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Pensamiento

“Comunicacion es hacer posible que unos hombres conozcan a otros y ello en
doble sentido: les reconozcan el derecho a vivir y pensar diferente, y se

reconozcan como hombres en esa diferencia”

Jesus Martin Barbero
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RESUMEN

La investigacion se resume en un diagnostico de Comunicacion Organizacional
basado en los Decretos Ley 252 y 281 sobre Perfeccionamiento Empresarial y en
las Normas Cubanas 3000, 3001, 3002: 2007 sobre el Sistema de Capital Humano
en lo referente a la Comunicacion Organizacional en la Villa Costa del Sol en playa
la Boca Trinidad. Se detectaron como principales insuficiencias presentes en la
Comunicacion Organizacional las siguientes: dificultades en su planificacion, no fluye
adecuadamente, predominio de la comunicacién descendente, de tarea, con peso en
la comunicacién informal, existencia de rumores y conflictos que afectan el clima
laboral de la organizacién y la gestion adecuada de su equipo de direccion. La
metodologia aplicada es pertinente para las empresas cubanas por su ajuste a la
realidad historico concreto del pais. El diagndstico tuvo una contribucion favorable.
Los resultados obtenidos permiten una intervencion futura que aportard mejoras en
la Comunicaciéon Organizacional a la vez capacita al equipo directivo y sus
trabajadores. Se recomienda aplicar el plan de acciones para la mejora continua de

la Comunicacién Organizacional en la Villa...
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Introduccion

La 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 propdsitos tanto como lo
demande la naturaleza del objetivo que las une, y tratarse de grandes empresas
instituciones, asociaciones gremiales, grupos mas pequeiios, fabricas, cualquier tipo

de centro, con fines lucrativos o no. (Trelles, 2001)

La comunicacién es un fenomeno que se da naturalmente en toda organizacion,
cualquiera que sea su tipo o su tamafio, es el proceso social mas importante. Sin
ella, el hombre se encontraria aun en el primer escafio de su desarrollo, no existiria
sociedad, cultura, ni civilizacion. El desarrollo de la especie no hubiera sido posible
sin la aparicion del lenguaje (verbal y no verbal, hablado y escrito), lo cual contribuye
a la capacidad del hombre para simbolizar, es decir, de representar de diversas
maneras sus ideas y emociones para que sus congéneres las conozcan y, a su vez,
puedan expresar las suyas. Entonces, si la Comunicaciébn es consustancial a
cualquier forma de relacion humana, también serd consustancial a la organizacion.
No es posible imaginar una organizacion sin comunicacién. Es su torrente

sanguineo.

La Comunicacion Organizacional es de gran relevancia; como disciplina del campo
de las ciencias sociales, centra su atencion en el analisis, diagnostico, organizacion
y perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los procesos
comunicativos en las organizaciones, a fin de mejorar la interrelacion entre sus
miembros, y entre estos y el publico externo; fortalecer la identidad y mejorar el

desempenio de las entidades. (Trelles, 2001)

La utilidad de la Comunicacion Organizacional esta dada por las funciones que
realiza en la organizacion y como otros aspectos centrales de la materia, también

esta sujeto a debate ¢Cuales son en realidad las funciones? .En cuanto a las



funciones, la tipologia que proponen los especialistas que han tratado este tema
(Daniel Katz y Robert Kahn, 1998), se enmarcan en dos contextos diferentes: uno a
nivel de organizacion con las funciones de produccién, mantenimiento, adaptacion y
direccién; y otro en el nivel de las relaciones interpersonales con funciones mas
especificas, como instrucciones de trabajo, razones fundamentales del trabajo,
procedimientos organizacionales e informacién para inculcar el sentido de la mision.
(Trelles, 2001)
Para comprobar la eficacia de la comunicacién, una persona debe recibir
retroalimentacion, se puede estar del todo seguro de si un mensaje fue eficazmente
codificado, transmitido. Durante la préctica laboral, la autora de este Trabajo de
Diploma ha constatado que existen problemas de Comunicacion Organizacional en
la Villa Costa del Sol playa La Boca de Trinidad.
La problematica me condujo al planteamiento del problema de investigacion
siguiente:
Problema
¢, Qué particularidades posee la Comunicaciéon Organizacional en la Villa Costa del
Sol playa La Boca de Trinidad?
Objeto de estudio
La Comunicacién Organizacional en la Villa Costa del Sol en la playa La Boca
Trinidad
Objetivo general

1. Caracterizar la Comunicacion Organizacional en la Villa Costa del Sol playa

La Boca.
Objetivos especificos

a) Determinar los fundamentos tedrico- metodolégicos que sustentan la

comunicacion organizacional.
b) Diagnosticar el estado actual de la Comunicaciéon Organizacional en la Villa

Costa del Sol playa La Boca.

c) ldentificar la Comunicacion Organizacional en la Villa Costa del Sol playa La
Boca.



Las preguntas de la investigacion que orientaron su proceder metodoldgico
son:
a) ¢Qué referentes tedrico metodoldgicos sobre la Comunicacion
Organizacional pueden ser utilizados para realizar un diagndstico en la Villa
Costa del Sol en la playa La Boca Trinidad?
b) ¢Qué caracteristicas presenta la Comunicacién Organizacional en la Villa
Costa del Sol en la playa La Boca Trinidad?
c) ¢Qué acciones deben ser aplicadas para la mejora continua de la
Comunicacion Organizacional en la Villa Costa del Sol en la playa La Boca
Trinidad?

Tareas de la Investigacion

a) Estudio y andlisis de la bibliografia relacionada con el tema de la Comunicacion
Organizacional y su marco legal regulatorio en el sector turistico para elaborar
el Marco Tedrico Referencial que fundamenta la investigacion.

b) Diagnéstico del estado actual de la Comunicacion Organizacional en la Villa
Costa del Sol en la playa La Boca Trinidad.

c) Determinacion de acciones para la mejora continla de la Comunicacion
Organizacional en la Villa Costa del Sol en la playa La Boca Trinidad, a partir de

los resultados del diagnéstico realizado.

Metodologia utilizada

Metodolégicamente se establece una interrelacion de técnicas cuantitativas vy
cualitativas para obtener la informacidbn necesaria sobre el problema de
investigacion.

Importancia cientifica y practica

La investigacion es de corte aplicado. En el trabajo investigativo no se utiliza la
manipulacion de variables, es decir, se observan los fenbmenos comunicativos tal y
como ocurren en su contexto (percepcion de los sujetos).No se construye la
situacion, se observan situaciones ya existentes no provocadas intencionalmente por

el investigador, se estudia y describe el fendbmeno en su contexto natural, lo que



demuestra su actualidad y pertinencia y lo distingue de investigaciones precedentes
consultadas. Ella ha constituido un gran reto para la investigadora al obligarlo a
actualizarse respecto a contenidos abordados en el plan de estudio a la vez que lo
prepara para los estudios de Comunicacién Organizacional desde la Optica cubana

mas actual.

Justificacion

Es atil para conocer el nivel de la comunicacion organizacional en la Villa Costa del
Sol, de playa La Boca y diagnosticar las areas problematicas, al plantear mejoras
continuas. Contribuye a fortalecer la comunicacion organizacional en la Villa Costa
del Sol, de playa La Boca, de relevante importancia en la prestacion de los servicios

de alojamiento.

Relevancia social

El estudio diagndstico de la Comunicacion Organizacional posibilita trazar acciones
para su mejora continua. Los estudios internacionales y nacionales consultados
aseveran que contribuyen a perfeccionar el clima laboral, puede favorecer el
crecimiento y desarrollo de esta organizacion, contribuye al mejoramiento del objeto
social de la instalacion. Es la primera vez que en la Villa se realiza un estudio de

este tipo.

Tipo de investigacion

La investigacion es Descriptiva. Pretende conocer las experiencias, opiniones y
criterios valorativos relacionados con el objeto de estudio a partir de métodos y
técnicas aplicados a las unidades de analisis definidas. Se cataloga descriptiva ya
gue su proposito es caracterizar la Comunicacion Organizacional, especificar sus
propiedades y rasgos. Es un estudio que emplea métodos teoricos y empiricos de
investigacion, cuyos resultados se integran en la elaboracién del diagndstico y la

propuesta de acciones de mejora continua.



Perspectiva metodoldgica
Metodolégicamente se establece una interrelacion del paradigma cuantitativo vy

cualitativo para obtener la informacion necesaria sobre el problema de investigacion.

En el desarrollo de la investigacion se aplicaron los siguientes métodos y técnicas de

investigacion:

Métodos teoricos

Andlisis — sintesis: durante todo el proceso investigativo a través de la
descomposicion del todo en sus partes y viceversa, lo que se integra dialécticamente
en todo el proceso de investigacion.

Induccion-deduccion: se establece la relacion entre lo particular y lo general, y

viceversa.

Historico- 16gico: se emplea en el analisis documental y el tratamiento dado en la

literatura en el decursar historico del tema objeto de la investigacion.

Métodos empiricos
Andlisis de documentos: mediante la revision de informes de visitas y balances del
trabajo anual consultados en los que se valoraron aspectos relacionados

directamente con la investigacion.

Trabajo en grupo a través de la tormenta de ideas en la busqueda de criterios,
estimulando la mayor participacién de trabajadores y directivos en la determinacion
de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.

Otras técnicas de investigacion aplicadas fueron: la observacion participante,

encuestas y entrevistas para la recopilacion de datos empiricos de la investigacion.

Métodos estadisticos
Célculo porcentual como procedimiento matematico, el cual se utilizara mediante la

seleccion de la muestra tomada y posibilitara un analisis cualitativo.



Aporte Practico

El aporte practico lo constituye el procedimiento que sirve de base para poner en
practica el grupo de acciones propuestas, al considerar las diferentes fases y las
correspondientes actividades a llevar a cabo en su aplicacion. Ademas, los
resultados que se derivan de la presente investigacion pueden ser utilizados como
material de referencia para el desarrollo de cursos de capacitacion o de asignaturas
relacionadas con la Comunicacion Organizacional y su influencia en la calidad de los

servicios.

Valor metodolégico
El resultado obtenido tiene un indudable valor metodoldgico, dadas sus posibilidades
de aplicar los métodos y técnicas en el estudio de la Comunicacién Organizacional

en otras entidades.

Viabilidad

Es viable porque se contd con los recursos financieros, humanos, materiales y de
tiempo para su realizacion, ademas con el apoyo de todos los factores de la
entidad, para el desarrollo de la investigacion.

Caracteristicas del disefio

El disefio utilizado fue -cualitativo. El objetivo del disefio fue describir las
manifestaciones de la comunicacion en la entidad. Para la realizacion de esta
investigacion  se utilizd la metodologia cualitativa, pues permitid a la autora
comprender mejor como fluye la Comunicacion Organizacional en la en La Villa

Costa del Sol playa La Boca de Trinidad.

El informe de investigacion se estructura de la forma siguiente:
Introduccion en ella se expone la importancia y los antecedentes principales de la

investigaciéon y se declaran los componentes del disefio tedrico y metodoldgico.



El capitulo | presenta el marco teorico referencial que sustenta la Investigacion
mediante la consulta bibliografica realizada y la toma de posicion de la autora para la

fundamentacion de la propuesta.

El capitulo Il presenta la metodologia asumida para realizar el diagnoéstico de la
Comunicacion Organizacional basada en los Decretos Ley 252 y 281 y las NC:3000,
3001 y 3002 .Este recoge una breve introduccion sobre el proceso de diagndstico,
seguida por la metodologia asumida para el Perfeccionamiento Empresarial, los
requisitos vinculados a la Comunicacién Organizacional y el proceso para la
implementacion de la Comunicacién Organizacional, ademas se justifican los

métodos y técnicas aplicados tales como: la encuesta, entrevista y la observacion.

El capitulo Ill muestra el andlisis de los resultados de la aplicacion de la metodologia
seleccionada en la Villa Costa del Sol en playa La Boca, el plan de acciones para la
mejora continua. Se exponen las conclusiones, las recomendaciones, la bibliografia

y los anexos.



Capitulo I.” Reflexiones teéricas en torno ala Comunicacion Organizacional ~

1.1. Comunicacién Organizacional.

La Comunicacion Organizacional es una de las disciplinas méas jovenes de las
ciencias sociales y aun en nuestros dias no es muy conocida. Esta comienza a
conocerse en los afos cincuenta, pero no es hasta la década de los setenta, con la
publicacion del libro Comunicacibn en la organizacion, del especialista
norteamericano Charles Redding, cuando por vez primera se aborda de manera
teorica el estudio de la comunicacion organizacional.

En Cuba esta disciplina no se conocia con esta concepcion ni denominacion hasta
hace muy poco y, como en otros paises, sus antecedentes se remiten a las
concepciones y practicas en las esferas de la publicidad y las relaciones publicas,
cuyos origenes estuvieron muy vinculados al desarrollo de los medios de
comunicacién en el pais y su consolidacion en los afios cincuenta.

Existen no muy pocos estudiosos de esta disciplina, que tiene como objeto de
estudio, la sociologia, psicologia social, relaciones publicas, administracion,
informatica, antropologia, el desarrollo organizacional y la etnologia. Como todas las
disciplinas existen defensores y detractores de la materia.

Respecto a este tema algunos autores expresan:

La Doctora Irene Trelles, en su libro “Comunicacién Organizacional”, plantea:

“La Comunicacion Organizacional, como disciplina del campo de las ciencias
sociales, centra su atencibn en el andlisis, diagnostico, organizacion vy
perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los procesos
comunicativos en las organizaciones, a fin de mejorar la interrelacion entre sus
miembros, y entre estos y el publico externo; fortalecer la identidad y mejorar el
desempefio de las entidades”, (2001: VI)Taylor (1993) opina que su aparicion
significa el rescate de un objeto de estudio abordado por diferentes disciplinas que
estudian los grupos sociales, y a decir de la Doctora Irene Trelles en la obra antes
citada, tienen un "eje fundamental que los interrelaciona, a saber, la Comunicacion
Organizacional”(2001:VI).



La comunicacién siempre tiene una intencion o proposito “el de enviar mensajes
dentro de la organizacién hace referencia al por qué son enviados y a qué
funciones especificas sirven” (Goldhaber, 1977:126).

La Comunicacion Organizacional tiene varias definiciones, aunque en sentido
general todas giran alrededor del mismo contenido independientemente de las
limitaciones que puedan tener los tedricos que han abordado la Comunicacion
Organizacional y las discrepancias que podamos tener con algunos de los
estudiosos de esta disciplina, todos tienen en comun que reconocen el importancia
de la comunicacion para el éxito de una empresa, es una disciplina con un campo y
objeto de estudio, con postulados teoricos y practicos bien definidos, cuyo
surgimiento estd condicionado objetivamente por la necesidad que tienen las
organizaciones de perfeccionar la comunicacion entre todos sus miembros, a todos
los niveles y direcciones, tanto interna como externa y aunque estan
dialécticamente interrelacionadas con otras ciencias sociales, eso no la limita, sino,
la enriquece. Su protagonismo se hara mas evidente en la medida que se vayan
afianzando las nuevas tendencias del management participativo. La Comunicacion
Organizacional es una de las disciplinas que mas demandaran las empresas en el

presente siglo.

