademas de transmitir la informacion, actia como un sistema a través del cual
se observa el comportamiento de las personas, se conocen sus sugerencias y
se recogen las informaciones generadas por ellas. Asi, la comunicacion interna
actia como factor de motivacion y movilizacion de los esfuerzos de los

miembros de la empresa. (Ledn, 2004: 148-149).
1.3.3 Ambitos de la comunicacién organizacional.

Siguiendo los criterios expuestos por Fernandez Collado, la comunicacion

organizacional puede dividirse metodol6gicamente en dos tipos:

1. Comunicacién interna: hace referencia al conjunto de actividades efectuadas
por una organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones
con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicaciéon que los mantenga informados, integrados y motivados para que
contribuyan con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

2. Comunicacion externa: hace referencia al conjunto de mensajes
emitidos por una organizacion hacia sus diferentes publicos externos,
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una
imagen favorable o a promover sus productos y servicios.

1.4 Comunicacion interna
Trelles (2001) considera la comunicacion interna, como un conjunto de

procesos comunicativos realizados en el interior del sistema organizativo;



dirigidos a conseguir una estabilidad en la organizacién con vistas a que se
alcancen sus fines y que “centra su interés en los procesos y sub-procesos por
medio de los que se procura que los miembros de la organizacion cumplan las
tareas encomendadas y en como los canales de informacion la facilitan, de
acuerdo con los objetivos propuestos para el grupo.

Rodriguez (2004) plantea que la comunicacion interna se concreta ya que los
programas estan dirigidos al personal de la organizacion (directivos, gerencia
media, empleados y obreros).

Para Michon (1994), la comunicacion interna es el conjunto de principios y
mensajes de practicas que permiten los intercambios de mensajes, de ideas y
de valores entre los miembros de una organizacion”. (Citado en Sal6, 2000)

La comunicacion interna es de doble distincién entre la formal y la informal. La
comunicacién formal “es aquella que sigue las estructuras formales de la
organizacion, previstas a priorizar de manera intencional. Esta estructura formal
se advierte claramente en el organigrama, donde se explicita el orden
jerarquico de la empresa y los niveles de subordinacién existentes entre sus
miembros”. (Lucas Marin, 1997: 32)

La comunicacién formal se hace necesaria en la funcionalidad de la empresa y
la formalidad de las actividades y los mensajes que se transmiten dentro de la
organizacion, ademas su utilizacién es imprescindible para evitar el ruido y la
distorsion de la informacion que debe llegar de manera clara y precisa a los
publicos.

La comunicacion formal al decir de Trelles, brinda una vision clara de los
cauces de traslado de informacion planeados para la organizacién. La
comunicacién en este sentido viaja por dos vias: la vertical, donde aparecen la
descendente, la ascendente y la horizontal.

"La comunicacion descendente es la que va desde la direccién a los demas
miembros de la organizacion, siguiendo la linea jerarquica". Se considera la
forma natural o espontanea de transmitir informacion en la institucion.

Permite el envio de 6rdenes a lo largo de la jerarquia, proporcionando a los
empleados informacion relacionada con el trabajo siendo una herramienta de la
direcciébn extremadamente importante a la hora de dirigir a estos en el

cumplimiento de las tareas propuestas.



La comunicacion ascendente tiene normalmente el propdsito de formular
preguntas, proporcionar la retroalimentacion y hacer sugerencias. Las
organizaciones deben promover la comunicacion ascendente y estimular el
didlogo con el empleado. Si este tiene la oportunidad de interactuar con los
altos niveles jerarquicos y al mismo tiempo son tomadas en cuenta sus
opiniones se desarrollard un clima de trabajo productivo y armonioso,
provocando que se comprometan con la mision y los valores de la
organizacion. Cuando los mensajes fluyen desde empleados hasta superiores
se esté en presencia de la comunicacion ascendente.

Para Trelles (2001) la comunicacién ascendente realiza diferentes funciones:
proporcionar a los directivos el feedback adecuado acerca de asuntos y
problemas actuales de la organizacion, ser una fuente primaria de retorno
informativo para la direccién, aliviar tensiones, estimular la participacion y el
compromiso de todos.

Por ultimo la comunicacion horizontal, es el intercambio lateral de los
mensajes.

Entre las personas que se encuentran en el mismo rango dentro de la
institucion, facilita la coordinacibn de tareas, establecer relaciones
interpersonales efectivas, proporciona un medio para compartir informacion
relevante y es un canal adecuado para la soluciéon de problemas y conflictos.
Ademas, facilita que los diferentes departamentos funcionen correctamente a
partir de las relaciones que establecen entre si y propician la cohesién
institucional. Estas relaciones seran mas factibles si se hace un uso correcto de
los mensajes.

La comunicacion informal no estéd precisamente creada por la estructura formal
y la jerarquia de la organizacion, es producto de la curiosidad de sus miembros,
la atraccion interpersonal y la interaccion social. Surge principalmente por la
necesidad que tienen los miembros de informacion acerca de la organizacion,
llega mas rapido a todos y con menos probabilidades de distorsion al existir
mas facilidades de feedback.

Un ejemplo de comunicacion informal es el rumor, que segun Trelles (2001) es
una “informacion vaga y confusa, procedente de fuentes no claramente
identificadas, que corre a través de los canales informales, dando lugar a un

conocimiento generalizado sobre temas que afectan a la organizacion”.



Es importante a la hora de analizar los sistemas de comunicacion tener en
cuenta tanto los elementos formales como informales, pues en muchas
instituciones se dejan de un lado los procesos informales cuando estos son
igual de imprescindibles para el funcionamiento de la comunicacién entre sus
miembros.

Las organizaciones pueden lograr un alto desempefio en sus funciones gracias
a un buen sistema de comunicacion interna, por lo que actualmente se requiere
gue en ellas exista cada vez una mayor atencion hacia los procesos
comunicativos internos.

1.4.1 Canales de Comunicacion

Los canales de comunicacion constituyen la via de difusion de los mensajes de
la fuente al receptor; el eslabon fisico entre quien envia el mensaje y el
receptor del mismo. Segun Maria Luisa Muriel y Gilda Rota (en Trelles, 2001
100), los medios o canales de comunicacién pueden dividirse en mediatizados

y directos.

Canales mediatizados (indirectos): requieren de algun tipo de tecnologia o
soporte material para la transmision de los mensajes; ademas, no existe
interrelacion directa entre la fuente y el receptor (como sucede en el caso de la
radio o la television).

Canales directos: dependen de la capacidad y habilidad individual del sujeto
para comunicarse con otros cara a cara. Fomentan las relaciones
interpersonales, pues se dan a través del habla, los gestos, etc.

En una organizacion, los canales de comunicacion constituyen los medios a
través de los cuales circulan los mensajes y flujos de comunicacion en general,
y desde el punto de vista organizacional, existen canales internos y externos de

comunicacion.

Los canales formales de comunicacion interna sirven para promover el
desarrollo de las tareas productivas, su coordinacion y su cumplimiento, asi
como para facilitar la retroalimentacion bidireccional, o sea, de los trabajadores
a los directivos y viceversa, y son herramientas extremadamente importantes
para la direccién, coordinacibn y reestructuracion de las actividades
organizativas. (Kreps, 1990, p.20; Trelles, 2001, 49) De modo que, Su uso

apropiado también favorece la circulacion de criterios, opiniones, sugerencias,



etc. entre los trabajadores a lo largo de la estructura organizativa. Pueden ser
de distintos tipos: escritos, orales, audiovisuales, electrénicos, gestuales,
espaciales, entre otros (cada cual con sus particularidades), aunque su
finalidad sea la misma: sustentar los flujos de comunicacién. A continuacion se

describen los més utilizados en el medio empresarial:
Escritos:

* Informes: medio por el cual se comunican resefias sobre determinados
temas: el cumplimiento de una tarea, resultados econdémicos, la
realizacion de un estudio investigativo, etc.

» Circulares | resoluciones | memorandums: son canales usualmente
empleados para comunicar nuevos cambios, ya sea sobre
procedimientos de trabajo, orientaciones, politicas, etc.

* Manuales: abordan una serie de normas y procedimientos sobre coémo
realizar una labor determinada. Su importancia radica en que elimina la
disparidad de métodos y promueve la uniformidad técnica.

Orales:

* Reuniones (consejos de direccion | despachos | asambleas): espacios
para informar, capacitar, tomar decisiones, que facilitan el didlogo y
fomentan las relaciones interpersonales. Deben realizarse sobre la base
de una planificacion, para evitar las divagaciones y la pérdida de tiempo.

» Consgjillos: reuniones entre personas claves de la organizaciéon donde
se toman decisiones operativas importantes.

* Contactos directos u operativos: reuniones de pequefio formato que
usualmente no se planifican, pues su fin es atender temas puntuales,
resolver situaciones imprevistas y, en sentido amplio, mantener la
operatividad en la empresa.

» Visitas dirigidas: permiten la supervision y evaluacion personal (por parte
de los directivos) del trabajo realizado en determinadas areas de la
empresa. Constituyen una forma directa de estar al tanto de lo que

ocurre en cualquier nivel de la estructura organizativa.



* Matutinos: encuentros colectivos que realizan determinadas areas de la
empresa para comunicar informaciones relevantes con respecto a la
empresa, el cumplimiento de nuevos compromisos, balances
productivos, etc.

» Entrevistas: conversaciones con caracter formal que se realizan para
obtener informacion sobre determinados temas. Se utilizan mucho en la
seleccion del personal de nuevo ingreso.

» Teléfono y medios telefonicos: permiten la comunicacién instantanea,
bidireccional y dinamizan la realizacion del trabajo, debido a su caracter
de inmediatez.

