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Resumen

RESUMEN

La comunicacién, es fundamental en el funcionamiento de las organizaciones
sociales, y una herramienta primordial en el mantenimiento de las mismas, lo que
permite un posible intercambio de informacion entre los distintos niveles y
posiciones. La presente investigacion constituye un estudio de la comunicacion
interna en la Filial Universitaria municipal de Cabaiguan, en cuya esencia se
diagnostica el comportamiento de la misma en esta institucién durante el periodo
enero- abril de 2012. Se utilizé la metodologia cualitativa apoyada de un estudio
descriptivo de corte transversal y con un disefio no experimental para una
poblacion y muestra de treinta trabajadores. El objeto de investigacion es la
comunicacién organizacional y el campo de accion es la comunicacién interna, Se
aplicaron métodos y técnicas como la observacion, la entrevista en profundidad, el
cuestionario, el analisis de documentos, unido a la metodologia propuesta por la
MSc Irene Trelles Rodriguez para la elaboracion del diagnéstico. Los resultados
mas significativos se caracterizaron por su valor practico, en lo fundamental se
centraron en el diagndstico del estado actual de la comunicacién interna en la Filial
Universitaria municipal de Cabaiguan que constituye una herramienta que dotara
a directivos y trabajadores de habilidades en la actuacion comunicativa, lo que se

puede revertir en una mejor comunicacion organizacional de la institucién.
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INTRODUCCION

El fin de milenio puso sobre las organizaciones y las instituciones en general retos
constantes en los cuales el punto central es el hombre, el ser humano. Este, junto a
la comunicacion, la cual es uno de los factores fundamentales en el funcionamiento
de las organizaciones sociales, y es una herramienta primordial en el
mantenimiento de la misma, ha hecho posible un intercambio de informacién entre
los distintos niveles y posiciones.

El camino que han recorrido las organizaciones ha sido largo, en la actualidad las
grandes empresas permiten un mejor ambiente, una abierta comunicacion, mas
calidad y sobre todo decisiones adecuadas y convenientes.

Comienza a hablarse de comunicacion organizacional en los afios cincuenta, pero
no es hasta la década de los setenta, con la publicacion de liboro Comunicacion en
la organizacion, del especialista norteamericano Charles Redding, cuando por vez
primera se aborda de manera tedrica el estudio de la comunicacién organizacional.
(Trelles Rodriguez, 1., 2006: 1)

En Cuba esta disciplina no se conocia con esta concepcion ni denominaciéon hasta
hace muy poco. Es en la década del ochenta cuando comienza a abordarse este
tema en circulos de estudiosos de la comunicacion, y en los afios noventa se
plantea ya con mas sistematicidad desde el punto de vista de la necesidad de su
desarrollo tanto desde el punto de vista tedrico, con concepciones ajustadas a
nuestras caracteristicas econémicas, culturales, sociales en general, como en su
ejercicio préactico, vinculado sobre todo con el proceso de perfeccionamiento
empresarial que se va realizando en el pais.

El nuevo enfoque de la organizacién en el mundo de hoy busca por todos los
medios que la empresa pueda responder a las exigencias econémicas, financieras
y comerciales que les impone la busqueda sistematica de ventajas competitivas,

mediante la adaptacion rapida a los cambios y el logro de una respuesta efectiva.
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En la sociedad contemporanea la palabra comunicacion se identifica en buena
medida con esta, por existir una unidad indisoluble entre las practicas sociales e
individuales.

Las universidades como institucion han tenido que adaptarse a las nuevas
condiciones sociales. La concepcidon de la nueva universidad cubana se sustenta
en un conjunto de retos que relacionados con el incremento del acceso a la
universidad, su permanencia y egreso, el desarrollo de la calidad en la masividad,
la amplia utilizacion de las tecnologias educativas en condiciones de un proceso de
aprendizaje con menor nivel de presencialidad. Estas transformaciones entre otras,
estan encaminadas a afrontar el reto de lograr la universidad para toda la sociedad
durante toda la vida.

La universidad cubana, para responder a tales retos, ha tenido que realizar
profundas transformaciones en sus concepciones académicas y educativas que
constituyen hoy las premisas para elevar a planos superiores la formacién de un
profesional con elevado nivel de excelencia académica y al mismo tiempo
comprometido con los més altos valores revolucionarios de nuestra sociedad. Estas
exigencias de la nueva universidad se hacen mas pertinentes en la medida que
respondan al nuevo paradigma para la economia cubana del siglo XXI: vivir de las
producciones intelectuales y la aplicacion del empleo mediante el desarrollo de los
servicios. La sociedad cubana y sus universidades como instituciones generadoras
de cultura por excelencia, se insertan en la llamada “sociedad del conocimiento”
con la mira puesta en el desarrollo humano sostenible, sobre la base de la
universalizacion del conocimiento a su mas alto nivel.