Resumiendo se puede interpretar que independientemente de las limitaciones que
puedan tener los teéricos que han abordado la comunicacién organizacional, todos

tienen en comudn que reconocen la importancia de esta para el éxito de la empresa.

La autora coincide con la importancia de la disciplina en el campo de las ciencias
sociales y su significacion para el perfeccionamiento de los procesos comunicativos
en las organizaciones, tanto interna como externa en el logro de las metas
propuestas, aun cuando en la actualidad no sea de las disciplinas mas conocidas en
todas las organizaciones, pero que con el tiempo pasara a ser de las mas demanda
por las organizaciones. Asi lo reafirman muchos estudiosos del tema, dentro de los

que se incluye la definicion de Irene Trelles cuando plantea:



“‘La Comunicacion Organizacional, como disciplina del campo de las ciencias
sociales, centra su atencion en el andlisis, diagnostico, organizacion y
perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los procesos
comunicativos en las organizaciones, a fin de mejorar la interrelacion entre sus
miembros, y entre estos y el publico externo fortalecer la identidad y mejorar el
desempefio de las entidades”, (2001: VI)

1.1.1 Factores que influyen en la comunicacion de las organizaciones.

Todos los factores que guardan relacion con la comunicacion interpersonal se
aplican de igual modo dentro de las organizaciones. Para lograr una buena
comunicaciéon en ellas se requiere transmitir un mensaje exacto de una persona a
otra u otras. Una Comunicacion Organizacional poco clara puede hacer totalmente
ininteligible una idea o un proceso complejo.

La Comunicacion Organizacional se encuentra influenciada por los siguientes
factores:

e Los canales formales de comunicacion influyen en su eficiencia: suele ser
mas dificil conseguir en una gran compafia, pues inhiben el flujo libre de
informacion entre los niveles organizacionales

e -La estructura de autoridad ejerce influencia semejante en la eficiencia de
la comunicacion. El contenido y la precision de esta también se ven
afectados por las diferencias de autoridad entre los individuos.

e La especializacidon del trabajo facilita la comunicacion dentro de los grupos
diferenciados, los miembros de un mismo grupo tienden a compartir una
jerga comun, los horizontes del tiempo, las metas, las actividades y los
estilos personales.

e La propiedad de la informacion es el dominio que tienen ciertos individuos
de la informacion y conocimientos exclusivos sobre su puesto.

e -Las redes de la comunicacibn son una serie de canales, en una

organizacién o grupos por medio de los cuales viaja la comunicacion.
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1.1.2. Diferentes enfoques de la Comunicacion Organizacional.

Existe una gama diversa de enfoques, pero se centra la atencion en el andlisis,
diagnostico, organizacion y perfeccionamiento de las complejas variables que
conforman los procesos comunicativos en las organizaciones, a fin de mejorar la
interrelacion 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.

Determinados enfoques se definen a continuacion.

El enfoque mecanico: establece la estructura formal, o sea, la comunicacion
distante entre jefe y subordinado con mensajes vertical descendentes. Centra la
importancia de la construccion del mensaje en el canal seleccionado para su
transmision y sobrevalora al emisor. Se centra en la informacion, no tiene en cuenta

el aspecto humano de la comunicacion y no hay retroalimentacion.

El enfoque psicoldgico: tiende a eliminar debilidades del modelo mecéanico, resulta
un filtro conceptual, un elemento activo, por lo que pueden existir distorsiones del
mensaje. Enfatiza los aspectos humanos de la comunicacién, lo que es positivo.
Acentla la importancia de una exposicion selectiva y subvalora al emisor y sobre
valora al receptor. No tiene en cuenta la interrelaciébn entre los integrantes del
sistema.
Segun expresa la Doctora Saladrigas,...“resume la Teoria Humanistica de las
Organizaciones (Mayo, 1933; MC Gregor, 1960; Likert, 1961), la Teoria
Funcionalista (Radcliffe-Brown, 1955; Malinowski, 1942; Lazarfesfeld, 1945; Robert
Merton, 1949) y la Psicologia Cognitiva (1960). Este enfoque le concede un papel
activo al receptor
El enfoque sistémico: concibe la organizacibn como un sistema Vivo
interrelacionado en cambio y desarrollo, donde la comunicacién es la savia que
mantiene vivo el sistema. Valora la retroalimentacion, el trabajo grupal, el manejo de
conflictos a favor del sistema.
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Postula la importancia de la comunicacion en el funcionamiento de la organizacion,

concebida como sistema porque “sostiene la organizacion e interrelaciona los

subsistemas que la constituyen a la vez que mantiene el vinculo de esta con su

entorno” (Lucas Marin, 1997:61). Desde este enfoque, a decir del profesor e

investigador mexicano Abraham Nosnik, “la comunicacion le da funcionalidad al

sistema organizacional, pero también existen explicaciones que definen a la

comunicaciéon desde una perspectiva sistémica como critica a modelos o

concepciones lineales o mecanicistas” (1991: 179).

Tiene en cuenta los estudiosos de:

La Teoria General de los Sistemas (Von Bertalanffy 1950).

La Teoria Matematica de la Informacion (Shannon y Weaver, 1948)

La Psicologia Social de las Organizaciones (Katz y Kahn, 1966)

Las Ciencias de la Administracion (década del 60).

La Mediacion Dialéctica de la Comunicacion del profesor e investigador
espafiol Manuel Martin Serrano (1981) propone “el analisis sistémico de las
relaciones entre un sistema social (SS) cuya estructura se regula por
derechos y obligaciones que afectan a individuos e instituciones respecto a la
produccién, distribucion y consumo de bienes y servicios, objeto de la
interaccion social, un sistema de comunicacion (SC) en cuya estructura se
articulan pautas y patrones de expresion correspondientes a los diversos
cbdigos que facilitan la produccién e interpretacion de signos y mensajes,
objeto de la interaccion comunicativa y un sistema de apropiacion del
entorno, cuyo funcionamiento hace posible las cosas; que se mantienen
abiertos a sus influencias reciprocas a la vez que se hallan abiertos a otro
sistema mas general que los convierte en subsistemas con relacion a él: el
Sistema Umwelt (SU), conocido también como Sistema Referencial o
Histérico” (Citado por Pifiuel, 1997:63-64).

Este modelo fue desarrollado epistemolégicamente por José Luis Pifiuel (1989),

quien en 1997 lo aplica en las organizaciones donde se da, segun él, un sistema

peculiar de comunicacion (1997: 92). Nosnik por su parte ya aseveraba que “explicar

la Comunicacion Organizacional como un sistema permite estudiarla como proceso,
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0 sea, como dindmica organizacional formadora de estructuras organizacionales (por
ejemplo las redes de comunicacion), a la vez que facilita examinarla en diferentes
modalidades (intra e interpersonal y organizacional o grupal) lo que se corresponde
con cuatro niveles de andlisis: fisioldgico, psicoldgico, socioldgico y tecnoldgico”
(1991: 180).

Su mayor debilidad es que prioriza el peso de lo colectivo, limitando el peso de lo
individual en lo referente al aspecto cultural, la construccién de simbolos, valores y el
clima organizacional.

El enfoque simbdlico interpretativo: concibe la comunicacion como una
construccion de significados compartidos con los valores de cultura e identidad y
considera que el rol de lo individual nutre al rol colectivo cuando lo individual se
acerca a lo colectivo. Enfatiza en los valores de la cultura organizacional. Asigna
roles igualmente importantes e intercambiables tanto al emisor como al receptor. Es
un enfoque sistémico.

Este enfoque enfatiza el papel de los simbolos y significados. Se apoya en un medio
fisico, social o cultural. En las teorias que explican la comunicacion publica se
identifican matrices como el paradigma cultural, fundamentalmente en las
concepciones de Martin Barbero, quien considera clave comprender la naturaleza
comunicativa de la cultura, esto es, su caracter de proceso productor de
significaciones y no la simple circulacion de informaciones, por tanto, el receptor. No
es un mero decodificador de lo que en el mensaje puso el emisor, sino un productor
también (1987: 228).

Federico Varona (1999-124) afirma que la perspectiva interpretativa ve a las
organizaciones como “culturas” (Pacanowsky and O’Donnell-Trujillo, 1981) y que
estas poseen un conjunto de creencias y valores.

Tiene en cuenta la cultura, los valores y creencias en la organizacion, desde una
posicion subjetiva, tratando entender mas que cambiar la practica comunicativa en
la misma.

El enfoque control estratégico considera que la comunicacion es una institucion de
control y poder sobre el medio, o sea qué, quién, como, cuando, y donde, se mueve

en funcion del logro de los objetivos, Asi considera un comunicador eficiente a aquel
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gue logra su objetivo. Su maxima es que el fin justifica los medios, sin tener en
cuenta a la ética, ya sea, total o parcialmente

El enfoque ambigledad estratégico defiende al emisor a toda costa; la gente que
nunca se equivoca, constituye un mensaje oscuro, ambiguo, que obstaculiza su
comprension del mensaje, conduce a la falta de armonia y es funesto para una
empresa. Su posicion es contraria al enfoque simbodlico — interpretativo, pues
antepone los intereses individuales a los colectivos, niega la existencia de
significados compartidos y del consenso.

El enfoque sinérgico: considera que todos los esfuerzos deben hacerse en funcion
de la imagen corporativa. Surge un nuevo valor, el intangible, que permite el
posicionamiento de una organizacién. Es la diferencia de marca, no de calidad.

El enfoque critico: explica las complejas relaciones entre los diferentes elementos
gue componen el proceso que se concibe fraccionado. Se preocupa por comprobar
cuando los enunciados tedricos captan leyes invariables de la accién social en
general y cuando reflejan relaciones de dependencias ideoldgicamente congeladas,
pero mutables. Conlleva al cambio necesario. Este enfoque, tiene sus raices,
influencias y puntos de afinidad con el marxismo (1845) y el neomarxismo de
Gramsci (1971), la Escuela de Frankfurt, fundamentalmente Habermas (1972) y la
obra de Foucault (1979). Segun Dwight Conquergood (1991 citado por Fernandez
Collado, 2001: 116), esta corriente de pensamiento es “una suave coalicién de
intereses y no un frente unificado que refiere en sus ideas que la vida organizacional
tiene como componente principal el interés politico .Sus postulados méas importantes
son: la centralidad del poder en las organizaciones por parte de una persona o0 grupo
a través de sus acciones (French y Raven,1968); el interés por el poder dentro de la
organizacién, no como accion neutral, sino como doctrina ideolégica que es
impuesta a los demas (Eisenberg y Goodall, 1993); el ejercicio del poder mediante
practicas de control organizacional sobre los empleados mediante el uso de formas
simbdlicas metaforas, mitos e historias a través de la comunicacién, pero
perfectamente legitimas y por consiguiente no objetadas, ni cuestionadas legalmente
(Mc Phee, 1985); el uso hegemonico de la Comunicacion Organizacional para
mantener las relaciones de poder dentro de la organizacion (Daniels, Spiker y Papa,

14



1997) y centralidad de lo humano por encima de las utilidades dentro de las
organizaciones (Stan Deetz, 19915).

Federico Varona (1999-a) ha considerado que el enfoque critico, se centra en el
estudio del modo en que las practicas de comunicacion en una organizacion pueden
ser sistematicamente distorsionadas de los intereses de quienes estan en una
posicion de poder dentro de una organizacion.

En los Estados Unidos, el enfoque critico es el menos utilizado; pero ha sido bien
acogido en América Latina, donde tiene entre sus seguidores al profesor mexicano
Guillermo Orozco, el uruguayo Gabriel Kaplun y la argentina Cristina Baccin.

Es un nuevo enfoque del estudio de la comunicacion en América Latina, al asumir la
posicion de que se beneficie el hombre y no la ganancia en el proceso comunicativo.
El enfoque contingencial o enfoque contingente de la conducta y del disefio
empresarial: hay quienes opinan que este enfoque es parte de la concepcion
sistémica y ni siquiera se le considera un modelo de comunicacién particular, sin
embargo se otorga un papel importante a la comunicacién, la cual debe estar en
correspondencia con las particularidades de la organizaciéon y los factores
circunstanciales que la rodean, pues considera que el entorno externo es fuente de
subsistencia de la institucién y que la organizacion esta en funcion de la respuesta al
cambio, lo ideal es buscar una respuesta a los cambios del entorno, sin afectar la
esencia. Burns y Stalker (1961), Woodward (1965).

Lawrence y Lorsch (1967) se basan en los principios de la teoria de los sistemas
abiertos y afirman que “la eficiencia empresarial es el resultado del grado en que una
organizacién pueda adaptar su estructura y su politica, entre otras, a la configuracion
de las variables situacionales como la tecnologia, el ambiente, la gente y la cultura
en la que se inserta” (Fernandez Collado, 2001: 104).

Estos enfoques comunicativos son considerados funcionalistas porque centralizan

sus analisis en la funcién de la comunicacion dentro de la organizacion.
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1.2. Funciones de la Comunicacién Organizacional.

Se ha debatido en torno a las funciones de la Comunicacion Organizacional, y un

excelente criterio lo exponen:

e Katz y Kahn (1998), los cuales proponen una tipologia que las enmarcan en dos
contextos diferentes: a nivel de organizacién y en el nivel de las relaciones
interpersonales, primando un enfoque hacia lo interno de la organizacion, donde

un nivel se complementa con el otro.

Existen autores que la tramitan como acciones para mejorar la imagen publica,
relaciones de colaboracion con los medios, elaborar la estrategia de comunicacion
de la organizacion, lograr que la comunicacion sea clara transparente, real, estas
son actividades que deben realizarse en la gestion de comunicacion.

De forma conceptual las funciones estan definidas de la siguiente forma:

La funcion informativa consiste en la transmision de informacion, juicios, criterios, es
la mas divulgada de todas la que mas se aprecia por los periodistas y otros
profesionales de la comunicacién. A través de ella se proporciona al individuo todo el
caudal de la experiencia social e histérica, asi como se propicia la formacion de
habilidades, habitos y convicciones, avisos, datos, conceptos y otros muchos
elementos que el hombre necesita para su existencia, tanto de caracter utilitario
como emocional.

La funcion reguladora controla nuestro comportamiento. Es muy importante ya que
establece la retroalimentacion cibernética que hay en todo proceso comunicativo,
tanto para que el emisor pueda saber el efecto que se ha ocasionado con su
mensaje, como para que el sujeto pueda evaluarse a si mismo. Esta funcion influye
en la marcha del proceso y esta en dependencia de la efectividad de la informacién y
de lo efectivo valorativo. La retroalimentacién asegura el conocimiento necesario
para poder ejercer la regulacién de la comunicacion.

La funcion afectiva — valorativa transmiten afectos, emociones, sentimientos. Es de
suma importancia en la estabilidad emocional de los sujetos y en su realizacion
personal, es la conjugacion de la individualidad de cada cual con la necesidad de

compatibilizar su papel social y personal. La funcién valorativa esta relacionada con

16



la ética de cada profesién. La critica y autocritica son factores que contribuyen
notablemente en este intento, en tanto ellos aseguran que el sujeto sepa la
valoracion que el colectivo tiene de su desempefio y con ello cada cual pueda
acercarse mas al ideal que tiene de si mismo mediante la correccion o eliminacion
de aquello que los demés consideran como sus rasgos mas negativos.