* Rumores: medios de comunicacion rapidos y muy eficientes que viajan a
través de las vias informales, aunque no necesariamente transmiten
informacion fidedigna.

Electrénicos:

. Correo electronico: sistema que posibilita la rapida y eficiente
transmision de informacion a un gran nimero de empleados (usuarios);
ademas, facilita la interaccion entre los publicos internos.

* Boletin digital interno: consiste en una pequefia publicacibn mensual
donde aparece informacibn sobre acontecimientos importantes
relacionados con la empresa: logros, vicisitudes, conmemoraciones,
novedades, etc.

* Intranet: red interna que permite la difusion inmediata de informacion
relevante sobre la empresa.

* Internet. medio por el cual se accede a multiples sitios web, es util para
la busqueda de informacion variada e instantanea y posibilita la
interaccion con el entorno mas alla de las inmediaciones de la empresa,
pues tiene un alcance internacional.

Otros medios:

* Murales: facilitan la divulgacién masiva de informacion y mantienen al
personal actualizado con respecto a los acontecimientos que tienen

lugar en la empresa, unidad o area de trabajo. Son muy utiles, dado que



admiten informaciones variadas: efemérides, citaciones a reuniones
sindicales o plazas vacantes, entre otras.

* Buzdén de quejas y sugerencias (interno): medio a través del cual los
trabajadores tienen la posibilidad de expresar sus ideas,
insatisfacciones, problemas, en relacion con su trabajo. Cuando se
toman en serio y se interpretan adecuadamente esos planteamientos, el
uso de este canal ayuda a conocer mejor la realidad de la empresa, asi
como a sus publicos internos.

» Encuentros informales: se dan a través de conversaciones informales,
espontaneas y entre personas que guardan vinculos de afinidad. Son
interacciones que ocurren a lo largo de la jornada laboral, en los pasillos,
durante los recorridos habituales de transportaciéon de los trabajadores,
en los horarios de merienda, almuerzo y salida del area de trabajo, asi
como en las actividades festivas y de confraternizacion, favoreciendo las
relaciones interpersonales y, especialmente, las interacciones entre
individuos de diferentes departamentos y unidades.

Actividades festivas y de confraternizacion: son encuentros informales que
propician una interrelacion mas cercana entre los miembros de una
organizacion, o sea, un ambiente mas intimo, personalizado, que cohesiona los
vinculos y relaciones afectivas entre todos los individuos.

1.4.2 Tipologias de la comunicacién interna

Es sabido que las organizaciones estan compuestas por conjuntos de
individuos que ocupan ciertas posiciones o representan determinados roles. El
flujo de mensajes entre estas personas sigue unos caminos denominados
redes de comunicacion, que son, precisamente, las vias por las cuales transita
la informacion. De acuerdo con el sentido de las redes por las que circulan los
mensajes dentro de la organizacion, se pueden catalogar en: formal

(descendente, ascendente y horizontal) e informal.

La comunicacion formal es aquella que sigue las estructuras establecidas por la
organizacion, previstas a prioridad de manera intencional. Esta estructura
formal se advierte claramente en el organigrama, donde se explicita el orden
jerarquico de la empresa y los niveles de subordinacién existentes entre sus

miembros. En la practica se ha constatado que se realiza fundamentalmente en



sentido descendente, pues el proceso inverso implica la convicciéon y el
reconocimiento de la importancia de la comunicacién de retorno para el
desarrollo de la empresa y, por tanto, la creacion de canales para su
realizacion. Su principal inconveniencia es que, al seguir las lineas del
organigrama y su tendencia a hacerse mas complejas en razon de las
dimensiones que pueden alcanzar las empresas en la actualidad, la
informacion puede ser distorsionada en el camino, asi como llegar con retraso
a los niveles mas bajos de la pirdamide organizacional. En muchos casos,
constituye un obstaculo para la libre comunicacién entre las distintas partes de

la organizacion.

Por el contrario, la comunicacion informal se manifiesta de manera espontanea
y es fruto de relaciones interpersonales afectivas. Casi siempre tiene lugar
entre los diferentes grupos informales que existen dentro de la organizacioén,
los cuales facilitan la creaciéon de numerosos canales de comunicacién que no
necesariamente coinciden con los formalmente establecidos por la
organizacion, por lo cual en la mayoria de los casos la informacion que se
transmite a través de éstos no puede ser controlada. Esta falta de control es
identificada por algunos autores como la principal desventaja de la
comunicacién informal, sobre todo cuando se trata de la difusiébn de rumores,
entendidos como “la informacion vaga y confusa, procedente de fuentes no
claramente identificadas, que corre a través de los canales informales, dando
lugar a un conocimiento generalizado sobre temas que afectan a la

organizacion” (Marin citado en Trelles, 2004: 59).14

La comunicacion informal da respuesta a la necesidad de informacion que
poseen los miembros de la organizacion y que no es satisfecha mediante la
comunicacién formal. Los canales informales son dificiles de esquematizar por
la naturaleza espontanea de su surgimiento, pero tienen la ventaja de transmitir
informacion de manera rapida a un gran nimero de personas, con menores
posibilidades de distorsion del mensaje debido a la inmediatez de la
retroalimentacion entre los diferentes individuos que participan en ellos, cuya

igualdad de status dentro de la organizacién facilita la comunicacién de retorno.



A despecho del recelo que puedan suscitar los rumores, y las comunicaciones
informales de manera general, debe tenerse en cuenta que se trata de un
poderoso mecanismo de transmision de informacion, que puede ser muy util a
los intereses de la organizacion. Por tanto, lo mas aconsejable es coordinar e
integrar los canales de comunicacion formales e informales para satisfacer las
necesidades de informacion del publico interno y ampliar las vias de obtencién
de retroalimentacion, ya que la comunicacion informal también puede fluir de
manera ascendente, es decir de los trabajadores a la direccion, aunque en la

practica no es lo mas usual.

Tanto la comunicacién formal como la informal pueden ser horizontales,
descendentes y ascendentes; sin embargo, tiene menos sentido hablar de
estas tipologias en el caso de la comunicacion informal debido “a las
tendencias igualitarias (horizontales) que la impulsan”. (Marin en Trelles, 2004:
50).

La comunicacion horizontal es aquella que se efectla entre miembros de la
organizacion con igual status o nivel jerarquico; la variante mas estudiada hasta
el momento es la que se da entre los directivos. En su dinamica de transmision
de informacion, transmite mensajes fundamentalmente relacionados con las
tareas a realizar o con factores humanos. Entre sus funciones esta la
coordinacion de tareas entre los diferentes trabajadores, la estimulacion del
trabajo en equipo y el apoyo mutuo, el intercambio de informacién relevante
sobre la organizacion y la solucion de conflictos y problemas entre comparieros
con igual posicion de poder. Pero, la escasez de canales destinados a este tipo
de comunicacién conduce a que las funciones anteriores sean asimiladas por
las comunicaciones informales. Ademas de que el ambiente competitivo y de
rivalidad profesional preponderante en muchas organizaciones actuales,
atenta contra el intercambio lateral de mensajes que supone la comunicacién

horizontal.

Comunicacion descendente es la que fluye de la direccion hacia el resto de los
trabajadores, siguiendo la linea jerarquica. Es la forma mas comudn de
transmision de informacion en las organizaciones, aunque no siempre la mas

eficiente, porque su principal desventaja es la sobrecarga de mensajes. Sirve a



la directiva para orientar a los trabajadores hacia el logro de los objetivos
empresariales. Los primordiales contenidos de este tipo de comunicaciones
son las instrucciones laborales, las politicas, reglas y regulaciones, asi como
mensajes destinados a identificar al publico interno con la misién y los objetivos
organizacionales y, en menor medida, la felicitacion y el estimulo personal. Su
principal funcién es transmitir érdenes e informaciones relacionadas con el

trabajo: “quién debe hacer qué, cuando, dénde y por qué” (Nosnik, 1993:26).

La comunicacidon ascendente se podria definir como “aquella que se da cuando
las personas de los niveles bajos emiten uno o0 mas mensajes a los niveles
superiores de la estructura organizacional, a través de canales formales e
informales cuyo principal beneficio es ser el canal por el cual la administracion
conoce las opiniones de los subordinados, lo cual permite tener informacion del
clima organizacional en esos ambitos” (Ildem). Las quejas y sugerencias del
publico interno, ademas de servir para mejorar el desempefio de la
organizacion, satisfacen las necesidades de expresidn y consideracion
personal de los individuos. Habitualmente es poco utilizada, a pesar de los

beneficios antes mencionados.

Sin embargo, deberia prestarse mayor atencidbn a las comunicaciones
ascendentes y horizontales, ya que las descendentes se dan de manera natural
y espontanea debido a la estructura formal de las organizaciones. Aunque en
los dos casos se requiere de la institucionalizacion de canales de comunicacion
especificos que faciliten el feedback, la cooperacion mutua en el trabajo y las

relaciones sociales.

En efecto, la comunicacion interna en la practica no puede ser vista como un
ente aislado del resto de los procesos de la comunicacion organizacional. Es
por ello que el publico interno quizas sea el mas importante para lograr la
credibilidad de lo que la empresa le transmite al resto de los publicos”

(Betancourt, 2003:22). Este aserto conduce hacia el siguiente acapite.