Estos retos se desarrollan en un contexto que modifica totalmente las condiciones
de la vida universitaria que existia en periodos anteriores. Se inicia una etapa
caracterizada por un profundo proceso que reclama del profesorado de la
universidad el fortalecimiento de la atencién personalizada a los estudiantes como
una importante via para alcanzar resultados superiores en su proceso de formacion
y brinda respuesta a las nuevas demandas del desarrollo econémico, social,

cultural y politico de la sociedad.
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En el consejo ampliado de la FEU Fidel sefald: “Lo que hoy se hace no lo concibid
nadie asi, surgi6 a partir de la necesidad de enfrentar al imperialismo, su
penetracion cultural que engafa y confunde a la gente. DestacO ademas cuan
imprescindible es adquirir conocimientos y cultura para enfrentar el poderio de los
grandes medios imperialistas”. (Castro Ruz Fidel 2002)

Lo que el hombre es y puede ser es mucho mas de lo que ha sido, reiterando su
concepto de que el genio es masivo y hay que cultivarlo. (Castro Ruz Fidel 2002)
Por estas y muchas otra razones se crean las sedes universitarias municipales en
todo el pais en el curso escolar 2002-2003.

La Sede Universitaria de Cabaiguan fue creada a los 2 dias del mes de octubre del
afno 2002 en las aulas de la ENU " Nieves Morejon”

Por ser la Filial Universitaria, de nueva creacion, nunca se ha realizado una
investigacion dedicada a esta tematica, y cuenta con trabajadores de poca
experiencia en la Educacién Superior, por lo que en algunos casos la comunicacion
organizacional es una de las cuestiones que presenta mayores dificultades.
Teniendo en consideracion el papel que juega esta institucién dentro de la sociedad
para el logro y desarrollo de una cultura general integral en toda la poblacion es
preciso cuestionarse ¢hay conciencia de lo que significan los elementos de la
comunicacién interna para la materializacién y perfeccionamiento de su mision
social? Investigar en esta area del saber constituye la mayor importancia de este
estudio, el cual toma como principal referente la propuesta de comunicacion de
Irene Trelles Rodriguez

El punto de partida de esta comunicacion es su proyecciéon desde la gerencia
hacia publicos internos, por lo que la investigacién tiene como:

Problema:

¢,Cual es el estado actual de la comunicacién interna en la Filial Universitaria de
Cabaiguan?

Objeto: proceso de comunicacion organizacional

Campo: la comunicacién interna
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Objetivo general: Diagnosticar el estado actual de la comunicacién interna en la
Filial Universitaria de Cabaiguan.

Objetivos especificos:

1. Profundizar en los fundamentos teoricos de la comunicacion organizacional.

2. ldentificar la comunicacion interna en la Filial Universitaria de Cabaiguan.

Caracterizacion de la metodologia utilizada: cualitativa.

Tipo de investigacion: Es un estudio, descriptivo, no experimental de tipo
transversal (transeccional).Esta investigacion fue realizada en la Filial Universitaria
de Cabaiguan, en el periodo comprendido entre noviembre de 2011 y mayo de
2012.

Categorias de andlisis.

Categoria analitica: comunicacion interna

Comunicacién interna: toda organizacién que se respete, debe priorizar dentro de
Su estructura organizacional un sistema de comunicaciones que dinamice los
procesos a nivel interno, que permita el flujo participativo entre la direccion y los
trabajadores, que propicie “el conocimiento por parte de los trabajadores de las
principales misiones, y objetivos a alcanzar en la empresa. Asi como a la direccion
conocer los criterios, opiniones y propuestas de los trabajadores en beneficio de la
gestion, la mejora de las condiciones de trabajo, seguridad y salud, control interno y
la eficiencia, entre otros aspectos”(Trelles, Irene, 688: 224.)).

1.1  Niveles de comunicacién interna

1.1.1 Comunicacion vertical: si existe retroalimentacion entre los diferentes niveles
de jerarquias.

1.1.2. Comunicacion horizontal: relaciones de comunicacion entre los empleados
de un mismo nivel organizacional.

1.2 Flujos o formas de comunicacion:

1.2.1 Estado de la comunicacion ascendente.

* Flujo de los criterios y opiniones de los trabajadores hacia niveles superiores.
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 Estado de animo y motivaciones de los trabajadores.

* Participacion del trabajador en la toma de decisiones.

1.2.2 Funcionamiento de la comunicacién descendente hacia el publico interno.
1. 3. Canales de comunicacion que predominan

1.3.1 Canales formales mas utilizados.

* Escritos.

* Orales.

* Electronicos.

* Otros medios.

1.3.2 Canales informales mas frecuentes.

1.4 Tipos de Mensajes

* De tarea.

* De mantenimiento.

* Humanos.

1.5 Tipos de Barreras

* Fisicas.

* Personales.

* De mantenimiento y otras.

1.6 Redes de Comunicacién Interna formal

* Presencia del organigrama.
Poblacion: los 30 trabajadores de la Filial Universitaria de Cabaiguan.

Tabla 1 a) Poblacién y muestra seleccionada.
Para ello se tomé como poblacion a los 30 trabajadores.

Poblacion.

Personal |Directiv|Jefes deg Jefes dgProfesores |Trabajado |Total
0s Ensefianza |Carrera res
Cantidad | 4 2 6 8 11 30
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Muestra: 30 trabajadores por lo que coincide la muestra con la poblacion.

Tipo de muestreo: probabilistico estratificado e intencional porque se tomé como
muestra a los trabajadores en su totalidad, fue intencional teniendo en cuenta las
categorias ocupacionales para desde esa Optica poder tener una vision general de

la institucion sobre la comunicacion interna.