La funcidon asimilativa es cuando el proceso comunica. Predomina una funcién
comunicativa.

La funcion de contacto es cuando el individuo satisface las necesidades de la
comunicacién que elimina las tensiones psiquicas provocadas por la sociedad.

La funcién de identificacion es cuando la persona se comunica para destacar que
pertenece al grupo dado o por el contrario, que es ajeno a él. (Material de
comunicacion, p: 1-5)

La funcién descriptiva cuando se investiga y expone el estado de los procesos
comunicativos, o la concepciéon de las situaciones en los diferentes ambitos de la
organizacion.

La funcién evaluadora explica las razones por las cuales los diferentes ambitos
actlan de la manera en que los hacen, es decir, es la ponderacion de los elementos
que influyen en los procesos comunicacionales que se estan produciendo.

La funcion de desarrollo analiza cémo reforzar aquello que ha sido evaluado como
acertado y como mejorar lo que fue considerado erréneo. Propone ademas la forma

de realizarlo.

1.2.1. Tipos de Comunicacion Organizacional.

Derivado de los factores, se pueden diferenciar de forma mas exacta los tipos de
comunicacién existentes en la disciplina de la Comunicacion Organizacional, los
cuales son:

La comunicacion vertical: Es cualquier comunicacion que asciende o desciende por
la cadena de mando de una empresa. La ascendente suele ser filtrada, condensada
o modificada por los del nivel medio, quienes consideran que protegen a los
administradores de nivel superior contra datos no esenciales y a veces para evitar

perjuicios que recaigan sobre ellos, por o que la comunicacion vertical puede ser a
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menudo imprecisa o incompleta. La comunicacién vertical ascendente suministra
informacion a los niveles superiores que incluyen los niveles de avance, sugerencia,
explicaciones y peticiones de ayuda o decisiones.

La comunicacién descendente comienza en la alta direccion y fluye hacia abajo,
desde la alta administracion hasta llegar a los trabajadores de linea y al personal
que tiene actividades de supervision. Esta comunicacion puede tener un rico
contenido de informacién y una posible retroalimentacion del lider a los demas
miembros del grupo.

La Comunicacion Organizacional podemos dividirla en Interna y Externa.

La primera va dirigida a los integrantes de la organizacion, precisa la comunicacion
al interior de las organizaciones, se refiere a todo el proceso de la comunicacion
producida dentro de la institucién y entre sus actores, digase los trabajadores, los
directivos de todos los niveles o los diferentes dispositivos existentes o creados por
la institucion para su funcionamiento.

Dicho funcionamiento seria imposible si en la organizacion no fluyera el intercambio
de la informacion sobre la realidad, la organizacion de la interaccion y la aparicion de
necesidades, aquellas para cuya satisfaccion existe la institucién y todas las que en
suma la posibilitan de un modo u otro.

Muchas excelentes empresas en todo el mundo cuentan con una eficiente gestion
de la misma, presente de una forma u otra en el establecimiento de las relaciones
entre los diferentes actores de la empresa u organizacion como factor fundamental
para su competitividad.

El desarrollo de una eficaz comunicacién interna da coherencia y credibilidad a la
imagen corporativa de la empresa. Cada vez se demanda con mas fuerza lograr que
los trabajadores sean los propios protagonistas en su organizacién, creando un
clima de implicacion e integracion de las personas y al mismo tiempo incrementando
su motivacion e identificacion. De la forma de su interrelacion dependera el éxito de
toda la empresa.

Una buena comunicacion hace cada vez mas eficiente la administracion de cualquier
organizacion, porque el buen desempefio de los grupos esta en funcion de la

informacion que posean acerca de las metas a alcanzar y por supuesto, de sus
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motivaciones, por esto no se deben aplicar técnicas inadecuadas para ejecutar la
misma. Se debe emitir y recibir la informacién adecuada y necesaria para los
trabajadores cuando se actia como emisor; se debe ser preciso, claro, explicativo y
directo para que la comunicacion entre las personas sea eficaz.

Es importante para un Director conocer que cada persona es diferente del resto, que
nadie es igual a nadie porque todos poseen su propia personalidad, habilidades,
gustos, actitudes, debido a diferentes factores, de indole psicolégica, cultural,
ambiente familiar; entorno en que se desenvuelve, entre los que se encuentran la
edad, el sexo, la apariencia fisica, la educacion, la religion, la politica, etc. Esto debe
tenerse en cuenta para lograr un grupo homogéneo en su organizacion, donde
impere la simpatia, entendimiento, colaboracién y sentido de pertenencia entre sus
miembros.

Por excelente que sea una idea, si no se trasmite a quien debe actuar sobre ella, de
nada serviria. Cuando las personas dominan sus metas y las razones que impulsan
a los directivos en la toma de decisiones, se eleva la confianza y la buena voluntad
de los empleados.

En el entorno actual y para la supervivencia de cada una de las empresas se
precisa de una nueva filosofia que abandone la confrontacion por la colaboracion y
gue integre en un solo ente a directivos y trabajadores y es en este nuevo contexto
gue la comunicacion interna se convierte en factor basico para hacer de la
participacion una realidad, pues exige una informacion compartida, transparente, y

en constante fluir en todas las direcciones.

La Comunicacién externa va dirigida a las relaciones publicas, relaciones de
ventas, publicidad, etc. Es también muy importante y no se puede descuidar porque
tiene que ver con la imagen e identidad de la organizacion y como es percibida en su
entorno.

En todas las acciones de los seres humanos estd presente la comunicacion, por lo
gue esta requiere una atencién especial en las organizaciones, tanto en las

relaciones interpersonales, como en las organizacionales entre empresas y Ssus
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trabajadores, asi como entre la organizacion y su entorno, todo ello con el objetivo
de mejorarla.

Igualmente en todas las organizaciones existe en menor o mayor grado la
delegacion de autoridad, lo que implica una mayor complejidad en su estructura
jerérquica; sin embargo, tales circunstancias pueden ser controladas por una buena

planeacion administrativa

1.3. Publicos.

Para un mejor estudio, al publico es necesario segmentarlo, pues todos tienen sus
caracteristicas y una imagen de la empresa, aunque no ocupen la misma posicion en
ella y algunos estén fuera de la misma. Nos referimos a los empleados, proveedores,
clientes, otras instituciones, etc.

Los publicos son el conjunto de personas a quienes van dirigidos los mensajes.
Estos pueden ser definidos como internos, externos y mixtos.

Es conceptualizado el publico de la organizacion como el “grupo o segmento social
susceptible de convertirse en un receptor de la comunicacién en la entidad”
Villasana (1999: 225).

El publico interno: es el grupo de personas que conforman una institucion y estan
directamente vinculados a ella. En el caso de una empresa, el publico interno esta
conformado por accionistas, directivos, empleados, trabajadores, contratistas.

Algunos estudiosos lo definen como actores de la accién social y de la comunicacion
en la empresa, integrados por el conjunto de trabajadores, los propietarios,

dirigentes, técnicos y representantes de los trabajadores.

El puablico externo: esta determinado por las personas que tienen alguna relacion
con la institucion, sea por area geografica, de productos o servicio. Aqui se
encuentran los clientes, la comunidad local, el gobierno central, las instituciones

educativas, los proveedores de bienes y servicios, los grupos financieros, los medios
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de comunicacion social, las otras instituciones del entorno, las superorganizaciones,
clubes, asociaciones, comités, consejos, y la competencia.
En el publico mixto: estan los distribuidores, proveedores, agentes de venta y otros

grupos de interés que pueden verse afectados por alguna circunstancia.

Mensajes.

Toda comunicacion implica dos mensajes: un mensaje emitido y un mensaje
reproducido necesaria e inevitablemente en el acto de su recepcion.

Los mensajes son el contenido de la comunicacion, informaciones a las que los
receptores dan un significado, sobre personas, objetos y acontecimientos generados
durante las interacciones humanas. Esta interpretacién esta condicionada por varios
factores:

El contexto general

La circunstancia

La capacidad comunicativa

La personalidad

Dentro de la organizacion los mensajes pueden estudiarse a partir de diferentes
clasificaciones:

a) Por la modalidad del lenguaje-diferencia de los mensajes verbales y no
verbales.

b) Por los receptores: dirigidos al publico interno y al publico externo
(personas que se encuentran dentro y fuera de la organizacion).

c) Por el propésito del flujo: tiene en cuenta el motivo por el que se enviay se
recibe un mensaje dentro de la organizacion, asi como la funcién que
cumple como respuesta a los objetivos y politicas de la organizacion:

e Mensajes de tarea: guardan estrecha relaciéon con los productos y/o
servicios de la organizacion, informa a los empleados sobre la
forma en que ha de hacerse el trabajo, incluye actividades como la
capacitacion, orientacion, establecimiento de objetivos, reduccion

de problemas, sugerencias de ideas, entre otros.
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e Mensajes de mantenimiento: ayudan a la organizacion a seguir con
vida, a perpetuarse a si misma, incluyen Ordenes, dictados,
procedimientos y los controles necesarios. Estan relacionados con

la realizacion de la produccion.

e Mensajes humanos: Dirigidos a los publicos de la organizacion,
considerando sus actitudes, satisfaccion y su realizacion.
Sentimientos, relaciones interpersonales, la moral y el concepto que
tienen sobre si mismos los empleados. Elogios del superior al
empleado, caricias, entrevistas con vistas a estimular el trabajo
realizado, las sesiones para resolver conflictos, las actividades de
grape vine (enredadera, rumor) las actividades informales, charlas,
almuerzos, actividades sociales, deportivas, etc. y sesiones de
asesoramiento. Si se ignoran estos mensajes se presentan
dificultades para lograr los objetivos de la organizacion.

d) Por el método de difusidén: que identifica la actividad de comunicacién
empleada durante el envio de mensajes a los receptores, ya sea a través
de métodos (dependen de la capacidad y habilidad para comunicar de los
individuos implicados, hablar, escribir, escuchar) o métodos hardware
(dependen de la energia eléctrica o0 mecénica como teléfonos, fax,
intercomunicadores, videos, computadoras, etc.). Esta clasificacion revela
la conducta especifica de comunicacion de la organizacion.

e) Por las relaciones del mensaje: diadicos (generados entre dos personas),
pequefios grupos y publicos.

f) Por el Lenguaje: verbal y no verbal.

g) Por las Redes de mensajes: formales (ascendentes, descendentes,

horizontales) e informales.

Formas de la Comunicacién.

La comunicacion tiene dos formas, que son:

Verbal: es cuando empleamos la palabra oral o escrita.
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No verbal: existen varias definiciones, pero se capta con los o6rganos de los
sentidos, al respecto alguien dijo: “Mantenga su mente en lo que se dice y sus 0jos y
oidos en como se dice” (anénimo). Esta forma de comunicacion es la predominante
de la dos, pues de mayor por ciento de comunicacion personal se expresa de
manera no verbal, para lo que se emplean diferentes cédigos, asi como expresiones
corporales y tiene diferentes formas, Hay que prestarle mucha atencion al

interlocutor porque por esa via recibimos constantemente comunicacion.

Para que exista una buena comunicacion debemos establecer canales de

comunicaciéon apropiados

1.4. Canales de comunicacion.

Canales verticales descendentes: proviene de un jefe y se dirige a uno o varios
subordinados para asignar tareas, metas, dar a conocer problemas que necesitan
atencion, proporcionar instrucciones, dar érdenes, a través de circulares, boletines,

etc. Se basa en la autoridad de quien manda a los otros qué deben o no hacer.

Canales verticales ascendentes: se basan en la necesidad que siente todo
humano de expresarse, y la necesidad que tiene el jefe de obtener informacién
acerca de los intereses y resultados del trabajo de sus subordinados. Ejemplos:
informes, reportes, quejas, sugerencias, etc. Ocurre en forma opuesta a la anterior,
de los empleados o subordinados hacia la gerencia. Se utiliza para proporcionar
retroalimentacion a los de arriba, para informarse sobre los progresos, problemas,
sobre el sentir de los trabajadores, cdmo se sienten estos en sus puestos, con sus
comparieros de trabajo y en la organizacion, para captar ideas sobre como mejorar
cualquier situacion interna en la organizacion.

Hay que prestarle gran atencion a los canales descendentes y ascendentes, sin
descuidar ninguno de los dos. Un dirigente sabe que ambas direcciones son
importantes e imprescindibles para lograr las metas propuestas con el minimo de

problemas, pero no todos tienen conciencia de ello, por lo que en muchas ocasiones

23



las ideas, pensamientos y propuestas de los empleados pasan desapercibidas por

considerar que no influiran en su rendimiento laboral.

Canales horizontales: se produce dentro de un mismo nivel jerarquico,
basandose en la necesidad de transferir e intercambiar informacion, ideas, puntos de
vista, conocimientos, experiencias, etc., sin deformacion, entre personas que se

encuentran en un mismo nivel dentro de la organizacion.

Funciones de los canales de la comunicacién organizacional.
-Recibir y transmitir mensajes

-Retener informacion.

-Obtener conclusiones acertadas con base en informaciones veridicas.
-Reconstruir el pasado y prever ciertos eventos.

-Influir y dirigir a otras personas y ciertos eventos externos.

Los Medios de comunicacion.

Son los que transmiten la informacion. Seria absurdo no tenerlos de nuestro lado o
no utilizarlos, al ser masivos la cobertura de nuestro mensaje aumenta, y por
consiguiente los clientes. Pueden también arruinar la imagen de una compafiia es

importante tenerlos como aliados.

1.5. Flujos de la Comunicacion.
La Comunicacion puede fluir vertical u horizontalmente. La dimension vertical puede

ser dividida en direccién ascendente o descendente.

Descendente: es la comunicacion que fluye de un nivel del grupo u organizacion a
un nivel mas bajo. Es el utilizado por los lideres de grupos y gerentes para asignar
tareas, metas, dar a conocer problemas que necesitan atencion, proporcionar

instrucciones.
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b)

Director

Sub. Directores

Especialistas, obreros, técnicos, etc.

Ascendente: esta comunicacion fluye en forma opuesta a la anterior, es decir, de
los especialistas o0 subordinados hacia la Direccidn. Se utiliza para proporcionar
retroalimentacion a los de arriba, para informarse sobre los objetivos, problemas,
sobre el sentir de los obreros, como se sienten los trabajadores en sus puestos, con
sus compafieros de trabajo y en la organizacion, para captar ideas sobre como

mejorar cualquier situacion interna en la organizacion.

Importancia de la Comunicacién Ascendente.

Brinda a los niveles altos de la organizacién la retroalimentacion que proviene de
niveles mas bajos acerca de las comunicaciones descendentes (Hodgetts y Altman,
1981). La comunicacion ascendente es el contacto de la gente con sus superiores
para que estos estén suficiente y oportunamente informados de la manera en que el
Director o Sub. Directores reciben las comunicaciones descendentes.

Mide el clima organizacional reinante.

Permite la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones mediante la

aportacion de sus ideas, basadas en el comportamiento de sus tareas.
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d)
e)

f)
9)

h)

Permite el diagndstico de las malas interpretaciones y la prevencion de nuevos
problemas cuando se presentan los primeros sintomas de tension y dificultades
Puede incrementar la aceptacion de decisiones ejecutivas.