1.4.3 Mensajes
Los mensajes son otro componente esencial de la comunicacién. No son mas
gue informaciones sobre individuos, objetos y/o situaciones sucedidas durante

el decurso de las relaciones humanas. Su medio de expresion es el lenguaje, 0



sea, el cbédigo o conjunto de signos que emplean las personas para
comunicarse, sea verbal o no verbal, para Fernandez Collado, el mensaje es:
El estimulo que la fuente trasmite al receptor; es la idea o sentimiento que se
comunica. Los mensajes se componen de simbolos que tienen un significado
comun para la fuente y el receptor. La codificacion es la traduccion de una idea
ya concebida a un mensaje apropiado para ser trasmitido por la fuente.
Codificar es, consecuentemente, cambiar un significado por un simbolo. En la
comunicacioén cara a cara -como sefiala David K. Berlo- la codificacion se
efectla por medio de la capacidad motora de la fuente: mecanismos vocales
(palabra hablada, gestos, notas musicales, etc.) y los sistemas musculares del

cuerpo (gestos del rostro, ademanes, posturas, etcétera) (1997: 18)

Esos criterios son ampliados por Muriel y Rota, quien considera que el lenguaje
verbal se expresa mediante la palabra y puede ser oral o escrito; mientras que
el lenguaje no verbal se expresa a través de la gestualidad, el vestuario, ritmo y
tonos de la voz, expresiones, usos del tiempo y el espacio y demas signos
extra-verbales. En cuanto a estos ultimos, aflade que entre las personas, la
comunicacién se produce a través la cara (gestos, expresiones...), el cuerpo
(movimientos, posturas, vestuarios...) y la voz (volumen, tono, ritmo, pausas,
fluidez...), entre otros rasgos, y que en lugares o ambientes, se manifiesta
mediante el manejo de los espacios (arquitectura, disefio industrial,

mobiliario...) y uso de los objetos en general (en Trelles, 2001: 104).

Desde una arista empresarial, al margen de las interacciones humanas que
ocurren de modo espontaneo, los mensajes son enviados y recibidos de
acuerdo con el propdsito y las funciones especificas que interesen a la entidad.
En este sentido, Goldhaber concuerda con Redding (1967) en que existen tres
categorias basicas que explican el flujo de mensajes en una organizacion, de

manera que estos pueden Ser.

De tarea: los que "guardan estrecha relacién con aquellos productos, servicios
o actividades que tienen un especial interés para la organizacion; y tienen la
mision de informar a los empleados sobre la manera de realizar su trabajo.
Incluyen actividades como capacitacion, orientacion, establecimiento de

objetivos, resolucion de problemas, sugerencia de ideas. Estan relacionados



con el contenido de la produccién del sistema" (Goldhaber en Trelles, 2001:
83).

De mantenimiento: los que "ayudan a la organizacidon a seguir con vida y
perpetuarse, entre los mensajes de mantenimiento se incluyen las érdenes,
dictados, procedimientos y los controles necesarios para facilitar el movimiento
de la organizacion en funcién de los objetivos previstos; estan relacionados con
la realizacion de la produccion” (Ibidem).

Humanos: "Estan dirigidos a los individuos de la organizacién, considerando
principalmente sus actitudes, su satisfaccion y su realizacion; y se interesan por
los sentimientos, las relaciones interpersonales, la moral y el concepto que
tienen de si mismos los empleados.” (Ibidem)

Toda organizacion deberia velar por un equilibrio en el flujo entre esos tipos de
mensajes y, al mismo tiempo, tener en cuenta la evaluacion y control de la

cantidad, calidad, frecuencia y el momento de emision y recepcion de ellos.

1.4.4 Barreras de la comunicacion

Los especialistas califican de barreras a las interferencias que entorpecen la
realizacion adecuada del proceso comunicativo. Ellas pueden ser fisicas,
semanticas o0 socio psicolégicas. Estas udltimas son las més dificiles de
contrarrestar, dado que implican una aprehension psicologica por parte de los
sujetos, que las tienen como incuestionablemente validas y acttan, por lo tanto,
como elementos de bloqueo con respecto a nuevos mensajes discursivos,
especialmente, si se oponen o, de alguna forma, rechazan los patrones
conceptuales preestablecidos en la mente de los individuos. De esa forma
obran la religidn, los habitos de vida, los presupuestos culturales, los prejuicios
raciales y, en general, otras tantas barreras que, a veces, son consecuencia de

la inexperiencia o ignorancia del sujeto.

Una potente barrera, inherente al propio proceso que la origina, es la conocida
resistencia al cambio. El ser humano tiende a apegarse a lo conocido, a la
rutina y, de alguna manera, a lo seguro, en el supuesto de que lo conocido es
seguro, lo desconocido, incierto; y aunque no descartemos del todo esta idea,
no siempre lo conocido es bueno, ni lo desconocido malo. Es por ello que la
resistencia al cambio viene dada en la propia acciéon de cambiar, la diferencia

radica en la actitud que adopte cada sujeto ante esta situacion, en dependencia



de su educacion, personalidad, el medio social en el que se desarrolla, etc. La
perseverancia en la consecucion de las metas viabiliza la desintegracion de las

barreras.
1.4.5 Retroalimentacion

Desde luego, es preciso que el emisor se asegure de que su mensaje no solo
ha sido recibido, sino comprendido. La retroalimentacion es la informacion de
retorno que inicia una nueva comunicacion y, en la mayoria de los casos,
incorpora una nueva retroalimentacion, y asi sucesivamente. El resultado es un
ciclo de comunicacion bidireccional, en el cual un emisor y un receptor
intercambian mensajes (y roles) en una especie de flujo continuo. La
retroalimentacion, por tanto, posibilita verificar que el mensaje enviado ha sido

correctamente codificado, transmitido, decodificado y entendido.

Sin embargo, existen elementos que pueden distorsionar el proceso de
comunicacién en la empresa. Se les denominan ruidos o barreras de la

comunicacion.

1.5 Diagnéstico de comunicacion interna

Es cierto que la comunicacién nos brinda las herramientas necesarias para
enfrentar los conflictos, resistencias al cambio que se producen en la
organizacion y ayuda a promover la participacion de los miembros de la misma,
sin embargo, si se pretenden alcanzar acciones mejor planificadas es preciso
antes disponer de un diagndstico del entorno que seria objeto de estudio.

Los diagnésticos de comunicacion, asi como la aplicacion de sistemas y
manuales son instrumentos relativamente nuevos en el &mbito organizacional,
no solo de nuestro pais, sino a nivel mundial. (Muriel y Rota,

2000) plantean que los diagnésticos dan la posibilidad de:

1. Proporcionar informacion confiable acerca de los procesos de comunicacion
que tienen lugar en el interior de la institucion.

2. Ayudar a determinar las caracteristicas deseables en dichos procesos para
cada institucion determinada.

3. Permitir comparar la comunicacion interna que se da en la institucion en

diferentes momentos en el tiempo y bajo diferentes circunstancias.



4. Ayudar a detectar problemas ya existentes y problemas potenciales en las
redes y flujos de comunicacion internos en la institucion.

5. Aumentar la efectividad de la comunicacion al permitir definir lideres y
patrones de comunicacion, factores cuyo conocimiento facilita el disefio y
difusion de todo tipo de mensajes en el interior de la institucion.

El diagnéstico no es un fin en si mismo, sino que es el primer paso esencial
para perfeccionar el funcionamiento comunicacional de la organizacion. Se
puede definir al diagndstico como un proceso analitico que permite conocer la
situacion real de la organizacion en un momento dado para descubrir
problemas y areas de oportunidad, con el fin de corregir los primeros y
aprovechar las segundas.

En el diagndstico se examinan y mejoran los sistemas y practicas de la
comunicacién interna y externa de una organizacion en todos sus niveles y
también las producciones comunicacionales de una organizacion tales como
historietas, metaforas, simbolos, artefactos y los comentarios que la gente de la
organizacion hace en sus conversaciones diarias. Para tal efecto se utiliza una
gran diversidad de herramientas, dependiendo de la profundidad deseada, de
las variables que se quieran investigar, de los recursos disponibles y de los
grupos o niveles especificos entre los que se van a aplicar. (Meza y

Carballeda, 2003).

El diagnostico “es una fotografia analitica de la situacion actual de la empresa
u organizacion superior de direccion empresarial, por lo que reflejara los
problemas, insuficiencias, virtudes, debilidades, fortalezas y amenazas que
presenta la entidad en su funcionamiento”. (Pérez Betancourt,

2007:3)

El diagndstico de la comunicacion organizacional “es un procedimiento de
investigacion que evalua la eficacia de los sistemas de comunicacion de la
organizacion y para ello utiliza un conjunto de normas y procedimientos que
tienen en cuenta el sistema de comunicacion interno de la organizacion que se
compone de subsistemas operacionales y personales” (Cortina, 2008:30).

El autor asume la metodologia de (Trelles, 2004:248) ajustadas a las
necesidades de la entidad, para la realizacion del diagnostico de la
comunicacién organizacional.

a) Investigacion de las politicas y objetivos de comunicacién intra-institucional.



b) Investigacion de la planificacion de la comunicacién intrainstitucional.

c) Identificacién de los sistemas de control de la comunicacién intrainstitucional.
d) Investigacion de las redes y flujos de comunicacion de la institucion.

e) Enumeracion de las actividades propositivas de comunicacion y el nivel de
publico al que se dirigen.

f) Evaluacion de cada actividad.

g) Evaluacion de la comunicacion interna de la institucion en funcién de las

politicas, objetivos y, planificacién de comunicacion de la misma.

MARCO REFERENCIAL

Historia de la entidad objeto de estudio

La Empresa fue creada el 1 de Abril del 2002, producto de la unién de las
ocho Empresas Municipales Mixtas de Transporte, Empresa de Transporte
Escolares y la Empresa Provincial Mixta de Transporte, para crear la
Empresa Provincial de Transporte de Sancti Spiritus con 10 Unidades

Empresariales de Base.