Sexo Cantidad %

Masculino 4 1,2
Femenino 26 7,8
Total 30 100

Métodos y técnicas utilizadas:

Las técnicas y métodos aplicados como: el analisis de documentos, la
entrevista en profundidad, la observacién participante y el cuestionario. Cada uno
de ellos, tomando en cuenta la unidad de analisis, facilita la informaciéon necesaria

para el posterior analisis de los resultados.

Se uso6 el Andlisis de documentos como un método de recoleccion bibliogréfica a
través del cual se utilizan documentos oficiales de la institucién para la obtencion
de los datos: Reglamento disciplinario de la entidad, Guia de control interno,
Convenio colectivo de trabajo, el Plan de capacitacién, la Resolucion 220 y la

Estrategia Comunicativa de la entidad.

Este método se llevo a cabo en la Filial Universitaria de Cabaiguan con el objetivo
de conocer elementos de la comunicacion interna en esta entidad mediante los
siguientes documentos: Historia de la organizacion, plantilla de la entidad,
Documentos de planificacion estratégica, matricula, plan de prevencion de riesgo.
(Anexo 3)

La entrevista en profundidad: Se aplica teniendo en cuenta que es una técnica
de recogida de informacién donde se desarrolla una conversacion planificada con
6
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el sujeto entrevistado, por tanto basada en la presencia directa del investigador,
que interroga personalmente. Por la cantidad de entrevistados, es individual,

abierta y directa; teniendo en cuenta que se aplica a los directivos.

Este método supone un proceso de aprendizaje mutuo. Es posible concebir la
entrevista como “una serie de conversaciones libres en la que el investigador poco
a poco va introduciendo nuevos elementos que ayudan al informante a

comportarse como tal”. (Spradley, 1979, en Rodriguez, G. 2008: 169)

La observacién participante esta diseflada para trabajar directamente en el lugar

en el que se desenvuelven los procesos de vida cotidiana institucionalizados o no.

La caracteristica fundamental que distingue a la observacion participante de otros
métodos de recogida de informacién es la participacion del observador en la vida
cotidiana de la comunidad o institucion objeto de estudio. La participacion genera

datos por si misma y se concibe como la base fundamental de dicho proceso
(Rodriguez Gomez Gregorio, 2000: 36)

Por su parte, el cuestionario “Es un procedimiento de exploraciéon de ideas y
creencias generales sobre algun aspecto de la realidad” (Rodriguez, G. 2000: 185-
186) y se aplicara teniendo en cuenta que es una técnica de recogida de
informacion, por medio de preguntas organizadas en un formulario impreso, para
obtener respuestas a preguntas abiertas que reflejaran conocimientos, opiniones y
actitudes de todos los trabajadores de la Filial Universitaria Municipal de

Cabaiguan.

Este método se aplicard en un horario acorde a las posibilidades de los
trabajadores de la entidad teniendo en cuenta que estos deben de estar
concentrados en las preguntas en cuestion, para garantizar sinceridad en sus
respuestas de esta forma lograr mayor validez en los resultados que arroje este

instrumento de medicion.
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Novedad y Aporte practico:

La novedad del estudio se centra en la ausencia de estudios que diagnostiquen el
estado de la comunicacion interna en la Filial Universitaria de Cabaiguén, por lo
que la presente investigacion ofrece un acercamiento a la comunicacion interna de
dicha instituciéon y los resultados obtenidos pueden constituir una herramienta que
dotara a directivos y trabajadores de habilidades en la actuacion comunicativa, lo
que se puede revertir en una mejor comunicacion organizacional de la institucion.
A nivel de pais y del territorio las empresas e instituciones han realizado estrategias
de comunicacion al encontrarse inmersas en el Perfeccionamiento Empresarial,
utiizando la metodologia de Irene Trelles, ademas en las universidades
especialmente en la UNISS y la FUM adjuntos han llevado a cabo modificaciones y
transformaciones en lo referente a la Comunicacion Organizacional. Hoy constituye
una necesidad desde las universidades y la FUM el estudio de la Comunicacion
interna para hacer mas efectivo y dinamico el trabajo y la recepcion de las
informaciones, por lo que constituye un elemento importante la creacion de la

Estrategia de Comunicacion.

El informe se estructura del modo siguiente.

En la introduccién se hace un acercamiento a la tematica en estudio, llevandolo al
contexto nacional con su efecto a nivel local, se declara la problematica existente y
la situacién problémica, posteriormente se establece la necesidad de solucionar el
problema a partir de la justificacion del estudio, se concreta el problema cientifico,
el objeto, el campo de accidn, el objetivo, preguntas de investigacién, asi como los
métodos y técnicas a aplicar.

El desarrollo se divide en dos capitulos:

Un capitulo teérico donde se exponen las posiciones fundamentales en torno a los
conceptos vinculados a la Comunicacion organizacional destacando la
comunicacion interna, sus diferentes enfoques, asi como las dimensiones que las
relacionan. Ademas incluye un marco referencial donde se explican las

caracteristicas generales de la entidad.
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El capitulo Il muestra el disefio metodoldgico en el que se puntualizan las técnicas
utilizadas, se exponen los principales criterios metodolégicos utilizados para llevar
a cabo la investigacion; la encuesta, la entrevista, y la observacion son los
instrumentos que se utilizan que permiten profundizar en el diagnostico realizado.
Se expone el analisis de los resultados del trabajo realizado, que permite
determinar el estado del problema a investigar, utilizando la metodologia propuesta
para la elaboracion del diagnostico.