Mejora el conocimiento de los subordinados.

La habilidad para influenciar y motivar a los niveles inferiores, tendra mejores
fundamentos y oportunidades si se sabe y comprenden las formas de pensar y sentir
de su personal.

Los trabajadores mantendran informados a los subdirectores acerca de:

Aquellos aspectos en que el subdirector es responsable ante los niveles superiores.
Cualquier aspecto concerniente a recomendaciones 0 sugerencias tendientes a

efectuar cambios, o variaciones en las normas establecidas.

Obrero, especialistas, técnicos, etc.

Subdirectores

'

Director

“‘La Comunicacion Organizacional es una joven disciplina que tiene sus matrices
conceptuales y tedricas en la psicologia social, la psicologia y las ciencias de la
administracion, por ello ha sido explicada a través de enfoques mecanicos,
psicoldgicos, sistémicos, contingenciales, interpretativos y criticos, los cuales han
estado escasamente asociados a los cuerpos conceptuales que han estudiado la
comunicacibn masiva a pesar de tener puntos coincidentes. Sin embargo
actualmente se aprecian nuevas tendencias en su estudio e interpretacion, asi como
su presencia en lo que se ha dado llamar campos de la comunicacion social”. - El

Proceso Comunicativo.
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1.6. Diagnéstico de Comunicacion.

El diagnéstico de Comunicacion Organizacional segun Pérez Betancourt (2007 p.
3) “es una fotografia analitica de la situacién actual de la empresa u organizacién
superior de direccion empresarial, por lo que reflejara los problemas, insuficiencias,
virtudes, debilidades, fortalezas y amenazas que presenta la entidad en su
funcionamiento”.

El mismo autor manifiesta también que los diagndsticos responden a la necesidad de
poder determinar los aspectos funcionales y disfuncionales que influyen en el
desarrollo de los procesos comunicativos, asi como el estado y comportamiento de
cada uno de sus componentes.

En ocasiones se utilizan indistintamente los términos auditoria y diagndstico para
designar el mismo tipo de investigacion, aunque algunos autores consideran que es
necesario establecer una diferencia entre ambos; pues la auditoria consiste
esencialmente en confrontar una situacion real a una situacion de referencia
mientras que el diagndstico sirve para poner en evidencia los problemas o buscar las
causas profundas y los sintomas que caracterizan una situacion conflictiva (Sal6,
2000, p. 103).

A efecto de esta investigacion se hara uso del término diagnéstico propuesto por
Pérez Betancourt (2007 p. 3), pues se puede afirmar que el diagnéstico detecta las
disfunciones en el aspecto comunicativo y las causas que la generan, mas adecuado
a la investigacion que se propone.

El diagndstico de la comunicacion interna se desarrolla basicamente a través de lo
gque se denomina Diagndstico Organizacional o Diagnéstico de Comunicacion
Interna.

Este instrumento permite determinar la forma como fluye la comunicacion a través
de la estructura de la institucién; quién se comunica con quién, por gqué motivo,
durante cuanto tiempo, a través de qué canales.

El objetivo del diagndstico es examinar, en la entidad que se estudia, los siguientes

aspectos (Trelles, 2001)
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a) Los problemas internos que presenta la organizacibn empresarial, de forma
detallada.

b) Describir, identificar y definir para cada tema que se estudia el qué, cuando,
quién y por que.

c) Describir en qué grado cada tema estudiado estd en correspondencia con los
nuevos requerimientos que se propone con la implantacion del Sistema de
Direccion y Gestion Empresarial.

d) Poner al descubierto los factores y las causas que ocasionan los problemas.

e) Exponer con claridad la informacién que describe los problemas existentes, de
forma tal que permita adoptar las decisiones correspondientes para la solucion de
los mismos.

f) Examinar cabalmente las relaciones que existen, entre los problemas detectados
en el diagnostico, los objetivos de la organizacion y los resultados logrados.

g) Evaluar la capacidad potencial para introducir modificaciones, y las reservas

existentes, para resolver los problemas con eficacia.

El diagnoéstico de comunicacion es un proceso investigativo cuyo objetivo es la
identificacion y evaluacion de la situacion que presentan los procesos
comunicaciénales en una entidad. Constituye la base de la cual debe partir esta, al
ofrecer informacion necesaria sobre el funcionamiento de la comunicacion, la
percepcion de los publicos en torno a ella, la construccion de sentido, uso de
cadigos, los flujos de comunicacién existentes, el tipo de mensaje que mas se
presenta, la calidad y cantidad de informacion, la existencia de ruidos y barreras, el

equilibrio entre comunicacion formal e informal.

Ventajas del diagndstico comunicacional.

e Proporciona informacion confiable acerca de los procesos de comunicacion
que tienen lugar en la institucion.
e Ayuda a determinar las caracteristicas deseables en dichos procesos para

cada institucion determinada,
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e Ayuda a detectar problemas ya existentes y problemas potenciales en las
redes y flujos de comunicacion en la institucion, tales como cuellos de botella
y distorsiones en los procesos comunicativos.

e Aumenta 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 la institucion.

Uno de los autores que con mas profundidad aborda el tema de diagndstico de
comunicacion es el norteamericano Gerald Goldahber, quien propone un analisis del
sistema en su conjunto, por una parte y de area y acciones puntuales de
comunicaciéon como complemento del estudio. A esto incorpora ademas el estudio

del entorno externo, como ambiente en el que también opera la entidad.

1.7. Caracterizacion de la Villa Costa del Sol.

El inmueble ubicado en la calle Real No. 68 entre 1ra y 3ra en playa La Boca, fue
siempre una institucion del estado segun sus antecesores. Se inauguro el 10 de julio
de 1989. Esta institucion perteneciente del ECOING No. 25 pertenece a la provincia
de Villa Clara. La Villa posee tres plantas con 62 habitaciones, de ellas 35 estan
climatizadas.

Ademas posee una parrillada, restauran, bar, cocina, 4 departamentos de
administracion, parque de diversiones. La plantilla esta conformada por 44

trabajadores distribuida de la siguiente forma:

e Director.

e 1 Subdirector.

e 7 Técnico Medio.

e 4 Administrativos

e 24 Trabajadores de servicio.

e 7 Obreros.

Desde el afio 1989 han dirigido la empresa 5 directores.
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Los fundadores y lideres histéricos son conocidos por los trabajadores, pues existe
en el centro un local con caracteristicas de sitial que escribe la relacién de los
mismos desde 1989.

Acelia Vega Ruiz, Eduardo Hernandez Hernandez, Ulises Misas Rodriguez, José

Castellano Artola y Loida Rodriguez Soler.

Los valores predominantes de esta organizacion son la honestidad, tener sentido de
pertenencia, este Ultimo es el mas importante para no permitir indisciplinas. Si se
habla de conducta, ejemplaridad, se discuten los valores que un trabajador debe

tener, que debe ser ejemplo ante las organizaciones de masa.

A esta entidad la caracterizan cuadros de experiencias, capacitados para brindar un
servicio con calidad, sin embargo las relaciones existentes entre jefes y
subordinados no es la mas adecuada al no existir un flujo de comunicacion

asequible entre los mismos.

Los primeros lunes de cada mes se realiza un Consejo de Direccion donde
participan los responsables de cada é&rea y departamento, asi como las
organizaciones pertinentes, donde se discuten los problemas detectados en la
entidad, como las posibles soluciones de los mismos.

A pesar de las dificultades detectadas en esta investigacion la entidad tiende a
brindar una atencion adecuada y eficiente al publico, siendo estos los aspectos mas

relevantes que caracterizan la imagen de la entidad.

La calidad de sus servicios han estado encaminados a crear una imagen acogedora,
atractiva, con un sentido distintivo para que el visitante se sienta atraido por la
cultura e historia del lugar, lo cual contradice Ila falta de comunicacion que
presentan los trabajadores con sus jefes inmediatos y las dudas sobre qué es

realmente la comunicacion y el beneficio que tendria para la entidad.
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CAPITULO Il: REFERENTES METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

2.1 Diagnostico de la Comunicacion Organizacional en la Villa Costa del Sol
playa La Boca de Trinidad.

El diagnostico de la realidad es la primera fase del proceso de investigacion de
recogida de la informaciébn y un método que nos permite analizar la situacion
existente.

Primeramente se procede a exponer los requisitos que debe tener un buen

diagnéstico:

Requisitos del diagndstico

e Ser preciso

e Oportuno
e Objetivo
e Claro

e Saber qué vamos a diagnosticar

e Situaciones concretas de la realidad (contexto, practica, valores)

Pasos a seguir para realizar un diagnéstico certero:

e Describir
e Ordenar
e Priorizar
e Procesar
e Analizar
e Concluir

Es importante determinar quién o quiénes van a efectuar el diagnostico, que puede

realizarse por:
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e Un grupo multidisciplinario, integrado por especialistas en estudios socio
culturales, socidlogos, publicistas, periodistas, bidlogos, psicdologos,
economistas

e Un grupo gestor, integrado por promotores culturales, estudiantes,
trabajadores, especialistas, miembros de la comunidad.

e EIl diagnéstico se puede realizar por agentes externos, o por los propios

miembros de la organizacion, a manera de autodiagnostico.

La realizacidbn de un diagnostico siempre demanda determinados recursos, sin los
cuales no es posible su realizacion y son:
¢ Recursos materiales: Se incluyen los gastos de recursos materiales diversos y
financieros.

e Recursos humanos: Las personas que lo realizaran.

En la Villa Costa del Sol playa La Boca de Trinidad, es consciente de la necesidad
de realizar mejoras continuas a la organizacién, comenzando por la comunicacion
gue no es la adecuada, por lo que la autora decide hacer un diagndstico de la

situacion que presenta la misma.

El diagnostico es una fotografia analitica de la situacion actual de la empresa u
organizacioén, por lo que reflejara los problemas, insuficiencias, virtudes, debilidades,
fortalezas y amenazas que presenta la entidad en su funcionamiento.

El diagnostico constituye el segundo paso del proceso de perfeccionamiento
empresarial y ademas es una actividad que deben desarrollar cada uno o dos afios,
las empresas y organizaciones superiores de direccidbn empresarial que implantan el
Sistema de Direccién y Gestion Empresarial.

El diagndstico constituye un punto de partida hacia un objetivo superior, que es el
disefio e implantacién del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial, por lo que
teniendo en cuenta los resultados del diagndstico, y apoyados en los principios de la
Comunicacion Organizacional, las empresas, grupos empresariales y uniones
podran proyectar y disefiar el camino a seguir para lograr la eficiencia que reclama

el socialismo.
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Las empresas, grupos empresariales y uniones que realizan el diagndstico
empresarial, deben tener presente el cumplimiento del principio de la integralidad, es
decir, deberan evaluar y estudiar todas las estructuras y sistemas que integran el

Sistema de Direccion y Gestion Empresarial.

El objetivo del diagndstico es examinar, en la entidad que se estudia, los

siguientes aspectos:

a) Los problemas internos que presenta la organizacion empresarial, de forma
detallada.

b) Describir, identificar y definir para cada tema que se estudia el qué, cuando,
quién y por qué.

c) Describir en qué grado cada tema estudiado, esta en correspondencia con los
nuevos requerimientos que se propone con la implantacion del Sistema de
Direccién y Gestion Empresarial.

d) Poner al descubierto los factores y las causas que ocasionan los problemas.

e) Exponer con claridad la informacion que describe los problemas existentes, de
forma tal que permita adoptar las decisiones correspondientes para la solucion de
los mismos.

f) Examinar cabalmente las relaciones que existen, entre los problemas detectados
en el diagndstico, los objetivos de la organizacion vy los resultados logrados.

g) Evaluar la capacidad potencial para introducir modificaciones, y las reservas

existentes, para resolver los problemas con eficacia.

Entre las caracteristicas mas significativas del diagnostico estan:

El diagnéstico se desarrolla en todas las areas y estructuras de la entidad,

empezando siempre desde la base hasta los maximos niveles de direccion.

a) En principio, el diagndéstico no tiene como primera prioridad la solucion de los
problemas encontrados, pues esta actividad corresponde a la fase de desarrollo
del estudio. Sin embargo, en la practica a menudo resulta dificil, hacer una

distincion estricta y trazar una linea divisoria, entre las fases de diagnostico y de
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b)

d)

f)

estudio, pues también el diagnéstico, ademas de constituir la base para la fase
de estudio, en muchas ocasiones permite determinar las posibles soluciones a
los problemas detectados, sobre todo aquellos cuya solucion no depende de un
profundo estudio u obedecen al cumplimiento de algo establecido y que en la
practica ha sido incumplido.

Por ello, resulta aconsejable no limitarse solamente a los problemas y a sus
causas Yy evitar abordar las soluciones posibles derivadas del diagnéstico. Por lo
que podemos concluir que en el diagnostico podran aplicarse soluciones a
problemas detectados siempre y cuando estas soluciones no conlleven a
estudios detallados a realizar estén en correspondencia con las facultades, que
en estos momentos, tiene el director de la entidad.

En el proceso de diagnéstico, el propio hecho de que exista un equipo de trabajo
(grupo de perfeccionamiento o consultoria externa), que interactia con los
integrantes de la entidad, desarrollando y formulando preguntas, encuestas,
trabajos grupales, entrevistas personales o aplicando diversas técnicas de
diagnéstico, pone en marcha el proceso de cambio, lo que repercute
inmediatamente en la organizacion.

Es importante tener presente que en ocasiones no es necesario decir lo que hay
qgue hacer, pues solo basta con que alguien haga una pregunta que entrafie la
posibilidad de realizar el trabajo de otra forma, para que comience a generarse el
proceso de cambio. Es por eso que con frecuencia, se oye decir a un trabajador:
“no sabia que pretendian que hiciera el trabajo de esta manera, si me lo hubieran
dicho, lo habria hecho”.

El diagnostico promueve la necesidad del cambio, e indica de manera mas
concreta, los problemas existentes y las modificaciones que se deben
instrumentar gradualmente. Se obtiene un cuadro completo de la situacion de la
entidad y de las medidas a tomar para erradicar las deficiencias.

En el proceso de diagnostico, debe organizarse bien el acopio y andlisis de la
informacion para lograr una activa participacion de los trabajadores, de forma que
se logre la sensacion de ser, “las personas a quienes atafe el problema”, lo que

prepara mejor a la entidad para hacer frente a los cambios necesarios.
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9)

h)

)

k)

Se hace imprescindible, en el proceso de diagndéstico, poner en practica el
principio de la evidencia, lo que impone al equipo que diagnostica, la necesidad
de creer en lo que se dice, pero también comprobar lo que se dice mediante
documentos y otras informaciones.

En el proceso de elaboracién del diagnostico, también es necesario que el equipo
que desarrolla este trabajo, logre cuantificar los resultados de los temas
estudiados, de manera que pueda servir de patron de comparacion en el
momento de la proyeccion del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial y
posteriormente en la etapa de implantacion.

Es también importante, que los resultados del diagnéstico elaborado, marquen la
tendencia de los temas estudiados, asi como la tendencia econémica de la
organizacion.