La Unidad Empresarial de Base de Transporte (UEBT) en Cabaiguan fue
creada el 27 de febrero del 2002 mediante Res/13/02 del presidente del
Consejo de la Administracion Provincial en Sancti Spiritus y en la que se
expresa sus funciones. La Entidad tiene la facultad de comprobar las
deficiencias, desventajas y las posibilidades que se presentan en la prestacion
de los servicios, la produccion, y las ventas. Ademas podra incrementar la
produccion elevar la utilizacion de las capacidades productivas de cada
establecimiento, cuestion estas que tendran solucion en la medida que se
implante el plan de medida. Mantiene relaciones econdmicas entre la Direccion
de la Empresa y sus siete U.E.B. restantes sobre la base operaciones vy
dependencias de ellas y la direccion y entre ellas mismas para los recursos
monetarios y medios de rotacion y de transferencia entre unidades para los
Activos Fijos Tangibles (AFT), la U.E.B. debe aportar por su parte al
Presupuesto del Estado los importes provenientes de la tasa de depreciaciéon
para la reposicion de sus AFT, el 12.5 % de la Seguridad Social y el 10% de la
Utilizacion de la Fuerza de Trabajo correspondiente al salario de sus

trabajadores.



En cuanto al funcionamiento de la UEB se pudo constatar que existe un horario
general que se corresponde con la jornada de trabajo que es de ocho horas. La
UEB cuenta con la misiéon, la vision, el objeto social, pero pocos son los
trabajadores que conocen acerca de estos porque estan expuestos en lugares
poco visibles para su divulgacién, por lo que son poco difundidos dentro de la
entidad. Esto es un punto negativo dentro del desarrollo organizacional pues
los trabajadores no estan familiarizados con respecto a las aspiraciones de la
empresa.
Los Consejos de Direccion son espacios de comunicacion planificados por la
administracion con una frecuencia mensual. En ellos participa todo el personal
de la UEB y otros trabajadores. El objetivo fundamental de estos es realizar un
balance de los resultados econémicos productivos de la UEB y se llevan a cabo
normalmente a finales de mes, para analizar el periodo de tiempo anterior. Esta
reunion es muy importante porque en ella confluyen los principales directivos
de la entidad.
En cuanto a las actas de la CTC, se analizaron algunos temas con respecto al
aporte de la cuota sindical y el dia de la patria. Se subrayé que el compromiso
es voluntario pero una vez realizado es de obligatorio cumplimiento. También
se toco el tema de las indisciplinas laborales y del necesario trabajo para que
estas no ocurran.
En otra reunidn de este tipo se realizaron interesantes analisis con respecto a
los temas del orden del dia. Se debatié sobre los delitos y los compafieros
observaron la situacion desde diferentes aristas; no solo desde la parte
disciplinaria sino también desde el trabajador que cada vez mas debe recibir un
mejor y mas justo reconocimiento por el trabajo realizado y una estimulacion
moral y material acorde a su desempeiio. En el desarrollo de estas reuniones
se ve un poco mas representados a los trabajadores ya que tocan temas
puntuales, de interés para ellos y que son facilmente comprensibles.
La UEB tiene como obligaciones y deberes los siguientes:
Obligaciones y deberes

« Confeccionar el plan de trabajo.

« Planificar, organizar y controlar el trabajo de sus subordinados.

« Combatir todas las manifestaciones de indolencia ante lo mal hecho.



« Asistir alas reuniones y consejos de direccion.

Efectuar despachos mensuales con sus subordinados y controlar por
escrito levantando actas de lo tratado en los mismos y sus acuerdos.
Representara a la Unidad Empresarial de Base de Transporte (UEBT)

con reuniones de los organismos rectores.

« Cumplira y hara cumplir las disposiciones legales vigentes.
« Visitar4 y asesorara directamente a las unidades.

« Atenderd la recepcion y distribucibn de toda la documentacion

relacionada con la empresa.
Cumplira con toda la informacion que le sea solicitada por la Empresa

Provincial de Transporte.

Objeto Social

Segun Resolucién 283/07 modificada por la Resolucién 267/2011 del propio

ministerio de Economia y Planificacion, queda establecido el objetivo social de

la UEB de Transporte Cabaiguan de la siguiente forma:

Prestar servicios de transportacion de pasajeros por Omnibus, autos,

ferrobuses, ciclomotores, lanchas y otros medios alternativos tales como
coches de traccion animal, ciclos, camiones, camionetas, autos y otros

similares, en pesos cubanos a la poblacion.

Prestar servicios de transportacion de carga y paqueteria a la poblacion

en pesos cubanos, y a entidades en pesos cubanos y pesos convertibles.

Prestar servicios de alquiler de medios de transporte o de fletes, en pesos

cubanos.

Prestar servicios de parqueo en pesos cubanos.
Prestar servicios de gestion de pasajes en pesos cubanos.

Prestar servicios de operacion de terminales de pasajeros y de agencias

de reservacién y venta de pasajes, asi como ofrecer los servicios
generales internos relacionados con la operacion de dichas agencias en

pesos cubanos.

Prestar servicios de revisibn técnica e inspeccién técnica, en pesos

cubanos y de mantenimiento, reparacion y reconstruccion de equipos de



transporte, de auxilio en carreteras y otros servicios técnicos relacionados
con los medios de transporte, en pesos cubanos y pesos convertibles.

e Realizar la produccién, recuperacion, reparacion y comercializacion
mayorista y minorista de articulos, partes, piezas, accesorios y agregados
de los medios de transporte automotores, de traccién animal y humana,
incluidos taximetros y medios de comunicacién asociados al medio de
transporte, al sistema en moneda nacional y a terceros en pesos cubanos
y pesos convertibles.

» Prestar servicios de alquiler de locales y/o espacios, en pesos cubanos.

Prestar servicios de poncheras, en pesos cubanos.

* Realizar con terceros contratos de administracion y explotacion de
instalaciones propias para que estos presten en ellas servicios de
revision, mantenimiento, reparacibn y otros servicios técnicos

relacionados con los medios de transporte.

Prestar servicios de asesoria en gestion del transporte en pesos cubanos.

Realizar la produccion y comercializacion minorista en pesos cubanos de
excedentes de productos agropecuarios procedentes del autoconsumo a

sus trabajadores a través del mercado agropecuario estatal.

Realizar la venta mayorista de chatarra a las Empresas de Recuperacion
de Materias Primas en pesos cubanos y convertibles.

» Prestar servicio de transportacion de personal en pesos cubanos y
convertibles.

» Brindar servicios de comedor y cafeteria a sus trabajadores en pesos
cubanos.

Misién: Garantizar la transportaciéon de cargas y pasajeros en condiciones
Optimas de seguridad, rapidez y confort en moneda nacional y extranjera.
Brindar el servicio de reconstruccion de &omnibus, traslados de carga y
mercancias con rapidez y calidad necesarias, contando para ello con la buena
profesionalidad de su capital humano y la infraestructura que permite ofrecer

productos y servicios competitivos y de calidad.



Visién: Somos una entidad independiente econdmica y administrativamente,
capaz de satisfacer las necesidades de transportacion de cargas y pasajeros
de todo el territorio, con trabajadores estables, altamente estimulados y con
adecuados salarios, acorde con sus resultados. En fase de crecimiento y
mejoramiento continuo, que brinda un servicio de calidad y con adecuadas
condiciones para desarrollar su trabajo. Altamente informatizados, con las
normas ISO certificados en todos sus servicios, buenas comunicaciones y

adecuados medios de transporte.

CAPITULO Il. METODOLOGICO Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Este capitulo tiene como objetivo exponer la categoria de analisis, indicadores
a medir e instrumentos necesarios para realizar un estudio diagnostico sobre
comunicacioén interna en la UEB perteneciente a la empresa de transporte en

Cabaiguan.

2.1 Justificacién del estudio

La comunicacion es un tema insuficientemente tratado en la UEB de transporte
en Cabaiguan, no existen estudios que contemplen de manera integral y con un
nivel de concrecidn metodologica para diagnosticar los sistemas de gestion de
la comunicacion.

Por lo que es evidente la necesidad de establecer actividades de comunicacién
planificadas con objetivos y politicas claramente determinados, con resultados
gue conduzcan al fortalecimiento de la imagen de la institucion, y el
mejoramiento del ambiente interno.

La investigacion resultarda una contribucion de informacion actualizada en
momentos en que el pais estd apostando porque se tome en cuenta la
comunicacion como uno de los vectores estratégicos para el desarrollo
empresarial.

La unidad objeto de estudio forma parte de la empresa de transporte en
Cabaiguan, con un abordaje empirico de la comunicacién, la subutilizacion de

canales de retroalimentacion y pocas posibilidades de participacion de los



publicos por la no planificacion de las actividades de comunicacion, por lo que
esta investigacion es de gran utilidad, teniendo en cuenta el contexto cubano
actual que el empefio es implementar y desarrollar los sistemas del proceso de
perfeccionamiento, también el de la comunicacion empresarial.

2.2 Importancia del tema

De manera creciente se ha ido generalizando la necesidad, por parte de
empresas, instituciones y organismos, de ser cada dia mas competitivos. La
obtencion de los fondos necesarios para funcionar en el caso de las
organizaciones no lucrativas, y el imperativo de obtener cada dia mayor
rentabilidad en el caso de las lucrativas, imponen niveles maximos de

eficiencia, eficacia, rentabilidad.

La contienda por la eficiencia se libra en el mundo de hoy en las empresas
cubanas, en los ultimos afios se ha prestado gran atencién a la importancia de
diagnosticar, medir y evaluar la eficacia de los programas y actividades del

sistema de comunicacion.