Conclusiones 'y recomendaciones

La bibliografia y los anexos
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Capitulo 1

Capitulo I. Concepciones teoricas sobre el proceso de comunicacion
organizacional.
1.1 Acercamiento tedrico a la comunicacion organizacional
Los dos ejes que constituyen los centros de estudio en la disciplina Comunicacion
Organizacional son: la comunicacion y la organizacion, de ahi la necesidad del
abordaje de ambos conceptos.
Existen numerosas tendencias teoricas, perspectivas o escuelas con marcadas
diferencias sobre concepciones y modos de organizar los procesos comunicativos
en las organizaciones.

Perspectiva Mecanica:
Esta es la perspectiva primera, que se apoya en un enfoque transitivo de
comunicacién, en la que hace énfasis en el papel del emisor, y no se presta
suficiente importancia a la retroalimentacion.
Sus debilidades se concentran en su desatencion al receptor, y a la falta de
retroalimentacion; en la distancia que se establece entre la direccion de las
organizaciones Yy la base; el poco uso de las redes informales de comunicacion; la
escasa variedad de mensajes y la reduccion de funciones del sistema de
comunicacién, lo que en sentido general produce una organizacion estatica, poco
flexible, con eliminacién casi absoluta de la creatividad y limitadas posibilidades
para responder a los cambios de un entorno vertiginosamente cambiante lo que

implica una sensible reduccién de su capacidad de supervivencia.

Perspectiva Psicologica:

Traslada el foco de su atencion al receptor. Al aplicar esta concepcion en las
organizaciones se enfatiza en el uso de las redes informales; se concentra el
estudio en las necesidades individuales de los integrantes del publico interno y en
la busqueda de soluciones para ellas, y los mensajes predominantes son de tema

humano.

10
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Las principales criticas a esta tendencia sefialan el caracter cerrado al entorno
externo con que conciben a la organizacion y el sobredimensionamiento de los

aspectos informales, que pueden arriesgar su equilibrio.

Perspectiva de interaccion de sistemas:

Esta perspectiva sistémica complementa las anteriores, tanto la mecanica como la
psicoldgica. Ella atiende al papel de los factores estructurales, funcionales, sociales
y psicolégicos dentro de las entidades y considera las interrelaciones con diversos
aspectos del entorno.

La comunicacion asume un rol protagonico; su enfoque es sinérgico y
generalmente la direccion de esta area esté estrechamente vinculada a la maxima
direccion de la entidad; se logra un equilibrado uso tanto de canales formales
como informales, balance en la produccion de mensajes de todo tipo, tanto
vinculados a tareas como a aspectos humanos, flujos de comunicacion
descendente, ascendente, horizontal y transversal, donde todos los eslabones
estan interrelacionadas entre si y se garantiza la retroalimentacion, pues cualquier
deficiencia en uno de los elementos del sistema afecta al resto. La organizacion
funciona como un subsistema, parte de un conjunto mayor que constituye la
sociedad en general, y con los que se encuentra relacionado dialécticamente.

Este modo de concebir la organizacion y la comunicacion dentro de ella, se acerca
mas a nuestra realidad, pero también resulta incompleto, pues no se tiene en
cuenta con la fuerza necesaria la dimension cultural presente en todo proceso

comunicativo.

Perspectiva simbdlica interpretativa:
Considera la comunicacibn como un conjunto de procesos de construccién de
significados compartidos, sin abandonar las ventajas del enfoque sistémico. Asigna
roles igualmente importantes a emisores y receptores, y valora altamente el papel

activo de estos ultimos, relacionando su capacidad de recepcion con el contexto

11
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socio historico, politico, cultural y econdmico en que esta insertado y el lugar que
ocupa en la sociedad.

La comunicacidén se basa en el llamado rol taking, o intercambio de roles y en la
construccion de significados compartidos en relacién con acciones comunes. A
diferencia de las escuelas mecéanica y psicologica, el significado de las palabras y
acciones debe ser interpretado simbdlicamente a través de una experiencia comun.
En la escuela simbdlica — interpretativa el ser es reflejado a través de la interaccion

social, como un individuo que construye su accionar e interrelacion con el resto.

Perspectiva de control estratégico:
Se concibe la comunicacion como un recurso de control sobre el medio. La
comunicacién para esta perspectiva es sindbnimo de poder, y sera afectiva y valida
en la medida en que el comunicador logre los objetivos que se ha propuesto.
Esta perspectiva, llevada al extremo, y abandonando los limites que la ética exige,
puede conducir a posiciones individualistas, donde solo cuenta la posicion e
intereses del emisor , llegando asi a la tendencia conocida como ambigliedad
estratégica de comunicacion, la que propugna un mensaje suficientemente oscuro
como para posibilitar s manipulacion siempre en defensa de los intereses del
emisor.
El diferendo entre todas estas tendencias o escuelas apunta a la concepcion sobre
gué es y qué debe ser la comunicacién en las organizaciones; funciones y objetivos
gue cumple y cémo organizar los elementos que la conforman.
Marx destacé también, en su Manuscrito Econdémico, que la esencia social del
hombre se descubre en la comunicacion, yendo aun mas lejos y con una
proyeccion asombrosamente contemporanea, este autor expresa “El hombre es
rico en su esencia en la medida en que es capaz de comunicarse, no solo en su

entorno mas inmediato, sino a nivel global” (Marx C., 1857-1958:13)