En el proceso de elaboracion del diagnéstico, se incrementa la capacidad
potencial de los trabajadores para resolver los problemas, en proporcion con su
activa participacion en el desarrollo de esta etapa. Ellos sienten que estan
conociendo toda su organizacion, y que estan aprendiendo a diagnosticar los
problemas por si solos. Si se pierde esta oportunidad, puede resultar demasiado
tarde, para solicitar la participacion de los trabajadores, en la etapa de estudio.

Es importante que durante el proceso de diagndstico se prepare bien, no sélo
al equipo gque va a desempefar esta tarea, sino a todos los integrantes de la
entidad, en las técnicas existentes para diagnosticar y en las caracteristicas del
objeto de estudio. Esta preparacion de todos los participantes en el proceso de
diagnéstico, permitird que los resultados sean exitosos y se cumpla el objetivo.

El grupo que realiza el diagnéstico, debera estar a disposicion del personal de la
organizacién que desee entrevistarse con ellos, sobre cualquier duda que tengan
del proceso. Debe ser cuidadoso y aplicar el método de escuchar mas que
hablar, sin cuestionamiento y enjuiciamiento sobre lo planteado; estimulara en los
didlogos un ambiente de comodidad y de discrecion, trasmitira en todo momento
confianza, demostrara que el objetivo es generar un cambio que favorezca a toda
la entidad, y que por lo tanto es importante conocer las principales deficiencias y

buscar las formas y vias de como resolverlas.
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m) Durante el proceso de diagndstico, es posible que se descubran problemas, de
los cuales, la entidad no se sienta orgullosa y hubiese preferido que nunca se
supieran. Es por ello que se necesita mucho tacto, por parte del grupo que
desarrolla el diagndstico, para evitar que se pueda producir una tendencia a
ocultar deficiencias existentes.

n) El diagnostico debe ser capaz de detectar, no sélo todo lo que limita una
actuacion diferente y superior, sino ademas, en qué grado lo hace. Esto debe
permitir, a su vez, el establecimiento de prioridades, en la solucion de los
problemas detectados y precisar, quiénes y cudndo deberan ejecutarlo.

0) En la realizacion del diagndstico, no se debe limitar la utilizacién de técnicas,
instrumentos y métodos complementarios de diagndstico que existan, incluidos

las encuestas y entrevistas.

Los pasos metodoldgicos para desarrollar el diagndéstico son:
Es recomendable, crear un grupo de trabajo que se dedique, de forma profesional, a

esta actividad. El grupo deberé estar integrado, por expertos conocedores de la
actividad de organizacion del trabajo, de la produccién, de los salarios, de la
actividad laboral, técnicos y contadores.

De igual forma el diagnéstico podra ser desarrollado a partir de contratar este
servicio con una consultoria externa a la entidad, autorizada para ejecutar los
trabajos.

Es igualmente importante contar en este proceso con el apoyo y la activa
participacion de los jefes, los dirigentes del Partido, la UJC, el sindicato y los
trabajadores en general.

El grupo debera capacitarse, actualizarse en las siguientes tematicas:

e Comunicacion Organizacional.

e Temas de la Comunicacion.

e Estructura Organizativa.
El equipo creado o contratado en el entrenamiento para el desarrollo de trabajos
grupales, debera tener presente el enfoque y tratamiento que debe darsele a los

“problemas” que existen en esos momentos en la entidad, a partir de interiorizar las
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siguientes premisas:

a)

b)

f)

9)

El tener problemas o deficiencias no constituye un “delito”, pues lo importante
es identificarlo, conocer sus causas, y buscar las posibles soluciones para su
erradicacion. Malo es tener problemas y no resolverlos.

No deberdn asociarse los problemas o deficiencias al agobio o a la
desesperacion.

Cada problema o deficiencia, debera identificarse y clasificarse a partir de la
esencia de la labor.

Los problemas o deficiencias, deberan ser analizados, siempre
despersonalizados. No buscar culpables, es mejor buscar soluciones.
Analizar los problemas o deficiencias desde los distintos angulos “Analizarlos”
parece ser una buena practica.

Legitimizar las percepciones de los miembros de la entidad. Es importante
conocer las diferentes versiones, o criterios, en torno a la identificacion de
problemas o deficiencias. Esto facilitara madurar las posibles soluciones.
Aplicar en todo momento la regla del 20 x 80. Focalizar el 20% de los
problemas, buscando el 80% de las soluciones. Este aspecto ayuda a su
jerarquizacién y a actuar prioriorizando aquellos que resultan vitales para el

funcionamiento global de la organizacion.

A partir de los criterios antes citados se realizara el diagndstico del sistema de

Comunicacion Organizacional.

Para identificar estas situaciones se propone el andlisis de los elementos siguientes

que se mediran en la Comunicacion Organizacional:

e Verificar el estado de la Comunicacion Organizacional entre colegas o
colaboradores y entre estos y sus superiores, los flujos, formas, etc.

e Verificar si existe un Diagndéstico de Comunicacion Organizacional

e Analizar el nivel de utilizacion de la Nuevas Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones, el numero de computadoras, sistemas

informatizados, existencia de redes, Internet, vias telefénicas, fax,
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seflalando aquellas areas que no presentan medios 0 conexiones que
repercuten en el buen desempefio de las tareas y en la calidad de los
servicios.

Para mejor conocimiento del tema se debe:

e Verificar el conocimiento que existe, tanto por el equipo de direccion como
los trabajadores en general, sobre el proceso de comunicacion en una
organizacion y las caracteristicas, ventajas y dificultades que tiene la
aplicacion de un Diagnéstico de Comunicacion Organizacional.

e Constatar la aceptacion del colectivo laboral para la aplicacion de un
Diagnostico de Comunicacion Organizacional.

e Chequear si se han efectuado adiestramientos o cursos, por medio de
entrevistas al personal de la Organizacion, incluyendo el Consejo de

Direccion
Respecto a la estructura organizativa se evaluaré los siguientes aspectos:

e Analizar la estructura de la organizacion, sus niveles de mando y el grado de
division que tienen las actividades de la entidad en las funciones, y sus
responsables.

En este aspecto se pueden aplicar encuestas y entrevistas que permitan analizar la
Estructura Funcional u Organigrama , medir la flexibilidad de la estructura de acuerdo
a su composicion, y a su capacidad de cambio, empleando herramientas como
encuestas y entrevistas, las cuales deben permitir un analisis del estilo de direccion,
liderazgo de los responsables formales, asi como la profundidad del Diagnéstico de
Comunicacion Organizacional, los objetivos de la entidad e interés en el

perfeccionamiento en funcién de la mision, vision y objeto social como guia.

2.2. Premisas y categorias de la investigacion.
Premisas.
La Comunicacion Organizacional en la Villa Costa del Sol playa La Boca de

horizontal y ascendente, fluye adecuadamente con predominio informal, aunque no
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haya suficiente conocimiento de temas de comunicacibn no  trabajadores
incorporados a la carrera de Comunicacion Social.

Los diagnosticos de Comunicacion Organizacional, asi como la aplicacion de
sistemas y manuales, son instrumentos relativamente diferentes en el ambito
organizacional, a nivel mundial.

Las categorias de analisis, siempre utilizadas en la investigacion cualitativa,
constituyen pautas que alumbran la investigacion; es decir, “son contructos abiertos

y flexibles que pueden guiar una investigacion.

2.3. Categorias de la investigacion.

Comunicacion Organizacional

Proceso que integra un conjunto de acciones organicamente estructuradas en una
organizacion para brindar informacion de manera planificada, relacionar a sus
integrantes, construir objetivos comunes, compartir significados e influir de modo
directo e indirecta sobre el comportamiento de sus miembros, a fin de alcanzar los
objetivos proyectados y facilitar las relaciones con los trabajadores, los usuarios o
clientes y el entorno. NC 3000: 2007:9

Dimensiones Indicadores
Interno

Publicos Externo
Formales

Canales Informales

Mixtos(Directos e indirectos)

Ascendente

Descendente

Horizontal

Flujos Vertical

Contenido (predominante en los mensajes | Afectivo

segun sus funciones) Informativo

Reguladora
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Subcategorias.

e Concepto de comunicacion.

e La comunicacion como un proceso transmisivo.

e La comunicacion como un proceso para compartir

Canales

e Canales mas usados

e Canales concebidos como mas Uutiles

e Opiniones de las unidades de analisis sobre el uso de los mismos y su
utilidad

Flujos de comunicacion

e Descendente

e Horizontal

e Ascendente

Mensajes

e De tarea

e De mantenimiento

¢ Humanos

e Andlisis del predomino de alguno de ellos

2.4. Poblacion y muestra.

La Villa Costa del Sol playa La Boca de Trinidad cuenta con un total de 44

trabajadores que representa la poblacién de la investigacion.

Se utiliza el muestreo no probabilistico, de tipo intencional.

La muestra queda constituida por 22 personas seleccionadas, compuesta por un

subdirector, cuatros administrativos, tres técnicos medios, cinco obreros calificados y

nueve trabajadores de servicio.

Tabla 1 Poblacion

Director | Subdirector | Técnicos | Administrativos | Servicios | Obreros | Total de la
Poblacién
1 1 7 4 24 7 44
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Tabla 2 Total de la muestra.

Subdirector | Administrativos | Técnicos Obreros Servicios Total de la
Muestra
1 4 3 5 9 22

2.5. Fundamentacion de los métodos y técnicas propuestas para la realizacion

del diagnostico.

Los métodos y técnicas son procedimientos, formas de actuacion cientifica, y su
diferencia consiste en su amplitud. EI método es el procedimiento general de
conocimiento cientifico, y es comun, en lo fundamental, a todas las ciencias. Las
técnicas, por el contrario, son procedimientos de actuacién concretos y particulares,
relacionados con las distintas fases del método cientifico.

El método es la forma racional, ordenada, objetiva y social de una actividad, que
establece el camino o proceso que aquella ha de seguir para alcanzar su fin. En él
se pueden distinguir los caracteres fundamentales siguientes: establecer una forma
de actividad, tener un caracter racional y ordenado, ser objetivo y susceptible de un
uso social y que establezca el proceso o camino por seguir para alcanzar un fin. En
general es la forma de generalizar las actividades humanas. De pensar es discursivo
o de racionamiento, y hacen referencia a la formaciéon de conceptos o juicios, y
consiste en la forma de actuacion para obtener determinados elementos o
productos mentales. Por ello se pueden distinguir tantas clases de métodos como
tipos de actividades a que se refieran. Asi se pueden distinguir dos grandes
modalidades: pensar y actuar. De ahi que los métodos como forma de llevar a cabo
las actividades humanas se pueden clasificar, en primer lugar, en dos clases, segun
sean métodos de pensar o de actuar. Como modalidades principales se encuentran
la abstraccion, la deduccion, la induccion, el analisis, la sintesis, la definicion, la

clasificacion y la comparacion.

Los métodos de actuar son todos los que se refieren a la forma de realizar las

actividades humanas dirigidas al mundo en que vivimos. Estas actividades relativas
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al mundo exterior pueden tener un doble objeto, que da lugar a otros dos grandes
grupos de métodos, segun se dirijan al conocimiento del mundo o la realidad, o a su
transformaciéon. A su vez, los que estan dirigidos al conocimiento del mundo o la
realidad se pueden subdividir segun se aborde la realidad, o sea, presente o

histérica.

El método es el procedimiento general de conocimiento cientifico, y es comdn, en lo
fundamental, a todas las ciencias. Las técnicas, por el contrario, son procedimientos
de actuacion concretos y particulares, relacionados con las distintas fases del
método cientifico.

La técnica tuvo inicialmente dos sentidos: el de arte y el de forma de actuacion. Las
técnicas, como métodos de actuacion practica presentan una gran amplitud,
comprenden los procedimientos o formas de realizar las distintas actividades
humanas, incluso intelectuales, y el modo de utilizacibn de los instrumentos y
maquinas que utiliza el hombre, asi como las maneras de preparar esos
instrumentos. Segun esto, las formas concretas de realizar las operaciones del
método cientifico constituyen las técnicas cientificas o de investigacion de dicho
método, la relacion existente entre método cientifico y técnicas cientificas parece
clara, su naturaleza es la misma, ambos son procedimientos, formas de actuacion

cientifica. Su diferencia consiste en su amplitud.

Al realizar el diagndstico de la Comunicacion Organizacional en la Villa Costa Sol en
la playa La Boca de Trinidad. Primeramente se identifican los elementos siguientes:
e Constatar el estado de la Comunicacion Organizacional la Villa Costa del
Sol playa La Boca de Trinidad.
e Verificar si existe una estrategia de Comunicacion Organizacional
e Analizar el nivel de utilizacién de la Nuevas Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones.
El Andlisis de documentos es utilizado como técnica de investigacion pues se dedica

a la descripcién objetiva, sistematica, cuantitativa y/o cualitativa del contenido
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manifiesto de la comunicacion, que puede ser bibliografico o documental y consiste
en la basqueda en los documentos, entendidos estos en sentido amplio como
cualquier objeto fisico que constituya el registro de algin conocimiento: escritos,
audiovisuales, arquitectonicos, de leyes, de regularidades, caracteristicas,

conceptualizaciones en torno a un tema previamente definido.

Para la realizacion de la investigacion es utilizada la observacion, método de
recopilacion de informacion social primaria mediante la percepcion directa de los
elementos del objeto en cuestion; significativos para los objetivos de la investigacion.
Consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos o

conductas manifiestas.

Debe distinguirse entre observacion cotidiana o de ocasion y la cientifica, ya que
esta Ultima es orientada hacia un objetivo, planificada de manera consciente y
deliberada; tiene caracter selectivo y se controlan la validez, confiabilidad y

exactitud.

Las ventajas de la observacién como método son:
e Permite ver el fendmeno, acontecimiento o comportamiento en el momento en
que ocurre.
e Permite recopilar la informacién directa, de primera mano.
e Concede el estudio del fenbmeno en condiciones naturales, y no estimula el
comportamiento por observar.
e Admite apreciar el objeto de estudio en sus multiples manifestaciones y en
toda su complejidad.
Se aplico también la entrevista. Esta es una técnica para la recopilacion de
informacion, cuya caracteristica distintiva es el hecho de que el investigador se
enfrenta directamente al individuo con el fin de obtener informacion verbal,
generalmente en forma de respuestas a preguntas concretas o estimulos indirectos,
con el objetivo o finalidad de obtener de los individuos entrevistados informacion

sobre si mismos, sobre otros individuos o sobre hechos que le conciernen.
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La autora realiza la entrevista con los siguientes objetivos:
e Determinar el conocimiento que existe en la Villa Costa del Sol playa La Boca
de Trinidad sobre el proceso de Comunicacién Organizacional.
e Importancia concedida por los trabajadores en la Villa Costa del Sol playa La
Boca de Trinidad sobre el proceso de Comunicacion Organizacional.
Los aspectos que deberan tenerse en cuenta para la realizacion de una entrevista
son:
a) Ambiente ordenado, atractivo y agradable.
b) Actitudes y conducta del entrevistador correctas, acorde con la situacion.
c) Diccidn clara y precisa, hablar pausado.
d) Buen humor, actitud cordial y afectuosa.
e) Tranquilidad, calma, aplomo, control emocional.
f) Humanismo, interés sincero por el entrevistado.
g) Capacidad de inspirar confianza y simpatia.
h) Ser natural, sencillo, no tratar de predominar o imponerse.
i) No mostrar sorpresa, emocion, ni contrariedad ante la informacion revelada.
j) Evitar sermonear, criticar o censurar.
k) Adoptar una actitud justa y serena.