La comunicacion organizacional es un fendmeno objetivo presente en
cualquier organizacion social, y para lograr que ésta funcione mejor, y alcance
los resultados esperados en el menor tiempo posible y con maximo ahorro, es
necesario tener en cuenta los principios y particularidades de los procesos

comunicativos que alli tienen lugar.

2.3 Tipo de investigacion
Se apoya en la metodologia cualitativa (descriptiva) por el peso que le asigna
a la interpretacion, el analisis y el estudio histérico de forma cultural que
explica mejor los fenbmenos y los procesos sociales que implica tener
conocimiento que le permite a la investigadora entender lo que est4 pasando
con el fendmeno en condiciones naturales, tal y como sucede, intentando
sacar sentido de, o interpretar los fendmenos de acuerdo con los significados
que tienen para las personas implicadas. Desde esta posicion la
investigadora intenta capturar los datos sobre las percepciones de los
actores desde dentro, a través de una profunda atencion y de comprension
empatica (Denzin, 1989) con enfoque dialéctico materialista, ya que permite

describir e interpretar los fendmenos e interesarse por el estudio de los



significados de las acciones humanas, desde la perspectiva de los propios
agentes.

Su empleo se justifica por la necesidad de descubrir pautas, patrones y

regularidades que permiten comprender el sentido, el significado y la
construccién personal y social que los sujetos mantienen en los contextos

laborales en los que se desemperiian (Barca,1996).

Con este tipo de estudio se pretende caracterizar la conceptualizacion de la
categoria Gestion de Comunicacion Institucional de manera independiente.
Ademas, sedaran a conocer las caracteristicas de los procesos comunicativos
presentes en la entidad objeto de andlisis, asi como propiedades particulares
de los gestores de Comunicacion Interna y Externa. Esta es una investigacion
para la produccién que tiene como objetivo fundamental diagnosticar la Gestion
de Comunicacion Institucional para asi, proponer un Plan de Comunicacion, el
cual su cumplimiento y efectividad serd evaluado en investigaciones

posteriores.

2.4 Enfoque metodolégico

Este estudio se realiz6 siguiendo un enfoque cualitativo a manera de
investigacion, este se caracteriza por ser especialmente flexible y abierta,
practicamente emergente. Se va elaborando a medida que pasa la
investigacion .La situacion y los datos obtenidos generan el problema,
cuestionandose constantemente y reformulandose al tener nuevos datos y
contrastaciones. Este paradigma de investigacion hard que la variable Gestion

de la Comunicacion se maneje deliberadamente y sea mas eficaz el estudio.

Ademas que se centra en las relaciones dentro de un sistema o cultura. Hace
referencia a lo personal, cara a cara, inmediato. Se interesa por la comprension
de un escenario social concreto. Exige que el investigador permanezca en el
lugar de estudio durante un largo tiempo. Exige tanto tiempo para el analisis

como para la estancia en el campo.

También, incorpora el consentimiento informado y la responsabilidad ética. Los
criterios de seleccion en el disefio cualitativo son criterios de comprension y

pertinencia, y no de representatividad estadistica. Se trata de una muestra



estructural, no estadistica. En este disefio no es relevante la cantidad, sino la
composicién adecuada de los grupos.

2.5 Problema de investigacion

¢,Como se comporta el estado de la Comunicacion interna en la UEB de
transporte en Cabaiguan?

2.6 Objetivo general

Diagnosticar la comunicacion interna en la UEB de transporte en Cabaiguan.
2.7 Objetivos especificos

1. Determinar los referentes tedrico-metodoldgicos acerca de la comunicacion
Interna y los diagndsticos de comunicacion interna.

2. Describir como se comporta el estado de la comunicacion interna en la UEB

de transporte en Cabaiguan.

2.8 Categoria de analisis: Comunicacion Interna

2.9 Definicion conceptual: Trelles (2001) considera la comunicacion interna,
como un conjunto de procesos comunicativos realizados en el interior del
sistema organizativo; dirigidos a conseguir una estabilidad en la organizacién
con vistas a que se alcancen sus fines y que “centra su interés en los procesos
y sub-procesos por medio de los que se procura que los miembros de la
organizacion cumplan las tareas encomendadas y en como los canales de

informacioén la facilitan, de acuerdo con los objetivos propuestos para el grupo”.

2.10 Indicadores
Flujos de comunicacion

Canales de comunicacion
« Mensajes
« Retroalimentacion
- Barreras de la comunicacion

« Satisfaccion laboral

Unidad de analisis: UEB de transporte en Cabaiguéan



Poblacién: 32 trabajadores de la UEB
Muestra: Concuerda con la poblacion

3.1 Técnicas de investigacion

Revision bibliogréfica:

A partir de la literatura de la especialidad y de las principales experiencias
reportadas en textos, publicaciones seriadas, entre otras, se examinaran las
principales tendencias en el tratamiento del tema a nivel internacional como
nacional, lo que sirvid tanto para la estructuracion del marco bibliogréafico de la
investigacion como para dar respuesta a la categoria de analisis: Comunicaciéon
interna pasando antes por la busqueda de elementos concernientes a la

comunicacion.

Se revisaran las metodologias existentes en el pais como el Decreto ley 252
“Sobre la continuidad y el fortalecimiento del sistema de direccion y gestion
empresarial cubano, y el decreto 281 Reglamento para la implantacion y
consolidacion del sistema de Direccion y Gestion empresarial, Resolucion 297/
2003 sobre control interno, para conocer fundamentalmente acerca de la
concepcion del control y evaluacion dentro del sistema de la comunicacion

empresarial.

También fue necesaria la revision de documentos formales e informales de
la entidad, con el objetivo de recopilar informacién acerca de las pautas, las
politicas, flujos de comunicacion, mensajes predominantes, canales entre otros

aspectos de la organizacion. Entre estos se encuentran:

e Documentos de la institucion, como: Manual de Identidad Corporativa,

Manual de Gestién de la Comunicacion.

e Planes de comunicacion
e Investigaciones anteriores

e Indicaciones de la empresa municipal, provincial y nacional de

transporte



e Organigrama, historia de la organizacion, y actas del los consejos de
direccion, del nacleo del PCC, del Comité de Base de la UJC y de la
CTC

Observacion: (Anexo 4) La observacion como técnica de investigacion es uno
de los procedimientos mas utilizados en la investigacion en comunicacion
social, esta disefiada para trabajar directamente en el lugar en el que ocurren
los procesos de vida cotidiana institucionalizados o no, ademas se observan las
interacciones que ocurren entre los trabajadores.

Constituye una técnica de recopilaciéon de informacion primaria mediante la
percepcion directa de los elementos del objeto estudiado, significativos para los
objetivos de la investigacion. Consiste en el registro sistematico, valido y
confiable de comportamientos o conductas manifestadas. Segun (Alonso y
Saladrigas, 2000) la observacion cientifica, contraria a la observacion habitual o
a la esporadica, esta orientada hacia un objetivo, es planificada de manera
consciente y deliberada y tiene caracter selectivo.

Teniendo en cuenta que este acercamiento le permitira al investigador obtener
percepciones de la realidad estudiada, esta observacidbn se concentrara en
aprender los modos de expresién del publico interno, asi como las relaciones
interpersonales que mantienen. De igual manera se tendrdn en cuenta las
técnicas o canales que utilizaran para comunicarse, las barreras y los
mensajes, la retroalimentacion, asi como el grado de satisfaccion laboral.

La observacion, apoyada del diario de trabajo de campo, acompafara la
investigacion de principio a fin con el objetivo de observar el comportamiento
de trabajadores y directivos que laboran dentro de la UEB, sin ser extraidos de
su vida cotidiana. Esta observacion se realiza aproximadamente en un
transcurso de setenta dias en diferentes horarios y se tienen en cuenta
actividades que se desarrollan en la organizacibn como los consejos de
direccion, reuniones sindicales y matutinos.

La entrevista en profundidad a directivos (Anexo 6) se utilizara para obtener
informacion desde la percepcién del propio sujeto, afiade una perspectiva
interna que permite interpretar comportamientos, constituyendo una fuente de

significados y es un complemento del proceso de observacion. A travées de ella



se ampliara, verificara y aclarard la informacién obtenida con los otros
instrumentos.

La aplicacion de este tipo de entrevista, se realizara con el fin de obtener
informacion acerca del funcionamiento de la comunicacién interna dentro la
UEB, ademas de los criterios generales que asume la direccién de la institucién
para desarrollar la misma. Teniendo en cuenta que no es estructurada y se
puede desarrollar en una situacion abierta, con mayor flexibilidad y libertad, se
llevara a cabo en diferentes lugares de la comunidad y a los directivos en el
horario de la mafiana en varias sesiones.

El cuestionario (Anexo 5) es una técnica de investigacion muy utilizada que
suprime el contacto cara a cara con el investigador. (Rodriguez, G. 2004), lo
considera “un procedimiento de exploracion de ideas y creencias generales
sobre algun aspecto de la realidad. Consiste en un conjunto de preguntas
respecto a una o0 mas categoria. La administracion del cuestionario no produce
rechazo alguno entre los miembros de determinado colectivo, sino que es
mayoritariamente aceptado y se le considera una técnica atil en el proceso de
acercamiento a la realidad”.

En él se confeccionara un formulario de preguntas dirigido a los trabajadores,
elaborado en correspondencia con los objetivos del analisis de las
informaciones hasta el momento recibido y los puntos donde se considere
oportuno profundizar. Se utilizar4 la triangulacion de datos para el analisis
integral de los resultados.

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

Se exponen los resultados mas significativos derivados de cada uno de los
instrumentos aplicados a la muestra con el objetivo de recoger y facilitar la

triangulacion de los resultados.