Este concepto de Marx se puede materializar en lo que significa para el hombre,
mas alla de los procesos de socializacion primaria en el seno del hogar, la llamada

socializacion secundaria que tiene lugar en la escuela, la cual se solidifica a través

12
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de la retroalimentacion constante generada en los procesos comunicativos y que
preparan al ser humano para su desenvolvimiento e insercién en las diferentes
instituciones y organizaciones que forman parte de un todo complejo y diverso al
gue llamamos sociedad.

Para Annie Bartoli, la palabra organizacion, “en primer término significa a la vez
acciéon de organizar y conjunto organizado”, y cuando la autora espanola enmarca
el termino en el campo de las ciencias de gestion, define: “la organizacién es a la
vez, acciéon de organizar, el resultado de esa accion y el conjunto organizado en si
mismo” (Bartoli, A., 1992: 28)

“El conjunto organizado corresponde a cualquier grupo de hombres constituido
conscientemente con el proposito de alcanzar un determinado objetivo” (Ibid.)
“...Las redes de individuos coordinados espacial y temporalmente se nos aparecen
como sistemas sociales bien establecidos, comUnmente conocidos como
organizaciones” (Lucas Marin, 2006)

Intentando generalizar los aspectos esenciales a nuestro juicio, en torno al
concepto de organizacion, coincidimos plenamente con la conceptualizacion dada
por Irene Trelles:

“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 propésitos tanto como lo demande la naturaleza
del objetivo que las une, y tratarse de grandes empresas o0 instituciones,
asociaciones gremiales, o grupos mas pequefios, fabricas, cualquier tipo de centro,

con funciones lucrativas o no”. ”. (Trelles Rodriguez, I., 2006:10)

La comunicacion organizacional, como otros conceptos sociales ha sido abordada
desde diferentes aristas. Son muchos los autores que en este empefio resaltan

rasgos especificos para definir el término:

"Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacion

y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
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internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta Ultima

cumpla mejor y mas rapido los objetivos”. (Sayago Enrique, 2002)

“El objetivo de la comunicacion dentro del marco de la organizacion es mantener
informados e integrados a sus empleados, por tal motivo el propésito de los
mensajes explica las razones por las cuales son enviados: los mensajes de tarea,
son aguellos comunicados que tienen que ver con las responsabilidades
especificas y con los objetivos de la organizacion; los mensajes de mantenimiento,
los que mantienen en equilibrio a la organizacion como la politica y reglamentos de
la empresa; y los humanos, se refieren a los mensajes que afecta directamente a
las actitudes, moral, satisfaccidon y realizacion personal de los empleados”.
(Golhaber 1995).

Algunos autores vinculan la comunicacién organizacional con el area del
intercambio de informacion. Para ellos la comunicacion organizacional es “hecho
de enviar y recibir informacién dentro del marco de una compleja organizacion”
(Redding y Sanborn, 1964), o “es el intercambio de informacion y la trasmisién de

mensajes con sentido” (Katz y Kahn, 1966).

Otros especialistas conciben esta materia en estrecha relacion con el campo
cultural, haciendo énfasis en la vinculacién de la comunicacién con la capacidad de
construccion de simbolos y valores de los publicos relacionados con la
organizacion, lo que nos conduce al estudio de la influencia de la comunicacion en
la cultura y el clima organizacional tanto desde el punto de vista interno como en su

interrelacion con el entorno (Putnam, 1987)

Si se incorpora el enfoque desde la direccion empresarial, hay quienes ubican a la
comunicacién organizacional en la esfera de la gestibn o management, y la definen
como vector de competitividad de empresas e instituciones, en algunos casos con

enfasis en la planificacion al estilo de la mercadotecnia (Noguero, 2000)
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Todos coinciden, no obstante, en la importancia que esta materia presenta para el
mejor desempefio en las organizaciones, pues entre los elementos que posibilita la
supervivencia y desarrollo de las organizaciones se inscribe con protagonismo
definitivo la interrelacion entre sus integrantes. Y es precisamente el estudio de tal
interrelacion, es decir, de los procesos comunicativos inherentes a cualquier grupo,
organizaciéon o sociedad, lo que constituye la razon de ser de la comunicacion

organizacional.
1.2 Los tipos de comunicacioén en las organizaciones:

Los tipos de comunicacién en las organizaciones, en dependencia de la cantidad
de personas que intervenga en los procesos de comunicacién, o el medio o el canal

gue se utilice, puede clasificarse en:

1.2.1 Comunicacién Interna: Definida de forma simple: “la comunicacion interna
es el patron de mensajes compartidos por los miembros de la organizacion; es la
interaccidn humana que ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros
de las mismas” Kreps (1995) ”, (Trelles Rodriguez, I., 2006:43), su estudio centra
el interés en los procesos y sub-procesos por medio de lo que se procura que los
miembros de la organizacién cumplan las tareas encomendadas y en como los
canales de informacion la facilitan, de acuerdo con los objetivos propuestos para el
grupo.