[) No interrumpir al entrevistado innecesariamente.

Para la realizacion de este diagnéstico se aplicaron encuestas. Este es un método
de obtencién de informacién primaria sociolégica basado en el planteamiento de
preguntas orales o escritas al conjunto de personas investigado.

La encuesta permite diagnosticar el funcionamiento de los flujos comunicativos en la
organizacion, si los trabajadores conocen los objetivos, como es el liderazgo y si se
encuentran motivados.

Un analisis de la matriz DAFO permite conocer cuales son las debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas con las que cuenta la Villa Costa del Sol playa La Boca de
Trinidad, lo cual permite realizar un Diagndstico y hacia donde deben estar dirigidos
los mayores esfuerzos de la entidad para la obtencion de los beneficios de la

organizacion.
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Se realiza una Lluvia de Ideas para determinarlas, (Anexo 3). Es una técnica grupal
sencilla, llamada también tormenta de cerebros, que nos permitirA comprender,
prevenir diagnosticar o solucionar el problema de investigacion y asi llegar junto con
la comunidad a un consenso. Esta técnica que requiere poca preparacion y con la
cual se puede identificar de forma rapida muchos problemas y sus causales,
posibilita que cada idea genere nuevas ideas en el grupo con el fin de perseguir la
libre expresion de actitudes y sentimientos ante un problema, por tanto es crucial

lograr un ambiente libre y espontaneo.

2.6. El Capitulo XIX del Perfeccionamiento Empresarial
La Comunicacion empresarial recomienda el sistema de indicadores

siguientes:

a) Se define un correcto sistema de comunicacion en la entidad. Tiene en cuenta
opiniones, aptitudes y conducta de los trabajadores asi como de los publicos
externos.

b) Hacia qué publico estd encaminado hoy el sistema de comunicacién definido en
la entidad.

c) El sistema de comunicacion interna en la entidad esta alineada con el sistema
de valores definido. Determinar si influye en el incremento de la motivacién y en
el desarrollo del sentido de pertenencia de los trabajadores.

d) Cudles son los niveles de comunicacion que existen en la entidad y unidades
empresariales de bases. Se desarrolla a través de los canales de comunicacion
existentes. Se conocen y aplican las formas de comunicacion existentes.

e) Como se desarrolla la comunicacion externa en la entidad. Es a través del
sistema de mercadotecnia implantado.

f) En los dltimos tres afios se han efectuado encuestas donde se permite conocer:

e Conceptos de comunicacion que se manejan en la entidad.
e Tipo de comunicacion predominante
e Enfoque de comunicacion en correspondencia con objetivos, valores y

estrategia.
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e Naturaleza de los procesos de comunicacion.

e Funciones de la comunicacion

e Criterios sobre retroalimentacion y participacion en la direccién por los
trabajadores.

¢ Flujo de comunicacién existente.

e Canales de comunicacion.

e Tipos de mensajes mas frecuentes.

e Grado de aplicacion de los elementos de la cultura empresarial y clima
organizacional.

e Grado de implicacion de los trabajadores y sentido de pertenencia de
los mismos.

e No esta definido el manual de gestion de comunicacién, por tanto no
se utiliza como herramienta fundamental para la direccion de la
entidad.

e No esta definido el manual de identidad corporativo, por tanto no se
utiliza como herramienta fundamental para la direccion de la entidad.

Se logra con él una imagen que lo distinga.

No se materializa a nivel de la entidad el proceso de comunicacion.

2.7. Requisitos vinculados a la comunicacién institucional segun las normas
cubanas 3000,3001 y 3002.

Se establecen requisitos genéricos que tienen que cumplir las organizaciones y por
tanto aplicables, independientemente de su tipo, tamafio o sector de la economia al
gue pertenezca. La aplicacion dependerd, entre otros factores, de la estrategia de la
organizacion, de la complejidad de la estructura organizativa y de los procesos de
produccion o servicios que realizan.

En el epigrafe 4.9 de la NC: 3002 aparecen los requisitos vinculados a la
comunicacion institucional

4.9.1 La alta direccion tendra definidos la mision, la vision y los valores de la

organizacion y aprobado su objeto social, asi como debera garantizar que lo
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conozcan y dominen todos los trabajadores y que existan los medios para su
difusion en el colectivo laboral.

4.9.2 La alta direccion tendra definida la politica para la gestion integrada de capital
humano en la organizacion, asi como debera garantizar que la conozcan y dominen
todos los trabajadores y que existan los medios para su difusiébn en el colectivo
laboral.

4.9.3 La alta direccion debera realizar un diagndéstico del estado, las necesidades y
los medios de comunicacion en la organizacion y tendra elaborada la estrategia de
comunicacion, tanto interna como externa, con su respectivo programa de accion,
alineados a la estrategia general de la organizacion y a la gestién integrada de
capital humano.

4.9.4 La alta direccion debera lograr que funcionen adecuadamente los mecanismos
y érganos siguientes:

a) Los 6rganos colectivos en los diferentes niveles de acuerdo a la estructura de la
organizacion.

b) Las reuniones de coordinacion con los factores politicos y sindicales de la
organizacion y de las diferentes areas aprobadas en la estructura organizativa donde
éstos estan constituidos.

c) Las reuniones de los Jefes de las unidades y areas con los trabajadores.

d) Las comisiones, grupos y equipos de trabajo y 6rganos de direccion auxiliares.
4.9.5 La alta direccion debera Incluir acciones en los programas de capacitacion y
desarrollo de los trabajadores, fundamentalmente los nuevos, para que estos
conozcan y dominen:

a) La estructura de la organizacién

b) Sus estrategias y objetivos.

c) Su cultura y valores.

4.9.6 La alta direccion debera realizar analisis periédicos con los trabajadores, para
analizar los resultados alcanzados en la produccion y los servicios, asi como las
estrategias de trabajo a seguir. Otro tanto debera realizar la direccién de las

diferentes unidades y areas aprobadas en la estructura organizativa.
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2.8. Acceso al campo. Seleccion de los informantes. Procedimientos.

La autora de la investigacion se dirigié al Director Agustin Bernal Camejo de la Villa
Costa del Sol Playa La Boca de Trinidad, con el objetivo de solicitar la autorizacion
que le permitiera realizar un diagnéstico de Comunicacién Organizacional a los
directivos y trabajadores, a partir del 15 de Enero del 2011, con respecto a los

publicos, canales, flujos y mensajes que se utilizan en la entidad.

El director bajo sus facultades redactdé un documento donde hacia constar su
aprobacion, haciendo énfasis desde ese momento en la informacion al colectivo de
trabajadores que alli laboran. Esta investigacion no pretende quebrantar la
trayectoria de los directivos y trabajadores, sino una mejora continua de la
comunicacién como entidad de prestigio y reputacion del Poder Popular; y tuvo una

duraciéon de cinco meses.

Teniendo en cuenta que la investigadora no forma parte del colectivo y las
caracteristicas de la unidad de analisis, intencionalmente tuvo presente que
estuvieran representados todos los departamentos de la entidad, para de esta forma
obtener la informacién deseada sin que los estudiados se sintieran vigilados, y
posteriormente hacer el andlisis de la informacion obtenida, estableciendo relacion

con el resto de los instrumentos aplicados.

Para dar solucién al problema cientifico planteado, primero se busco la metodologia
propuesta por las autoras latinoamericanos Muriel y Rota sobre los pasos a seguir
para hacer el diagnéstico, que aparece descrita en el Capitulo I, luego se realizo la
codificacion de las categorias, se aplicaron las técnicas de investigacion
seleccionadas, y se hizo la triangulacion de los métodos para encontrar una justa

caracterizacion del estado actual de la Comunicacién Organizacional.
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2.9. Abandono del campo.

Una vez aplicado los instrumentos de medicion, antes referidos en la fecha
propuesta de Enero 2011 a Junio 2011, (en un periodo de seis meses) le es
entregado al Director de la Entidad el informe preliminar con respecto al Diagndstico
de Comunicacién Organizacional actual, en el cual se presentan los resultados

arrojados al aplicar las técnicas de investigacion.
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Capitulo lll: Analisis de los resultados del diagndstico de la Comunicacion
Organizacional en la Villa Costa del Sol playa La Boca de Trinidad.

3.1. Andlisis de los resultados del Diagndéstico.

A continuacion se explican los resultados del diagndstico de la organizacion, a partir
del andlisis de las técnicas aplicadas y los elementos de la misma que fueron

analizados, en particular la Comunicacion Organizacional.

e Existencia de fallas en la comunicacion de la organizacion, entre los
trabajadores y cuadros, entre los propios trabajadores, entre las
Subdirecciones, la cual no fluye adecuadamente, con predominio de la
vertical descendente, con un peso importante de la informal y también
existen rumores.

e En el andlisis del nivel de utilizacion de la Nuevas Tecnologias de la
Informatica y las Comunicaciones en la entidad, se aprecia que no existe
un namero elevado de esta, y por tanto no se explotan adecuadamente,
pues no existe una intranet, no hay cursos a distancia, en determinadas
gestiones que redundarian en una disminucion del gasto telefénico.

e Existencia de un sistema informatizado, que es el de la direccion y
tampoco se explota al maximo por no estar capacitados los trabajadores
del &rea.

e Uno de los mayores problemas es el no contar con una pizarra
telefonica. La causa de estas dificultades esta en la inexistencia de una

Estrategia de Comunicacién Organizacional.

Las Dificultades detectadas fueron:

e Existen fallas en la Comunicacion Organizacional, tanto horizontal como

vertical, asi como entre jefes y subordinados.
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e Existen problemas de comunicacion entre los miembros del Consejo de
Direccion.

¢ Predomina la Comunicacion descendente

e Tiene un peso importante la Comunicacion informal

¢ No existe una estrategia de Comunicacion Organizacional

e Existen muchos eslabones intermedios en la cadena de mandos y eso
distorsiona la comunicacién

e Existen dificultades en la comunicacion entre las Subdirecciones.

e Las expectativas de los publicos internos y externos se han elevado
considerablemente, lo que constituye un reto para sostener la posicion
alcanzada.

e EXxisten ruidos y rumores en la comunicacion.

Entre los logros més importantes alcanzados se encuentran los siguientes:

¢ No existen contradicciones en el trabajo independientemente de que hay fallas
en la comunicaciéon interna. Las relaciones interpersonales entre los
trabajadores y entre estos y sus jefes son buenas.

e En la Villa Costa del Sol playa La Boca de Trinidad la responsabilidad con los
publicos es alto, al igual que su sentido del deber y la consagracién al trabajo;
pero deben solucionar los problemas existentes con la comunicacién para que
la organizacion pueda continuar creciendo.

e Hubo coincidencia en que la atencion a los trabajadores es adecuada,
expresada en la estabilidad laboral de la mayoria.

e En sentido general, se opina que la organizacion se encuentra preparada para
enfrentar los nuevos cambios, porque es una organizacion flexible, con un
equipo de direccién experimentado que quiere lograr los objetivos de trabajos
propuestos.

e Los integrantes del Consejo de Direccion logran trabajar en un ambiente de

cooperacion.
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Sobre el conocimiento del tema:

Se pudo verificar que el conocimiento que tiene el equipo de direccion y los
trabajadores, de cdmo debe ser el proceso de comunicacion en una organizacion,
sus caracteristicas, ventajas, y dificultades que tiene la elaboracion y aplicacién de
una correcta Comunicacion Organizacional, no es igual, unos estan mejor
preparados que otros y algunos son principiantes en esto.

Se han efectuado pocos adiestramientos o cursos en materia de comunicacion y la
mayoria de los trabajadores estan superandose en la formacion de comunicadores
sociales una vez llegada la municipalizacién, la cual se espera puedan graduados en

anos venideros.

Andlisis de los resultados de la Observacién participante.

La puntualidad al arribar a la Villa Costa del Sol playa La Boca de Trinidad es
adecuada, existiendo algunas impuntualidades al comienzo de la jornada laboral; los
saludos no son con la regla de la educacion formal por lo que predomina el
informal, en cuanto al Cumplimiento del horario no se cumple con lo que esta
establecido por la Resolucién 187 y 188; el clima reinante es un poco ruidoso debido
a la entrada vy salida del pablico externo a la Subdirecciobn que es privada; la
demora en recibir orientaciones no son muy factibles pues dependen de las
organizaciones nacionales del territorio villarefio y demas organizaciones como el
Poder popular. El Inicio de la comunicacién es de manera informal; los temas de la
comunicacién existentes son netamente laborales y muy pocos sociables.

La comunicacion no verbal observada se manifiesta en una incorrecta postura y
posicion del cuerpo asi como la posicién de la cabeza, manifestaciones en la cara,
la mirada no a los ojos, articulaciones en la manera de los brazos al atender a los

publicos. Al finalizar la jornada laboral los trabajadores esperan su transporte.

Analisis de los resultados de las Encuestas.

La comunicacion externa en la entidad segun la encuesta, se desarrolla a través del

sistema de mercadotecnia implantado. Los servicios que presta la Villa Costa del Sol
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playa La Boca de Trinidad, son con la finalidad de mejorar en lo posible las
condiciones de vida de los publicos. Las limitaciones personales estan dadas por

razones de la imposibilidad que existe en el municipio de la demanda de empleo.

Ademas las prestaciones monetarias temporales , la falta de proteccion a
determinados publicos como técnicos medios, obreros calificados , licenciados ,
ingenieros y publico en general que requieren del apoyo de la sociedad para

mantener un nivel adecuado en su calidad de vida.

Analisis de los resultados de las Entrevistas.

Un 1.1% conocen que es una organizacion y un 3,74% desconoce sobre este tema.
El 1,2% entienden qué es comunicacion y un 3,3% mas o menos. Es  de vital
importancia la comunicacién para un 2,1% y para 1,9% mas o0 menos, no existen
objetivos para el desarrollo de la Comunicacion Organizacional en el departamento
para un 100%. No hay estructura dentro del departamento que se encargue de la
coordinacion y gestion de comunicacion, tanto externa como interna lo cual seria
100%.Se desconoce de la posicion que ocupa la comunicacion dentro del
funcionamiento del departamento para el 100%. La Comunicacion Organizacional
en el departamento es valorada como inadecuada, para un 100%.
Lo expresado anteriormente permite generalizar que:

e La fuente principal de informacion la constituye la direccion de la Direccién de

la Villa Costa del Sol playa La Boca de Trinidad.

e Lainformacion fluye de manera descendente.

e En el departamento la comunicacion horizontal no es buena.

e Los momentos de comunicacion formal lo constituyen las reuniones del area.

e Existen insuficiencias en la retroalimentacion.

e Es deficiente el uso de medios audiovisuales.

e Existen rumores que afectan la comunicacién en la organizacion.

La triangulacion de los resultados de las técnicas empleadas fue:
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f)
9)

h)

)

K)
1)

Existe un solo punto fundamental de concentracion de la informacién: Direccion.
Hay muchos eslabones en la cadena de mandos.