Técnicas de observaciéon
Observacion participante a:
Consejos de Direccion en la UEB de transporte Cabaiguan.

Se observaron 2 Consejos de Direccion presididos por la directora de la UEB

« Los dos consejos visitados tenian un orden del dia.



« Eldesarrollo de estas reuniones siguio el orden del dia previsto.

« El promedio de participantes en estas reuniones es de 8 personas, con una

duracién aproximadamente de dos horas.

« En las reuniones visitadas las intervenciones de los participantes son de

aproximadamente 5 minutos.
« Las reuniones son iniciadas fundamentalmente por la directora de la UEB.

« Como norma, en estas reuniones se respeta la palabra dada y se va

participando siguiendo el orden en que la misma fue pedida.

« En estas reuniones se observa que hay respeto por las opiniones
diferentes y se estimula el didlogo para la solucion de asuntos en colectivo
y la busqueda de consenso.

« En el orden del dia no se refieren temas relacionados con la planificacién

de la comunicacion.
« Las tematicas analizadas fueron relacionadas con mensajes del tipo de:
Tareas, en menor medida las de contenido humano y de mantenimiento.

Reunién de Trabajadores
Se observaron dos reuniones con todos los trabajadores, presididas las dos
por la directora de la UEB y la Seccion Sindical.

En todas las reuniones se citd con anterioridad y se informd6 el motivo de la

misma.
« Entodas las reuniones se sigui6 el orden del dia.
+ Todas las reuniones comenzaron a la hora citada.

« La cantidad de personas como promedio que estuvieron presentes fue de
27.

« El promedio de duracién de estas reuniones fue de 35 a 40 minutos.

« El promedio de participacion dados los temas tratados fue de 5 personas, de
ellas 1 directivo, con excepcidon de una donde se traté un tema de mucho
interés y actualidad relacionado con la problematica nacional y la politica
laboral de forma de pago y donde hubo mas de 8 intervenciones.

« La comunicacion fue iniciada por el administrador, la Seccion Sindical.



« El clima reinante fue adecuado.
« Se estimula la participacion.

« En estas reuniones no se manifestd el tratamiento a los temas de

comunicacioén relacionados con las tareas o problemas que se abordan.

« Las teméticas tratadas a través de los mensajes emitidos, fueron del tipo
de:

Tareas......occoeveviieiieennn, 3
Contenido humano........ 1

« Revision Documental

4.2 Revision Documental

La misma se desarroll6 con el objetivo de revisar la documentacién que aporta
datos sobre como fluye la comunicacién interna en la UEB de transporte en
Cabaiguan, ademas, de confirmar informacion brindada desde otras técnicas
entre los que se encuentran la literatura de la especialidad y las principales
experiencias reportadas en textos de tedricos de la comunicacion; donde la
investigadora agencié los conceptos, nociones, y concepciones necesarias

para la realizacion de este estudio.

Otro de los aspectos que se toma en cuenta es el reconocimiento de la
tipologia de la instalacién y su categoria. En este manual también se presenta
el identificador sobre diferentes soportes atipicos.

Estos manuales constituyen un atraso a la UEB ya que fueron confeccionados
para la Empresa provincial y no para su utilidad en un municipio, por lo que
estos tienen un caracter general y disfuncional, ya que todas las
organizaciones no son iguales y teniendo en cuenta sus oportunidades,
fortalezas, amenazas y debilidades se trazan sus planes estratégicos y sus
metas; por lo que la imposicion de estos constituye una barrera para el
desarrollo comunicativo y organizacional de la UEB.

Tomando en consideracion esto se puede afirmar que la entidad no tiene
elementos de identidad corporativa propios que los definan, lo cual puede tener
como consecuencia la pérdida de su esencia y problemas para el desarrollo de

la cultura de esta. La empresa si presenta el organigrama y la historia de la



organizacion asi como las actas de los consejos de direccion y nudcleos del
PCC, UJC y CTC. No existen investigaciones cientificas

Uno de los criterios positivos fue realizado por el Grupo de Auditoria y Control
de la ONAT provincial. Es muy importante sefalar que la entidad no cuenta con

investigaciones de corte comunicativo, ni con materiales promocionales.

La institucion cuenta con un logo que la identifica, pero solo esta expuesto en
una valla exterior y muchos trabajadores no conocen acerca de este, sino, que
piensan que es para embellecer el lugar.

La misidn, visidén y objeto social, existen en formato digital, por lo que tampoco
son conocidos por los trabajadores pues no se encuentran en lugares visibles.
No siendo asi la relacion de los fundadores de la organizacién que si estan
expuestos en un mural.

La comunicacion descendente es la que predomina, ya que los directivos
mantienen informados a todos los trabajadores sobre las principales tareas a
cumplir, mediante los matutinos, vias telefénicas y reuniones sindicales,

caracterizadas estas ultimas, por una escucha atenta de los trabajadores.

La comunicacion ascendente no se manifiesta, pues los trabajadores en
ocasiones sienten pena o temor de enfrentar cualquier situacion aunque tengan
la razon, y se apoyan en lideres informales para que estos comuniquen sus
inquietudes, existiendo asi el rumor.

La comunicacion horizontal si fluye, en las areas de trabajo o departamentos
gue expone el organigrama, existiendo buenas relaciones de colaboracion y
confianza entre los trabajadores y los temas de conversacién mas frecuentes
estan relacionados con la actividad laboral.

El canal que mas se utliza es el directo, usados en los contactos o
intercambios cara a cara, estos pueden ser en los horarios de merienda, de
almuerzo, al terminar la jornada laboral, asi como en reuniones y asambleas de
la CTC, UJC, PCC, realizadas mensualmente, ademas de los consejos de
direccion donde se tratan temas para organizar generalmente las actividades

laborales, asi como el funcionamiento de la entidad.



Se pudo observar el uso de los canales mediatizados, como por ejemplo el
teléfono y los murales, estos ultimos tienen disefiados todos sus espacios y se
encuentran en uno de ellos la relacion de los trabajadores destacados, las
principales noticias del ambito nacional e internacional, asi como otros temas
de interés para los que alli laboran.

En la entidad los mensajes que mas se practican son los de tarea, pues se
relacionan mas estrechamente a la produccién, al aparato normativo y
regulatorio empresarial, seguido de los de mantenimiento y en menor medida
los mensajes humanos.

En la UEB se observan barreras de tipo fisicas, puesto que existe distancia
entre los trabajadores y los directivos de la entidad, ademas de que las oficinas
estan divididas en departamentos, algunos trabajadores laboran en espacios

abiertos y otros en oficinas con mejores condiciones.

Respecto a la satisfaccion laboral se observd que las condiciones de trabajo,
son favorables, ya que tienen materiales de trabajo como: vestuario, calzado y
Utiles para el trabajo de mesa en las oficinas. Durante los Consejos de
Direccion y otras actividades los trabajadores tienen buenas relaciones de
trabajo, aunque a veces discuten cuando existen malas condiciones para
ejecutar algunas tareas.

Los dirigentes mantienen buenas relaciones con sus subordinados, cuando se
sefiala o llama la atencion se hace de una forma franca y a los niveles
establecidos en la UEB, nunca en areas de trabajo, ni en los pasillos, no
delante de otras personas, sino en la direccién. Ante cualquier problema en el
colectivo se utilizan los medios de la unidad para atender a los trabajadores
enfermos o con otras situaciones.

Se observa que los trabajadores son reconocidos moralmente por sus
resultados destacados en las labores que desempefian y se sancionan los
incumplidores, durante los consejillos que realizan todos los lunes, los
Consejos de Direccion mensualmente y en fechas marcadas como el 28 de
junio, Dia del Transportista, ademas los directivos tienen la oportunidad de

participar en cursos para su perfeccionamiento empresarial.



4.4- Cuestionario al publico interno. (Anexo 5)

un Estuvo formada por los 32 trabajadores que conforman el organigrama para
100%, se realizd con el objetivo de conocer el comportamiento de la
comunicacién interna dentro de la institucion, y se obtuvieron los siguientes
datos:

El 94% sefialan que predomina la comunicacién descendente, que es aquella
comunicacién que sigue las lineas del organigrama y da la posibilidad de
conocer las principales tareas a desarrollar en la institucion.

El 4% selecciona la comunicacion ascendente, que es la que se produce
cuando los subordinados emiten sus criterios 0 mensajes a los superiores, a
través de la estructura organizacional, mediante canales formales e informales,
principalmente en las reuniones de trabajadores.

La comunicacion horizontal se representa solo con un 2% ya que las relaciones
entre trabajadores y directivos son buenas, aunque en ocasiones existan

criterios divergentes.

Tabla 1: Flujos de comunicacion méas usados en la UEB.

FLUJOS MAS USADOS %
Descendente 94 %
Ascendente 4%
Horizontal 2%

Fuente: elaboracién propia

El 98% de los trabajadores responden que los canales mas usados son los
directos, ya que generalmente se comunican cara a cara mediante reuniones,
consejos de direccion, horarios de merienda y almuerzo siendo este el canal
mas usado por los directivos para hacerle llegar la informacion, no obstante un
2% de los trabajadores sefialan que los menos usados son los mediatizados,
es decir, que resulta menos frecuente la transmisién de informacion por via
telefénica y murales.

(Ver tabla 2)

Tabla 2: Canales mas usados en la UEB.