Tomando en consideracion estos supuestos tedricos, se hace referencia a los
procesos comunicativos efectuados en el interior de la organizacién como elemento
base para la comunicacién interna, la cual esta dirigida a conseguir firmeza para el
logro de los objetivos organizacionales, la estabilidad, el fortalecimiento de las

relaciones interpersonales y la armonia entre todos los miembros de la
organizacion.
Investigadores del tema en cuestion como Fernandez Collado(2002:22) poseen

acepciones no muy alejadas entre si en su contexto tedrico acerca de la

comunicacion interna y la definen como “el conjunto de actividades efectuadas por
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cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con
y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que
los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al

logro de los objetivos organizacionales”.
La Comunicacion Interna puede ser:

eFormal: Si se produce dentro de la estructura formal de la organizacién, mas
conocida como organigrama.

eInformal: Si se produce a partir de afinidades que no estan necesariamente
relacionadas con los lugares dentro de la estructura de la organizacion —

organigrama mencionado anteriormente - .

La comunicacion interna tiene una doble distincion, pues ademas de ser formal e
informal, es horizontal, ascendente y descendente. Segun Aylén Milian y Raisa
Rodriguez para toda organizacion es importante establecer canales de
comunicaciéon y ver los efectos que estos surten en la exactitud de dicho proceso,
de ahi la existencia de flujos de informacion dentro de la organizacion. Para ellas

estos flujos son:

Comunicacion ascendente: Suministra informacion a los niveles superiores
respecto a lo que esta sucediendo en los niveles mas bajos. Incluye informes de
desempeiio, sugerencias, aporta criterios importantes para ejecutar tareas

operativas y de direccion.

Comunicacion descendente: Comienza en la alta direccion, fluye hacia abajo a
través de los niveles de direccion intermedia hasta llegar al trabajador de linea.
Tiene como objetivo fundamental: informar, dirigir, intuir, evaluar, ademas de
proporcionarles a los integrantes de la organizacion informacién acerca de las

metas y politicas organizacionales.
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1.3 Elementos fundamentales de la comunicacién Interna

La comunicacion interna contiene una base funcional y una jerarquica, por ello,
para su estudio se divide en dos subgrupos de andlisis: la organizacién formal
funcional y la organizacién formal jerarquica o de subordinacién. La primera se
basa en la division del trabajo y en la necesidad existente en cualquier organizacion
moderna de que se realicen de forma separada diferentes tareas para alcanzar un

funcionamiento éptimo.

Mientras la organizacion formal jerarquica o de subordinacion se refiere a que las
diferentes posiciones tienen previsto un orden de prioridad formal en las tareas de
responsabilidad, mando y comunicacién. La misma facilita una descripcion de la

comunicacién técnica y humana a través de las lineas de autoridad.

Para autores como Blau (1969) la organizacion formal se manifiesta en la
existencia de una “maquinaria administrativa especializada, cuya responsabilidad
consiste en mantener activa la organizacion y en coordinar las actividades de sus
miembros” (Trelles Rodriguez, 1., 2006:45). Esta misma estructura fortalece el

caracter planificado de las organizaciones y le da unidad en su dinamismo.

Desde otra arista analiza Trelles Rodriguez (2006:55) la Comunicacién informal, la
cual, segun expresa tiene su base en los intercambios de informacion que se
producen de manera espontanea entre los empleados de la oficina sin que se haya
programado un encuentro sino que este surge. Para autores como Blau (1969) la
organizacion formal se manifiesta en la existencia de una “maquinaria
administrativa especializada, cuya responsabilidad consiste en mantener activa la
organizacion y en coordinar las actividades de sus miembros” (Trelles Rodriguez,
I., 2006:45). Esta misma estructura fortalece el caracter planificado de las

organizaciones y le da unidad en su dinamismo.

Desde otra arista analiza Trelles Rodriguez (2006:55) la Comunicacion informal, la
cual, segun expresa tiene su base en los intercambios de informacion que se

producen de manera espontanea entre los empleados de la oficina sin que se haya
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programado un encuentro sino que este surge generalmente, en este tipo de
comunicacioén, la informacion que se suele transmitir es sobre medidas tomadas
por la empresa ya sea a favor o en contra y tiene como aspecto negativo que
puede ser promotora del rumor, distorsionar las relaciones, afectar el clima laboral
o disminuir la productividad y la eficiencia, aspectos estos que perjudican el

funcionamiento de una organizacion.

La comunicacion informal puede verse como todas las libres expresiones y
manifestaciones de los trabajadores, no controladas por la direccion y se
caracteriza por no tener estructura, resaltando la rapidez con que se diseminan las
informaciones por lo dindmico de sus relaciones. En términos generales, la
existencia de grupos informales segun Miller y Form (1969) se considera positiva
ya que son un factor de integracion, evitando las tensiones y la competencia
extrema en los grupos de trabajo, disminuyen la monotonia, la fatiga y el
aburrimiento a través del juego, facilitan las comunicaciones, creando otras vias
diferentes a las formas establecidas y hacen menos ajeno el trabajo al dar un factor
emotivo de integracion a la empresa (Trelles Rodriguez, 1., 2006:58)

En el estudio de la comunicacion formal e informal, Trelles hace referencia a tres
tipos de comunicacién: horizontal, descendente y ascendente. Las particularidades
de cada una de ellas se acenttan a través de sus funciones principales, asi como

los elementos que pueden limitar su desarrollo.