Se aprecia que predomina el flujo de informacién descendente.

De las entrevistas intergrupales e individuales se constata que la organizacion
necesita perfeccionar la comunicacion.

Hay evidencias de que la informacion se traba en los niveles intermedios de la
organizacion (subdirector).

La comunicacién horizontal entre Subdireccion y Direccion, debe mejorar.

Los trabajadores administrativos no estan totalmente conformes con la
comunicacion que mantienen los trabajadores con ellos.

Se valoran como puntos medulares de la comunicacion: la recepcion y el
informatico ubicado en el Departamento de Economia.

La recepcién no siempre cuenta con la informacién necesaria para poder
desempefar un legitimo espacio.

Los principales momentos de comunicacion formal lo constituyen los Consejos
de Direccion, los matutinos y Asambleas de Sindicatos.

El principal medio de comunicacion es el verbal directo.

La comunicacion en el area administrativa no es buena.

m) No existe una buena retroalimentacion.

n)

0)

p)

Q)

La inexistencia de una pizarra telefonica afecta la comunicacion interna en el
centro.

El medio de comunicacion predominante es el documento escrito, seguido por el
verbal.

Es aun insuficiente el uso de medios visuales, audiovisuales y no se aprovechan
las ventajas de la intranet del centro.

Tiene un peso importante la comunicacion informal.

Existen ruidos y rumores que afectan la Comunicacion Organizacional y la

existencia de un buen clima laboral en el centro
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Mediante la aplicacién de la tormenta de ideas modalidad rueda libre (anexo) se logro

determinar las principales debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades:

Fortalezas:

Transparencia en el trabajo de seleccion.
Calidad de los trabajadores.

Elevado nivel técnico y profesional.
Transparencia en los procedimientos.
Contabilidad certificada.

Identificacion de los vacacionistas con valores histéricos y culturales.

Oportunidades:

Prioridad del sector dentro de la politica gubernamental.

Alto nivel cultural de la poblacion.

Cooperacion de otros organismos en la reubicacion de trabajadores en
labores utiles.

Aplicacion del Perfeccionamiento Empresarial.

Conocimiento del entorno.

Amenazas:

e Disminucién del ritmo del desarrollo por limitaciones en las fuentes del

financiamiento.

e La presencia de otras empresas enmarcadas también en el proceso del

Perfeccionamiento Empresarial.

e Débil o insuficiente aplicacion del régimen disciplinario en los contratos

determinados.

e EXxceso de tareas e informaciones no planificadas y de ejecucion inmediata.

Debilidades:

¢ No existe una estrategia de comunicacion

¢ Insuficiente y mal atendido equipamiento informatico.

e Falta de trabajo en equipo.
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¢ Insuficiente transporte y combustible.

¢ Falta de seguimiento a las acciones de control.

e Alta fluctuacion laboral.

¢ No aplicacion de técnicas participativas en la toma de decisiones.

e Bajos salarios.

3.2. Desarrollo de los requisitos que cumple la Comunicacion Organizacional
en la Villa Costa del Sol de Trinidad

a) La direccion tiene aprobado su objeto social del que se desprende la misién y
vision de la entidad, pero no existen los medios disponibles para su difusion en

el colectivo laboral. Los valores de la organizacion no se encuentran definidos.

Objeto Social
Es brindar servicios gastronomicos, recreativos y de alojamiento proporcionando los

valores.

Mision

Esta destinada a ofrecer servicios gastronomicos recreativos y de hospedaje capaz
de satisfacer la demanda, proporcionando los valores histéricos, culturales y
deportivos, contando con un personal dispuesto a satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes.
Visién
Convertirse en la instalacion por excelencia lider de los productos recreativos,

gastronémicos y de hospedajes, ofreciendo el mismo con calidad y profesionalidad.
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Las acciones previstas en la organizacion son:

Acciones

A partir de los resultados anteriormente analizados y de la experiencia acumulada
por la autora en su vinculacion con la Villa Costa del Sol en playa la Boca de
Trinidad, se considera oportuno sugerir un conjunto de acciones encaminadas a
contribuir al desarrollo de una cultura organizacional enfocada a mejorar la calidad
de los servicios de esta institucion. Estas recomendaciones, relacionadas a
continuacion, tienen ante todo la intencidon de provocar la reflexion de los directivos y
trabajadores en general de la entidad estudiada, para que a partir de su experiencia
y sabiduria en la conduccion del grupo, puedan encontrar las mejores formas de

instrumentarlas y hacerlas efectivas.

a) Capacitar a todos los directivos que laboran en dicha entidad sobre temas
relacionados con la comunicacion organizacional, mediante cursos de
capacitacion con profesores que tienen los conocimientos necesarios para
impartir estos, procedentes de la Escuela Formatur de Trinidad.

b) Establecer una estructura de comunicacion que lleve a cabo todo tipo de
estudios, tramitando una Comunicacién Organizacional en la Villa Costa del
Sol.

c) Lograr la motivacion necesaria para la participacion del colectivo en las

diferentes actividades del centro con nuevas y mejores iniciativas.

d) Fortalecer los espacios de retroalimentacion existentes y crear otros, siempre

tratando de que propicien el debate.

En estos debates resulta esencial mantener a los trabajadores lo mas informados
posible acerca de la realidad organizacional, para que puedan tener conciencia de
los cambios que se hace necesario introducir en la entidad, los comprendan y se
comprometan con ellos. Se les debe ofrecer la oportunidad de expresar sus

sugerencias para ser valoradas entre todos.
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Con este grupo de acciones se puede concluir un andlisis que ha intentado
acercarse a la Comunicacion Organizacional en la Villa Costa del Sol en playa la
Boca de Trinidad, como esta influye en la calidad de los servicios. En ellas se
resumen las tareas que se consideran necesarios cumplir de manera mas inmediata
para impulsar a la Comunicacion Organizacional de la institucion hacia su estado
deseado. La Comunicacion Organizacional constatada en la actualidad es
contradictoria con la deseada, por lo que es importante superar algunas dificultades

con el fin de acercar ambos estados de comunicacion organizacional.

Plan de acciones para el perfeccionamiento de la Comunicacion
Organizacional en la Villa Costa del Sol playa La Boca.

A partir de los resultados del diagnostico se propone el siguiente plan
de acciones para el fortalecimiento de la Comunicacion Organizacional

en el departamento:

Fecha de

No Acciones Fecha Responsable .
cumplimiento

Elaborar una

Estrategia de Subdireccién
1 | Comunicacion Mayo 2011 Mayo 2011
Organizacional en
la Villa

Darle participacion
al 100% de los
trabajadores en la
elaboracion vy

2 | perfeccionamiento | Permanente | Subdireccion | Mayo2011
de la Estrategia de
Comunicacioén
Organizacional de
la empresa

Dar a conocer a los
trabajadores en su
3 | 100% la estrategia de | Permanente | Subdireccion | Mayo2011
Comunicacion
Organizacional

Diseflar acciones
4 | de capacitacion en | Permanente | Subdireccién | Mayo2011
Comunicacion
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Organizacional.

Desarrollar
actividades
conjuntas entre
directivos y
trabajadores para
potenciar la
mejora de las
relaciones
interpersonales
entre ellos.

Mayo 2001

Subdireccién

Mayo 2011

Incrementar la
superacion de los
trabajadores.

Permanente

Subdireccién

Mayo 2011

Emplear todos los
medios y canales a
nuestro alcance
para llevar la
informacion
requerida a los
trabajadores de la
empresa.
Perfeccionar el
trabajo con la
mezcla de
comunicacion

Permanente

Subdireccién

Mayo 2011

Elaborar un boletin
interno para
informaciones a
los trabajadores.

Mensualmente

Subdireccién

Mayo 2011

Trabajar por
incorporar el uso
de una adecuada
comunicacién
organizacional

Permanente

Subdireccién

Mayo 2011

10

Mejorar la
ambientacion y
decoracion del
departamento
como una via de
perfeccionar la
imagen que
trasmite a traves
de la comunicacién
verbal

Permanente

Subdireccién

Mayo 2011

11

Prestar atencién

Permanente

Subdireccién

Mayo 2011
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especial a la
comunicacién que
demandan
clientes externos

Incluir en las
lineas de
investigacion del
departamento, una
que se refiera al
perfeccionamiento
de la estrategia de
comunicacion

12 Mayo 2011 | Subdirecciéon | Mayo 2011

Participar en las
reuniones de
trabajo del
departamento, y
comunicar los
indicadores

13 | contemplados en Mensualmente | Subdireccion | Mayo 2011
el capitulo XI1X del
perfeccionamiento
Empresarial que
trata sobre
comunicacion
empresarial

Controlar
sistematicamente
en la subdireccion
la situacion que
14 | presenta el Mensualmente | Subdireccion | Mayo 2011
cumplimiento de la
estrategia de
comunicacion
organizacional

3.3 Comportamiento de los indicadores de la Comunicacién Organizacional en
la Villa Costa del Sol de la playa La Boca de Trinidad.

Para el diagnéstico de los indicadores se aplicaron con caracter sistémico los
métodos y técnicas explicados en el capitulo Il. La entrevista al Director, Subdirector,

y a los trabajadores constatd los resultados siguientes:
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La observacion participante obtenida fue la siguiente segun el
ANEXO 2:

Al arribar a la entidad el 80% asiste puntual y el otro 20% con irregularidad. Los
saludos, 10 son formales para un 18,5%; 20 poco formales para un 37% y 24
informales para un 44,4%. El cumplimiento del horario laboral el 80% no lo cumple y
el otro 20% lo cumple. Se considera que 19 trabajadores son calmados para un
35,1% y 20 un poco ruidoso para un 37% y 16 ruidoso para un 29,6%. En recibir
orientaciones se considera un 60% de demora, en ocasiones un 20% con retraso y
otro 20% con mucho retraso. El inicio de la comunicacion formal un 60% buena, un
30% regular y un 10% mala. Los temas de comunicacion un 80% son netamente
laborales y un 20% son de indole personal.

La comunicacion no verbal observada el 60% lo expresan con gestos, mimicas,
movimientos involuntarios y el otro 40% es manifestado de forma mas complaciente.
(Posicién del cuerpo. Posicion de la cabeza. Aspectos de la cara. Mirada. Posicion
de los brazos).

Al finalizar la jornada laboral el 80% cumple con lo reglamentado y el 20% no lo

cumple.

Encuesta a los trabajadores de la Villa Costa del Sol de la playa La Boca de
Trinidad. (Anexo 3).

Es muy importante porque permite analizar cmo se encuentra preparado cada uno
de ellos para enfrentar los cambios que demanda la organizacion, su liderazgo,
motivacion, preparacion y en especial su capacidad para comunicarse con los
demas.

Se utilizé como guia el cuestionario de la entrevista que aparece en el ANEXO 3, en
la que se profundizé la situacién que presenta la Comunicacién Organizacional en la
entidad.

De los 44 trabajadores cubiertos en plantilla de la Villa Costa del Sol de la Playa La

Boca de Trinidad se muestrearon 22 lo cual arrojo los siguientes resultados:
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El Objeto Social de la Entidad, 5 no lo conocen (un 1,1%), 9 lo conocen mas o menos
para un 1,98% y 8 lo conocen para un 1,76 %. Con respecto a aspectos de la
organizacion los 22 trabajadores aseveran que el equipamiento es muy débil para un
100%. En la preparacion del personal 8 lo consideran muy débil para un 1,76 %; 5
débil para un 1,1 %; 9 ni débil ni fuerte para un 1,98 %; la disciplina laboral la
consideran ni débil ni fuerte el 100% ; el prestigio de la entidad 8 lo consideran muy
débil para un 1,76; 5 deébil para un 1,1 % y 9 ni débil ni fuerte para un 1,9%; la
atencion al cliente el 100% lo consideran ni débil ni fuerte; el estilo de Direccion lo

consideran el 100% fuerte.

El 50% de los trabajadores conocen como se define la entidad el restante 50% no la
conocen. En las decisiones completamente centralizadas en la Direccion 6 refieren
gue nunca para un 1,32 %; 10 a veces para un 2,2%; y 6 siempre para un 1, 32, %.
Las decisiones tomadas que pueden ser cambiadas 9 nunca para un 1,98; 8 a veces
para un 1,76% y 5 siempre para un 1,1%. Las decisiones pueden modificarse como
resultado de las consultas de los trabajadores para 100% a veces. El ambiente de
trabajo segun la capacitacién profesional 6 lo consideran malo para un 1,32%; 6
regular para un 1,32% y 10 bueno para un 2,2%. La comunicacion con sus superiores
el 80% lo consideran regular y el 20% bueno; la comunicacion entre comparieros el
50% es regular y el 50% es bueno. La colaboracion con el trabajo el 100% lo
consideran bueno. Los matutinos, las circulares y el teléfono el 100% lo consideran
muy util. El Correo electronico y la Intranet son medios no disponibles para un 100%.

Con respecto al tipo de informacion sobre las tareas y labores a realizar 10 lo realizan
siempre para un 2,2%; 6 casi siempre para un 1.32% y 6 a veces para un 1,32%. Las
normativas, reglas y modos de hacer las cosas los 22 trabajadores lo reciben casi
siempre. Que reciben apoyo, reconocimientos, felicitacion 17no consideran a veces

para un 3,74% y 5 casi nunca para un 1,1 %.

Se sienten identificados con lo que la entidad es y representa, 5 poco, paraun 1,1 %y
16 mucho para un 3,52%. Lo que resulta mas importante para el trabajador, 16
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consideran la seguridad del empleo para un 3,52 %; 6 es salario recibido para un 1,32
%; 15 es sobre las posibilidades de ser promovido para un 3,3 %; en lo Gtil y necesario

de su trabajo 7 para un 1,52%.

Con respecto a la opinién de los dltimos afios, 5 consideran que ha empeorado algo
para un 1,1%; 8 consideran que ha mejorado algo para un 1,76% y 9 que ha
mejorado bastante para un 1,98%. El 100% considera que mejorara la entidad en
proximos afos. En relacion con los datos generales son 17 Mujeres y 5 hombres; de
ellos 2 son Universitarios, 3 TM, 15 tienen el 12 grado y 2 el 9no grado. En afos de
trabajo de experiencia en el centro con menos de 5 afios 6, con mas de 10 afios 6 y

de 25 6 mas afnos 10.

Entrevista a los trabajadores de la Villa Costa del Sol de la playa La Boca

de Trinidad. (Anexo 4).

De 22 trabajadores entrevistados arrojo que 10 saben lo que es organizacion para
un2, 2 %; 6 lo conocen mas o menos para un 1,32% y 6 no saben definirla para un
1,32%. EI 80% conocen lo que es la comunicacion y el otro 20% mas o menos. Para
7 trabajadores es de vital importancia la Comunicacién Organizacional en una entidad
arrojando 1,52 %; 8 para un 1,76 % poco importante y el resto (7) para un 1,52% nada
importante. Conocen 15 trabajadores conocen la existencia de objetivos para el
desarrollo de la Comunicacién Organizacional en la entidad para un 3,3 % y 7 tienen
desconocimiento para un 1,52%. Logran identificar la estructura dentro de la entidad
gue se encarga de la coordinacion y gestibn de comunicacion, tanto hacia dentro
como hacia fuera 7 para un 1,52% y 15 no lo logran identificar para un 3,3%.Segun la
ubicacién en el organigrama 9 estan en la posicion que ocupa dentro del
funcionamiento de la entidad para un 1,98%; 6 en recursos materiales para un
1,32%; 4 apoyo de la Direccién para un 0,88%; 3 en las funciones para un
0,66%.Valoran la Comunicacion Organizacional en la entidad como buena 16 para un
3,52%; 4 la consideran regular para un 0,88% y 2 mala para un 0,44 %.