CANALES MAS USADOS | MENOS USADOS
directos 98 % 2%




| mediatizados |2 % | 98 %
Fuente: elaboracién propia

En lo que se refiere a los mensajes, el 100% de los trabajadores hacen
referencia a los mensajes de tarea, ya que son los que siempre se utilizan para
informar sobre las tareas a cumplir en la UEB y las orientaciones para
ejecutarlas. El 94% plantean que a veces se utilizan los de mantenimiento para
orientar sobre las normas y regulaciones de la entidad. Respecto a los

mensajes humanos, solo un 81% seleccionaron esta opcion. (Ver tabla 3)

Tabla 3: Mensajes que se utilizan en la institucion.

MENSAJES SIEMPRE A VECES | NUNCA
tarea 100 %

mantenimiento 94%

humanos 81%

Fuente: elaboracion propia.

El 100% de la muestra identifica que las barreras que dificultan la
comunicacién son de tipo fisicas, ya que existen interferencias de la
comunicacion por las distancias entre los que laboran en el sol fuera de las
oficinas y los que trabajan dentro de estas.

El 93% selecciona las barreras humanas, lo que demuestra que pueden existir
manifestaciones de desconfianza y prejuicios entre los trabajadores.

(Ver tabla4)

Tabla 4: Barreras que existen en la UEB.

TIPOS DE BARRERAS %
Semanticas: cuando personas de diferentes éareas|-

organizacionales no dominan un mismo cédigo.

Cognoscitivas: referidas al conocimiento de las personas | -

sobre la organizacion.
Humanas y psicologicas: se manejan prejuicios, | 93 %

desconfianza o estereotipos entre el publico interno.
Fisicas: interferencias de la comunicacién que ocurren en el | 100%

ambiente donde se realiza el trabajo.
Fuente: elaboracién propia




Acerca de la satisfaccién laboral, el 80% de los trabajadores sefialan que a
veces a la hora de tomar decisiones es la opinién de los jefes la que prevalece,
es decir, existe poca posibilidad de que se escuchen sus opiniones.

En cuanto a la atencion al trabajador, solo un 48% de los trabajadores sefialan
estar satisfechos con la atencion que se les brinda en el centro, y un 52%estan
poco satisfechos ya que plantean que solo se reconocen en algunas ocasiones,
con estimulos morales y materiales y un 100% de trabajadores coinciden en
sefialar que necesitan nuevos instrumentos de trabajo, asi como el vestuario y

calzado que conforman su uniforme, porque el mismo no es suficiente.

Las relaciones interpersonales, todos coinciden en estar muy satisfechos.

Aln cuando se analizan las cifras, quizds no resulten significativas, pero
tomando en cuenta que se trata de un estudio cualitativo, se hace necesario un
mejor tratamiento de estos aspectos en la entidad. (Ver tabla 5)

Tabla 5: Satisfaccion laboral.

Muy Satisfecho | Poco | Nada
satisfecho
Toma de decisiones 56% | 44%
Atencidn al trabajador 48% 52%
Condiciones de trabajo 15% 39% | 46%
Relaciones entre los | 100%
trabajadores

Fuente: elaboracion propia

4.5 Entrevista en profundidad (Anexo 6)

La aplicacion de este método proporcion6 un acercamiento desde el punto de
vista de los directivos sobre el comportamiento de la comunicacién interna en la
organizacion, acercandonos mas a la realidad de la institucion. Se realizé a una
muestra de cinco directivos que representan el 75% de la poblacion,
obteniéndose los siguientes datos:

El total de los compafieros plantean que laboran en la UEB hace mas de cinco
afos, dentro de ellos, la técnica, el econdmico, seguridad y proteccion.
Respecto a la comunicacion descendente, el 100% de los directivos coinciden
en que es la mas usada y que tienen buenas relaciones con sus subordinados,

de respeto mutuo y confianza. La directora plantea que la comunicacion



ascendente, fluye sin dificultades, cada trabajador da su criterio y plantean las
principales problematicas que los afectan tanto en los espacios formales como
en espacios informales. El administrador plantea lo siguiente:’somos una
familia y el problema de uno es el problema de todos”, cuentan los directivos
gue ellos se dejan escuchar y solucionan los problemas o inquietudes de sus
subordinados, sin violar lo establecido.

La comunicacion horizontal en la entidad declaran los dirigentes que se utiliza
fuera del horario de trabajo, conversan sobre los problemas que los afectan y
las posibles soluciones, aunque debieran planificarse mas actividades que
fortalecieran la actividad que realizan.

Todos coinciden en que predominan los canales de comunicacién directa (cara
a cara) en consejillos y otros espacios en los cuales se reunen directamente.
Aunque plantean que también en algunas ocasiones se utiliza el mural, y el
teléfono como canales de comunicacion.

Existen en la entidad espacios formales como reuniones, asambleas, matutinos
donde orientan el contenido de trabajo a realizar por parte de los subordinados,
ya que les interesa que haya un buen desempefio del mismo aunque debieran
programarse con mas frecuencia. El jefe de recursos humanos plantea que si
un trabajador emite su criterio es escuchado con respeto.

En lo referido a los tipos de mensaje, el presidente dice que los mas utilizados
son los de tarea y mantenimiento un trabajador bien informado da la posibilidad
de que no se cometan errores a la hora de trabajar” por lo que generalmente
las informaciones estan relacionadas con las tareas a realizar, y con
procedimientos y requerimientos para un mejor trabajo. En la entidad los
mensajes humanos se emiten cuando los trabajadores presentan algun
problema o dificultad, y para los estimulos y sanciones. Todos los directivos
plantean que las barreras que dificultan la comunicacién son las fisicas ya que
existen largas distancias en las areas de trabajo, y las humanas en ocasiones
porque existen divergencias de criterios entre los trabajadores.

Respecto a la satisfaccion laboral de sus trabajadores, el 100% plantea que
mantienen buenas relaciones con sus subordinados y opinan que sus
trabajadores tienen nivel adecuado para realizar sus funciones y cumplen con
las tareas sin necesidad de estar repitiendo los mensajes, manifiestan amor por

lo que hacen y los resultados estdn presentes en cada tarea que le asignan,



cumpliendo estas con entrega y compromiso por lo que hoy son visibles estos
resultados.

Acerca de la toma de decisiones, la directora testifica: “todo se discute en los
Consejillos o Consejos de Direccion y con la Sesion Sindical, no obstante,
cualquier trabajador puede acercarse a nosotros y plantear sus criterios y no
necesariamente estos tienen que realizarse en ese ambiente formal”.

Respecto a la atencion al trabajador el administrador manifesto: “claro también
se festejan fechas significativas como el Dia de las Madres, los Padres, los
enamorados, y otras como el Dia del Transportista, aunque se sabe que no son
suficientes.

En cuanto a las condiciones de trabajo, plantea el administrador, que es regular
ya que se ofrecen materiales de trabajo para cada trabajador pero no son
suficientes para satisfacer las necesidades que existen. Hay buena iluminacion
en los locales y oficinas y el mobiliario es adecuado.

Otras de las formas en que se da atencion al trabajador es la superacion, “la
superacion es de gran importancia para asi aumentar las reservas de cuadros
para la empresa”, dice el administrador, asegurando que se ofrecen cursos de
superacion en diferentes especialidades.

4.6 Andlisis integral de los resultados.

Después de haber aplicado los diferentes métodos y técnicas se procedid a la
tabulacion de la informacion y a la triangulacion de los datos, como resultado
del diagnostico realizado se definen los rasgos y particularidades que
caracterizan la comunicacion interna en la UEB.

La institucion cuenta con un logo que la identifica, pero s6lo esta expuesto en
una valla exterior y los trabajadores no lo conocen. La misién, vision y objeto
social, no se expone a los publicos en lugares visibles.

Todos los departamentos estan identificados, poseen una buena limpieza, pero

falta decoracién en los locales.

Con relacion a los flujos de comunicacidn, se analizaron subcategorias como
la comunicacion descendente, la horizontal y la ascendente, donde se pudo
apreciar que la comunicacion descendente, funciona con rapidez y es la que
prevalece en la entidad, o sea, que va desde la direccion a los demas
miembros de la organizacién siguiendo las lineas del organigrama, seguida de



la comunicacién horizontal y ascendente que se pone de manifiesto pero se
desarrolla con menos frecuencia, se pudo comprobar que la comunicacion
horizontal esta dirigida en si a las actividades laborales que deben realizar los
obreros de este centro y la ascendente se limita generalmente a las opiniones,

inquietudes y sugerencias que plantean los trabajadores en las reuniones.

Flujos de comunicacion

Los canales mas usados en la UEB son los directos, ya que las informaciones
se transmiten en los contactos cara a cara, las reuniones y las asambleas en
grupos formales donde se tratan temas para organizar generalmente el
contenido de trabajo y las actividades a realizar, aunque los directivos plantean

gue en algunas ocasiones se hace uso del teléfono y los murales.

Canales de comunicacion

Los mensajes mas utilizados en el centro son los de tarea que se relacionan
con las funciones a cumplir por los trabajadores. Pueden estar orientados a la
innovacion, superacion, socializacion de conocimientos, participacion en la
confeccion y cumplimiento de objetivos, seguidos de los de mantenimiento en
menor medida.

Acerca de los mensajes humanos, se pudo apreciar que son empleados en
menor medida, y se utlizan fundamentalmente para reconocer a los

trabajadores destacados.

Mensajes de comunicacion



En cuanto a las barreras se pudo confirmar que la direccion cuenta con un
departamento separado para cumplir su funcion, pero no se muestra como una
barrera porque la misma es un buen lider y mantiene buenas relaciones

interpersonales con todos los miembros del colectivo.

Existen también barreras fisicas y humanas que dificultan el proceso

comunicativo de la entidad.