La comunicacién horizontal es la que se da entre las personas consideradas
iguales en jerarquia de la organizacién. En estas relaciones es importante la
atencién a los problemas de estatus, de manera que cualquier comunicacion
verbal o no, que roce la categoria de los implicados tiene grandes posibilidades de
ser mal interpretada. Por ello el acompafiamiento de buenas relaciones informales
con sus correspondientes cauces de comunicacibn es casi necesario para

conseguir la eficiencia.

Légicamente, este flujo comunicacional tiene varias funciones, Lee y Zwerman

(1975) objetan que la misma facilita la coordinaciéon de tareas permitiendo a los
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miembros de la organizacion establecer relaciones interpersonales efectivas a
través del desarrollo de acuerdos implicitos, proporciona un medio para compartir
la informacién relevante de la organizacién entre colegas, es el canal adecuado
para la resolucion de problemas y conflictos de direccion y permite que los colegas

se apoyen mutuamente, entre otras funciones.( Trelles Rodriguez, 1.,2006:50)

En tanto posee también algunas limitantes, unas veces por falta de interés de los
implicados y otras porgue los miembros estan ocupados trabajando en su propia
area y tienen poco tiempo para las tareas de coordinacion. También la ausencia de
canales establecidos hace que se regule este tipo de comunicacién al ambito

informal.

Por su parte la comunicacién descendente es la que va desde la direccién a los
demas miembros de la organizacion siguiendo la linea jerarquica y la misma tiende
a ser considerada como la forma natural de transmitir informacion en las

organizaciones.

Dentro de sus funciones claves se encuentran: enviar 6rdenes multiples a lo largo
de la jerarquia, proporcionar a los miembros de la organizacién informacion y
resiumenes relacionados con el trabajo y adoctrinar a los miembros para que

reconozcan e internalicen los objetivos de la organizacion.

Es por todo esto que la comunicacion descendente en las organizaciones es una
herramienta de la direccibn extremadamente importante a la hora de dirigir a los

trabajadores en el cumplimiento de las tareas propuestas.

Aunque es normalmente reconocida como muy importante por la direccién también
posee debilidades para su 6ptimo desempefio; muchas organizaciones saturan los
canales de comunicacion descendente, que estan a menudo sobrecargados de
mensajes, dando como resultado un bombardeo de 6rdenes que pueden confundir
y frustrar a los subordinados. Otro problema es que los superiores muchas veces
dan a sus subordinados 6rdenes contradictorias y mutuamente excluyentes,

causandole confusién y ansiedad. (Trelles Rodriguez, I., 2006:51)

19



Capitulo 1

La comunicacion descendente puede reflejar la falta de consideracion de los
superiores hacia sus subordinados, con mensajes repetitivos que implican falta de

confianza en el interés, inteligencia o competencia de los receptores

Comunicacion ascendente es la que fluye desde los miembros de mas bajo nivel
jerarquico hacia los de mas alto. Suele ir acompafiada de multitud de pequefias
dificultades que la hacen en la préactica inexistentes, si su forma no esta claramente
prevista. La apertura de la via de comunicacion ascendente debe estar basada en

una adecuada planificacion (buzones de sugerencia, concursos de ideas, etc.).

Este tipo de comunicacion realiza varias funciones elementales en la vida
organizativa pues proporciona a los directivos la retroalimentacion adecuada
acerca de asuntos y problemas actuales de la organizacion, necesarios a la hora

de tomar decisiones para dirigir con eficacia.

Constituye una fuente primaria de retorno informativo para la direccién, que permite
determinar la efectividad de su comunicacién descendente, aliviar tensiones al
permitir a los miembros de nivel inferior de jerarquia de la organizacién compartir
informacion relevante con sus superiores, de la misma forma que estimula la
participacion y el compromiso de todos e intensifica la cohesion en la organizacion.
(Trelles Rodriguez, 1., 2006:52)

A pesar de sus ventajas, este tipo de comunicacion posee también algunos
problemas para su 6ptimo desempefio como el riesgo de facilitar el excesivo control
por parte de la direccién, la poca receptividad de los canales comunicacionales y la

insuficiencia de los mismos en la propia institucion.

A pesar de sus ventajas, este tipo de comunicacion posee también algunos
problemas para su optimo desempeiio como el riesgo de facilitar el excesivo control
por parte de la direccion, la poca receptividad de los canales comunicacionales y la

insuficiencia de los mismos en la propia institucion.

Resulta importante, ya sea en la comunicacion de tipo horizontal descendente y

ascendente, tener en cuenta otros elementos como las redes de comunicacion, las
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cuales existen, segun Trelles (2006:63) cuando hay una agrupacion de miembros
de la organizacion en funcion de unas facilidades de comunicacion y que
comparten sistemas técnicos compatibles, cddigos linguisticos e intereses
comunes. Igualmente, se dividen, para su estudio en dos grupos fundamentales:

las redes de comunicacion formal e informal.