63



Gréfico que representa el estado de la Comunicacion Organizacional en la Villa
Costa del Sol de la playa La Boca de Trinidad., al concluir el diagnéstico de la

misma:

El resultado obtenido en el Diagndstico de 22 trabajadores se desglosa de la
siguiente forma: 10 trabajadores son totalmente informados representando un 2,2 %;
8 trabajadores son desinformados representando un 1,76% y 4 trabajadores son

informados parcialmente que representa un 0,88 %.

0,88% 1,76 %

O Desinformados
B Informados
O Informados parcialmente

2,2%
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1)

2)

3)
4)

5)

Conclusiones

Con relacion a la Comunicacién Organizacional se cuenta con la
fundamentacion teodrica necesaria para la argumentacion de la
investigacion.

A partir del diagnostico realizado se evidencié que existen dificultades en
la comunicacién organizacional de la Villa Costa del Sol, de playa La Boca,
en cuanto a la utilizacion de los canales de comunicacion, asi como el
conocimiento de las principales directrices empresariales.

La comunicacion que predomina es descendente.

La estructura de la organizacion es aceptable pero no se pone en funcién
de los principales objetivos de la entidad.

Existe desconocimiento acerca de la comunicacion organizacional, y esto

afecta el correcto desemperfio de la entidad.
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Recomendaciones

1) Divulgar los resultados de la presente investigacion en el colectivo de la
Villa Costa del Sol, de playa La Boca que propicien la reflexion entre
directivos y trabajadores, para que la puedan aplicar en su vida laboral.

2) Aplicar las acciones propuestas dirigidas a la mejora continua de la
comunicacién organizacional.

3) Efectuar nuevas investigaciones, sobre esta tematica, en la Villa Costa del
Sol, de playa La Boca.

4) Actualizar el plan de estudio de la carrera con los Decretos Ley de
Perfeccionamiento Empresarial y las Normas Cubanas 3000,3001 y 3002

y entrenar a profesores y alumnos en su aplicacion practica
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Anexo 2
Guia de Observacion

Objetivo: Conocer qué caracteriza la Comunicacion Organizacional en La Villa
Costa del Sol playa La Boca de Trinidad.
Investigador:

Lugar:

Fecha:

Para observar durante la actividad cotidiana de la organizacion.
1) Comportamientos de los miembros en cuanto a:
a) atencioén al personal por parte de los directivos
b) acciones de recompensas y castigos
c) organizacion del trabajo
1. en equipo
2. individual
3. ambos tipos de organizacion
d) caracteristicas del lenguaje escrito y hablado
1. claridad de los mensajes
2. uso del lenguaje técnico
3. sefializacién de los locales
4. uso y pertinencia de murales
e) espacios fisicos
1. distribucion geografica de las diferentes direcciones
2. ambientacion
3. equipamiento de las diferentes areas
2) Clima que predomina en la organizacion:
a) autoritario o participativo
b) solidario o competitivo
c) tenso o relajado
3) Tipos de relaciones que predominan entre:
a) subordinados
1. formales
2. informales

3. de confianza



4. con distancia
b) subordinados y jefes
1. formales
2. informales
3. de confianza
4. con distancia
4) Desempefio de los lideres:
a) temas sistematicamente tratados
b) actitud ante los problemas
c) consideracion de criterios comunicacionales para decidir recompensas y
castigos
d) consideracion de criterios comunicacion para decidir la promocion
5) Comportamiento de la comunicacién interna (en la organizacion y hacia el interior de
cada direccion):
a) nivel de informacion de los miembros
1. utilizacion de la informacién en la toma de decisiones
- autonomia en las decisiones
b) tipos de mensajes que predominan
1. de tarea
2. de mantenimiento
3. de contenido humano
c¢) Flujos de comunicacion que predominan
1. vertical ascendente
2. vertical descendente
3. horizontal
4. transversal
d) Canales de comunicacion predominantes
1. directos
- cara a cara (observar la manifestacion de indicadores de comunicacion no
verbal)
2. indirectos
- intranet

- telefonema



-murales
e) presencia de retroalimentacion
6) Tipos de actividades cotidianas que predominan:
a) de formacion y superacion
b) formales
1. reuniones
2. asambleas
3. matutinos
c) rituales o ceremonias tradicionales
d) celebraciones informales
e) otros habitos o costumbres sociales
7) Participacion de los miembros y de los jefes en las actividades:
a) asistencia a las actividades
b) intervencién o protagonismo en las actividades
8) Contenido cultural que predomina en las actividades:
a) referencias a creencias
b) referencias a valores
c) comportamientos significativos manifiestos
9) Historia organizacional:
a) existencia de un documento escrito que recoja la historia de la organizacion
b) conocimiento y mencién de héroes o personajes historicos

c) referencias a mitos o leyendas de la organizacion



Anexo 3

Encuesta a los trabajadores de La Villa Costa del Sol playa La Boca de Trinidad.

Objetivo: Realizar un estudio para analizar el estado de la Comunicacion
Organizacional dentro de La Villa Costa del Sol playa La Boca de Trinidad , se
realiza esta encuesta. Gracias de antemano por la gentileza de responder este

cuestionario. Sus respuestas nos seran de gran utilidad.

1. ¢, Conoce UD. el Objeto Social de su Entidad?

(Circule el nUmero de su respuesta)

No la conozcojLa conozco mas o menog La conozco.
1 2 3

1.a) Si la conoce, exprésela con sus palabras.

2. ¢Como son a su juicio, los siguientes aspectos en su organizacién? (Circule el

namero de su respuesta)

s Muy - Ni débil Fuerte Muy
No. Descripcion Débil Débil ni fuerte Fuerte
1 Equipamiento 1 2 3 4 5
2 Eficiencia en el servicio 1 2 3 4 5
3 | Preparacién del personal 1 2 3 4 5
4 Disciplina Laboral 1 2 3 4 5
5 Calidad del Servicio 1 2 3 4 5
6 Prestigio 1 2 3 4 5
" Ater_mlon al 1 5 3 4 5
cliente
9 Estilos de 1 2 3 4 5
Direccion

3. Conoce UD. algunas de las cualidades compartidas por la mayoria de sus
comparieros y que definan mejor a su Entidad. (Circule el nUmero de su respuesta)
1 Siconozco 2 No conozco 3 Tengo dudas

3.a) Enumérelas.



4. En su Entidad: (Circule el nUmero de su respuesta)

NuncaA veces Siempre
1 |Las decisiones estan 1 2 3
Completamente centralizadas en la direccion.
2 | Una vez tomada la decision, nada puede cambiarla. 1 2 3
3 | Las decisiones pueden modificarse como resultado de 1 2 3
consultas con los trabajadores

5. ¢Qué opinion le merece el ambiente de trabajo que existe en la Entidad en cuanto

a...? (Circule el nimero de su respuesta)

Malo |Regular |Bueno |Muy bueno
2 | Capacitacion profesional 1 2 3 4
3 | La comunicacion con su superior. 1 2 3 4
4 | La comunicacion con los comparieros. 1 2 3 4
5 | La colaboracion en el trabajo. 1 2 3 4
6 | La solidaridad. 1 2 3 4

6. Margue la opcion que describa mejor la utilidad de los canales de comunicacion

existente en la Entidad.

Util Muy (til Poco util

Reuniones

Matutinos

Rumores

Murales

Circulares

Teléfono

Correo electronico
Intranet

Encuentros informales
.|Buzones quejas y sugerencias
11.|Boletin

©0 NS OB Wi =
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7. El tipo de informaciéon que usted recibe aborda temas vinculados con (Marque con
una X):

1. Tareas y labores a realizar

____siempre

____casi siempre

___aveces

casi nunca



___hunca

2. Normativas, reglas, modos de hacer las cosas

____siempre

____casi siempre

___aveces

____casinunca

___nunca

3. Apoyo, reconocimientos, estimulos, felicitaciones, profesionales o personales
____sSiempre ___casi siempre ___aveces ___casi nunca

nunca

8¢En qué medida se siente UD. identificado con lo que la Entidad es y representa?

(Circule el nUmero de su respuesta)

Nada Poco Mucho

1 2 3

9. Escriba en orden de preferencia lo que resulta mas importante para UD. (1 lo mas
importante, y asi en orden consecutivo)

___El salario recibido.

___La seguridad del empleo.

___Las posibilidades de ser promovido

___ Lo util y necesario de su trabajo.

___El ambiente y las relaciones de trabajo

Otras.

¢, Cuales?

10. En su opinion, la Entidad en su conjunto, en los ultimos afios... (Circule el nimero
de su respuesta)

1. Ha empeorado bastante.

2. Ha empeorado algo.

3. Se mantiene igual



4. Ha mejorado algo

5. Ha mejorado bastante

11. En los proximos afos piensa que... (Circule el nUmero de su respuesta)
1. Empeorara

2. Se mantendra igual.

3. Mejorara

12. DATOS GENERALES

Sexo: Nivel de escolaridad Afos de trabajo en la Empresa
1. Femenino.... 1. Primaria 1. ( ) Menos de un afio
2. Masculino.... 2. Secundaria Béasica 2. () 1-5 afos

3. Obrero Calificado. 3. () 6-11 afios

4. Técnico medio 4.( ) 11-15 afos

5. Universitario 5.( ) 16-20 afios

6. () Mas de 20 afos



Anexo 4

GUIA DE ENTREVISTA:

Objetivo: Conocer el nivel de conocimiento que poseen los trabajadores de La Villa

Costa del Sol playa La Boca de Trinidad.
Preguntas.

¢, Qué entiende UD por organizacion?
¢, Qué entiende UD por Comunicacién Organizacional?

¢ Qué importancia le concede Usted a la comunicacion Organizacional?

S

¢ Existen objetivos para el desarrollo de la Comunicacion Organizacional en su

Entidad?

5. ¢Podria identificar Usted alguna estructura dentro de la Entidad que se encargue
de la coordinacion y gestion de comunicacién, tanto hacia adentro como hacia
afuera?

6. ¢Qué posicién ocupa la comunicaciéon dentro del funcionamiento de la Entidad?

» Ubicacién en el Organigrama

» Recursos materiales

» Apoyo de la direccion

« Funciones

» Estudios de satisfaccion de clientes.

7. ¢Como valora Usted la Comunicacién Organizacional en su Entidad?



Anexo 5

Cuestionario aplicado a los trabajadores de la institucion sobre las
satisfacciones y las insatisfacciones laborales.

Objetivo: Conocer sobre el estado de animos de los trabajadores de La Villa Costa
del Sol playa La Boca de Trinidad.

Satisfaccion / insatisfaccion (marque con una X Sus respuestas en cada
pregunta)

1) ¢Estéa usted satisfecho con su trabajo, globalmente?

Nada Poco Bastante Mucho

2) En igualdad de condiciones profesionales y retributivas, ¢se cambiaria a otra

institucién para desarrollar un trabajo similar?

Si, sin duda Creo que si Creo que no No, sin duda.

3) ¢Que opinion le merece el clima interno que existe en su institucion en cuanto a?

Malo | Regular | Bueno Muy bueno

La promocién interna

La comunicacion con superiores

La comunicacion con
comparferos

La colaboracién en el trabajo

Su libertad individual

El compafierismo

4) ¢Como calificaria las relaciones con su inmediato superior?

Malas Regulares Buenas Muy buenas

5) ¢Qué opina del grado de delegacién de su inmediato superior

Nada Poco Bastante Mucho

6) ¢Qué opina del grado de apoyo de sus superiores en el desarrollo de su trabajo?

Nada Poco Bastante Mucho




7) ¢CoOmo valora el sistema de promocion de su institucion en comparacion con
otras instituciones del sector?

Nada Poco Bastante Mucho

8) ¢ Esta satisfecho con su salario?

Nada Poco Bastante Mucho

9) ¢Si tuviera que definir el clima interno que se vive en su institucion, con qué
expresion lo haria?

No es | Esunpoco | Es bastante Es muy cierto
cierto cierto cierto

Una gran familia

Una selva

Un club de
amigos

Un cuartel

Una sala de
espera

10) En su opinidn, ¢estan de acuerdo su categoria y sus responsabilidades?

Nada Poco Bastante Mucho

11) ¢ Cuales son los rasgos que mejor definen el perfil medio del empleado de su
institucién? (Sefiale sélo 5, marcando con un circulo las letras correspondientes.)
Adaptativo.

Agresivo.

Ambicioso.

Apatico.

Aplicado.

Con espiritu de equipo.

Consciente.

Cumplidor.

Dinamico.

Dispuesto a ayudar.

Eficaz.

Emprendedor.




Individualista.

Moderado.

Puntual.

Radical.

12) ¢ Cree usted que la alta direccidén se encuentra alejada de lo que ocurre en la

institucion?

Muy alejada Bastante alejada | Un poco alejada Nada alejada

13). En su opinién, ¢cooperan satisfactoriamente entre si los distintos
departamentos de su institucion?

No colaboran Colaboran poco Colaboran Colaboran mucho
nada bastante

14) Por término medio, ¢,qué porcentaje de tiempo efectivo se trabaja diariamente en

su instituciéon?

a) 100%
b)  80%
c)  60%

d) Menos del 50%

15) Personalmente, ¢,qué porcentaje de tiempo efectivo trabaja usted diariamente?

a) 100%
b)  80%
C) 60%

d) Menos del 50%
16. En general, ¢cémo estima que se cumple la puntualidad de horarios en su

institucion?

Nada Poca Bastante Mucho

17) En su caso particular, ¢es usted puntual?

Nada Poca Bastante Mucho




18) En términos generales, ¢,como considera su nivel de formacioén profesional para
el desempefio de su trabajo?

a) Bastante superior a las necesidades del puesto

b) Algo superior a las necesidades de puesto

C) Algo inferior a las necesidades del puesto

d) Bastante inferior a las necesidades del puesto

9. ¢ Cuél es la actitud de su inmediato Superior respecto a su formacién?
a) Se interesa mucho por mi formacion

b) Se interesa bastante por mi formacion

C) Me facilita a formacion imprescindible

d) No se interesa por mi formacion.

20). En su opinion, ¢cudl es la situacion actual de su institucién?
a) Floreciente y en expansién

b) Desarrollo normal y estabilizada

d) Esta sujeta a factores aleatorios

d) Con serias dificultades y en regresion

21) ¢ Qué imagen cree usted que ofrece su institucion al exterior?
a) Muy buena

b) Buena

C) Regular

d) Mala

22) ¢ Se corresponde esa imagen con la realidad?
a) No, la realidad es bastante mejor

b) No, la realidad es algo mejor

C) No, la realidad es algo peor

d) No, la realidad es bastante peor.