Barreras de comunicacion

Con relacion a la satisfaccion laboral se analizaron subcategorias como
condiciones de trabajo, participacion en la toma de decisiones, atenciéon al
trabajador y relaciones interpersonales. El reconocimiento moral se realiza en
reuniones mensuales a los trabajadores destacados, aunque no es sistematico.
Respecto a las condiciones de trabajo, la entidad cuenta con el mobiliario
necesario, asi como con buena iluminacion, estas condiciones son buenas,
aunque, pudieran ser mejores. La participacion de los trabajadores en la toma
de decisiones es limitada a los espacios de las reuniones mensuales de la UEB

y Su ejercicio no es sistematico en ellos.

Satisfaccién del publico interno



CONCLUSIONES:

1.- El estudio de los supuestos tedricos metodoldgicos acerca del proceso del
diagndstico de comunicacion interna permitié diagnosticar la comunicacion
interna haciendo énfasis en los criterios aportados por Irene Trelles, ajustados
al estudio de la UEB de transporte en Cabaiguan.

2.- El predominio de mensajes de tarea y mantenimiento limitan que se
potencie la motivacion y las relaciones internas en funcion del desarrollo de la
comunicacién organizacional.

3.- Esta empresa debe fortalecer el sistema comunicativo



Recomendaciones

Proponer a la Carrera de Comunicacion Social que realice investigaciones para
completar el estudio en esta organizacion, lo cual permitan arrojar a la luz
nuevos elementos que contribuyan a mejorar su funcionamiento

comunicacional, sobre la base de los datos obtenidos en esta investigacion.
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Anexo 1

Carta de autorizo de la organizacion.

Estimado directivo de la UEB de Transporte de Cabaiguan:

Por medio de la presente, como estudiante de la Universidad José Marti Pérez,
le solicité a usted un permiso oficial, para tener la posibilidad de realizar una
investigacion cientifica con el objetivo fundamental de diagnosticar el
comportamiento de la comunicacion interna en la institucion. Se le agradeceria

su comprension, y posterior colaboracion.

Nayare Lazo Vasconcelo
Estudiante de 6to afio de Comunicacion Social

Universidad José Marti Pérez de Sancti Spiritus

Nurbia Olivera Barrios

Firma y cufio de autorizo:




Anexo 2

Organigrama de la entidad (UEB de Transporte de Cabaiguan).
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Anexo 3

4 ADMINISTRADORES

Guia para el analisis de documentos oficiales.




Objetivo: Diagnosticar el estado de la comunicacion interna mediante la
revision de documentos oficiales de la entidad.

1. Investigar sobre las caracteristicas funcionales y estructurales de la
organizacion.

» Estructura (organigrama), mision, vision.

2. Documentacion basica de la entidad.

* Reglamento disciplinario, obligaciones, atribuciones, funciones de trabajo.

3. La historia de la organizacion.

4. Actas de los Consejos de Direccion, del nucleo del PCC, del Comité de Base
de la UJC y del Sindicato.

Anexo 4

Guia de observacién participante (marginal):

Obijetivo: Diagnosticar el comportamiento de la comunicacion interna en la UEB

de Transporte de Cabaiguan.

Fecha: Hora:

Aspectos a observar.



1. Imagen visual (ambientacion, actualizacion de murales, limpieza Yy
aprovechamiento de los locales del centro). Comprobar si estan expuestos

al publico: el logo, la mision, la visiéon y el objeto social.

2. ¢Cbmo se llevan a cabo las relaciones de comunicacién de los directivos

para con sus trabajadores? (Comunicacion descendente).

3. ¢Como fluye la comunicacion de los trabajadores para con los jefes?

(Comunicacion ascendente).

4. Relaciones entre los directivos y trabajadores. (Comunicacion horizontal).

5. Canales de comunicacion mas empleados (mediatizados o directos).

6. Mensajes mas utilizados (humanos, de tarea o de mantenimiento).

7. Barreras que obstaculizan el proceso comunicativo.

8. Retroalimentacion que existe en la organizacion.

9. Satisfaccion laboral de los trabajadores (condiciones de trabajo,
participacion en la toma de decisiones, atencién al trabajador, relaciones

interpersonales).
ANEXO 5

Cuestionario al publico interno.

Este cuestionario se emplea con el objetivo de conocer aspectos
fundamentales de la comunicacion interna. No hay respuestas correctas o
incorrectas. La mejor es aquella que realmente refleja lo que ves o sientes, de
eso depende la confiabilidad de los resultados. Su colaboraciéon resulta de
suma importancia. Es andénima. Marque con X en el espacio que desee y
argumente su respuesta si lo considera necesario.

Gracias por su colaboracion.



Datos Generales

Nivel de escolaridad:

Afos en el centro: Edad:

Tipo de actividad que realiza:

¢, Qué tipos de flujos de comunicacién son los mas utilizados dentro de la
organizacion? Argumente.

____Horizontal: aquella que se desarrolla entre personas consideradas iguales
en la jerarquia de la organizacion.

___Descendente: aquella que va desde la direccion a los demas miembros de
la organizacion siguiendo la linea jerarquica y permite mantener informados a
todos los trabajadores sobre los principales aspectos del desarrollo de la
empresa.

_____Ascendente: aquella que fluye desde los miembros de mas bajo nivel

hacia los de mas alto nivel (a menudo directivos).

Marque cuales son los canales de informacion de uso mas frecuente en el
centro (pueden ser varios canales).

Reuniones _ Murales __ Entrevistas__ Buzones

Asambleas  Cartas  Rumores

Teléfono Otros

Los mensajes que recibe de sus superiores tienen el objetivo de:

Siempre | Aveces | Nunca

Informar sobre las tareas a cumplir en la UEB

Informar sobre las normas y regulaciones de la
UEB

Estimular el trabajo que Ud. ha realizado

A través de qué medios sus superiores le hacen llegar esta informacion:
Murales CTC uJC PCC Teléfono Reuniones

Contactos cara a cara Asambleas Otros



Las decisiones que se toman en el centro tienen en consideracion:

Siempre

A veces

Nunca

La opinion de los trabajadores

La opinion de los jefes

La participacion de la UJC, PCC y los sindicatos

Lineas de trabajo estrictas

¢, Qué posibilidad existe de que una idea suya sea puesta en practica por el

centro?

Gran posibilidad __ Poca posibilidad __ Ninguna posibilidad

¢,Puede usted comunicarse libremente con su superior? Si__ No__ En caso de

gue su respuesta sea positiva, indique a través de qué medios:

Siempre

A veces

Nunca

Teléfono

Despachos

Reuniones

Cara a cara

Encuentros informales

¢Podria usted sefialar de qué métodos se vale la Direccidn para informarse

sobre las opiniones de los trabajadores?

Frecuentemente | A veces | Casi Nunca
hunca
Encuestas a los
trabajadores
Buzones de quejas y
Sugerencias
Teléfonos
Asambleas
Reuniones
¢ Como se siente usted en relacion con los siguientes aspectos?
Muy satisfecho | Satisfecho | Poco | Nada

Materiales para realizar su
trabajo

Posibilidad de superacién




Atencion al trabajador

Condiciones de trabajo

Relaciones entre los
trabajadores

Actividades de la UEB

¢, Qué barreras dificultan la comunicacion en la entidad?

Semanticas: cuando personas de diferentes areas,
organizacionales no dominan un mismo cédigo

Cognoscitivas: referidas al conocimiento de las personas sobre
la organizacion

Humanas y psicoldgicas: se manejan prejuicios, desconfianza
0 estereotipos entre el publico interno

Fisicas: interferencias de la comunicacién que ocurren en el
ambiente donde se realiza el trabajo

Anexo 6

Entrevista en profundidad a directivos.

Objetivo: Diagnosticar el comportamiento de la comunicacién interna en la UEB

de Transporte de Cabaiguan.

Se esta realizando una investigacion para conocer ¢coOmo se comporta la

comunicacién dentro de su organizacion? por lo cual, necesitamos de su

colaboracion y sinceridad en sus respuestas para de esta forma poder lograr un

resultado veras en el estudio. Esta informacién es confidencial. Gracias por su

ayuda.

1. Labor que realiza en este centro
2. Tiempo que lleva laborando en este centro

3. Tiempo de experiencia en la labor que desempefia

4. ;Como son las relaciones de comunicacion de usted para con sus

trabajadores?
5.
6. ¢ COmo se comunican entre directivos y trabajadores?
7.
8

. ¢ Qué canales o medios utiliza para transmitirlas?

¢,Como fluye la comunicacion de sus trabajadores para con usted?

¢,Como se transmite la informacién entre los directivos y subordinados?



9. ¢ Cuales son los tipos de mensajes que predominan en la entidad?

10. ¢Toma usted en cuenta las opiniones de sus trabajadores a la hora de
tomar una decision?

11. ¢ Sus trabajadores cuentan con las condiciones necesarias para realizar su
trabajo?

12. ¢ Cémo se pone de manifiesto la atencion al trabajador?

13. ¢, Como se desarrolla la estimulacion a los trabajadores del centro?

14. ¢ Existe un sistema de superacion del personal?

15. ¢ Las ideas que plantean los trabajadores sobre el mejoramiento del trabajo
se ponen en practica?

16. ¢ Qué barreras dificultan la comunicacién en la enti



	Visión: Somos una entidad independiente económica y administrativamente, capaz de satisfacer las necesidades de transportación de cargas y pasajeros de todo el territorio, con trabajadores estables, altamente estimulados y con adecuados salarios, acorde con sus resultados. En fase de crecimiento y mejoramiento continuo, que brinda un servicio de calidad y con adecuadas condiciones para desarrollar su trabajo. Altamente informatizados, con las normas ISO certificados en todos sus servicios, buenas comunicaciones y adecuados medios de transporte.