Estamos en presencia de la red formal cuando los mensajes transitan por los
caminos oficiales dictaminados por la jerarquia de la organizacion o por la funcion
laboral, fluyen siguiendo los cauces del organigrama y lo hacen de modo
ascendente o descendente cuando se emplea el principio escalar de autoridad o

jerarquia. Por consiguiente, la direccion del mensaje indica el tipo de red seguido.

Por su parte, las redes informales se dan mediante relaciones de simpatia entre los
miembros de la organizacion. Excede las fronteras de la misma, son flexibles, se
desarrollan en todas las direcciones, incluso con saltos de jerarquia y permiten

ademas un nivel de satisfaccidon personal.

Segun Kreps (1990:121-122) existen tres tipos de redes: las redes de sistema total,
que trazan el mapa de los modelos de comunicacién a través del conjunto de la
organizacién; las redes de grupo, que identifican a grupos de individuos que
comunican mas entre ellos que con otros miembros de la organizacién y las redes
personales, formadas por individuos que interactian a menudo con un miembro

dado de la organizacion.

Ya sea de una forma o de otra, la comunicacion interna favorece el funcionamiento
de una organizacion o institucion determinada, claro esta, siempre con la premisa
de que dichas instituciones forman parte de un todo complejo llamado sociedad.
Por ello resulta vital tener bien definido los publicos, dado que estos son el conjunto
de personas u organizaciones que, por su relacion con la entidad constituyen un

interés para el desarrollo de la comunicacion y el avance de la propia organizacion.
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Los publicos. Sus tipos. Los publicos son los protagonistas de los procesos
comunicativos en las organizaciones. Los mismos se clasifican en: Publicos

internos y Publicos externos.

Pablicos internos: Aquellos que forman parte de la plantilla de la organizacién, y
en dependencia del lugar que ocupen en el organigrama de la organizacion,

pueden ser:

Directivos o dirigentes, es el caso de las personas que dirigen al nivel mas alto la
entidad.

Cuadros medios. Los publicos que estan subordinados a los anteriores, ocupando
un lugar inmediato en la cadena de mando. Se trata de los subdirectores, de los

jefes de departamento, etc.

Especialistas. Es un tipo de publicos que se da en algunas organizaciones, que
sin considerar dentro del grupo dirigente de la organizacién, tiene un alto nivel de
especializacién en alguna actividad dada, y por lo general son escuchados y gozan
de prestigio y respeto tanto entre los directivos como entre los integrantes de la

base.

Trabajadores a nivel de base. Son todos aquellos que conforman la base de la
organizacion, en los cuales descansa el esfuerzo productivo o de servicios que

realiza la entidad.

Organizaciones politicas y de masas. En Cuba, tenemos la particularidad de
contar con representaciones de nuestras organizaciones politicas y de masas en
las entidades, a todos los niveles, desde el mas alto hasta la base, esta es una
particularidad de nuestras organizaciones que ofrece posibilidades de
representacion a todos los grupos e influye en la toma de decisiones democraticas

en nuestras empresas e instituciones.

22



Capitulo 1

Los mensajes. Sus tipos: Varios estudiosos han identificado las funciones
primarias de los mensajes en las organizaciones. Katz; Kahn (1966) han
descubierto cuatro funciones de comunicacion; produccién, mantenimiento,
adaptacién y direccién. Redding (1967) ha sugerido tres razones fundamentales

para explicar el flujo de los mensajes: tarea, mantenimiento y humanos.

Segun Faradi y MacDonald (1971), identifican tres funciones “produccion;
innovacion; y mantenimiento”. Finalmente, Grunbaum (1973) sostiene que se dan
cuatro funciones claves en la difusibn de mensajes: reguladores, innovadores,

integradores e informadores.

A los efectos del interés de la presente investigacion, coincidimos con Irene Trelles
de que el sistema de Radding es el mejor que resume la exposicién razonada del

flujo de mensajes en la organizacion.

o Los mensajes de tarea guardan estrecha relacion con aquellos productos,
servicios o actividades que tienen un especial interés para la organizacion.
También se consideran mensajes de tarea aquellos que tienen la misién de
informar a los empleados sobre la manera de realizar sus trabajos. Incluyen
actividades como capacitacion, orientacion, establecimiento de objetivos,
resolucién de problemas, sugerencia de ideas. Resumiendo los mensajes de tareas
estan relacionados con la produccion del sistema.

o Los mensajes de mantenimiento ayudan a la organizacién a seguir con vida
y a perpetuarse a si misma. Entre los mensajes de mantenimiento se incluyen las

ordenes, los dictados, procedimientos y controles necesarios para facilitar el

movimiento de la organizacion para conseguir los objetivos previstos. Estos

mensajes estan relacionados con la realizacion de la produccion.

o Los mensajes humanos estan dirigidos a los individuos de la organizacion,

considerando principalmente sus actitudes, su satisfaccion y su realizacion. Los
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mensajes humanos se interesan por los sentimientos, las relaciones

interpersonales, la moral y el concepto que tienen de si mismos los empleados.

Las organizaciones pueden generar muchos mensajes de tarea y mantenimiento,
pero si se ignoran los humanos, es muy probable que se presenten muchos
problemas relacionados con la moral, lo cual puede obstaculizar el cumplimiento de

los objetivos de la organizacion.

En las organizaciones complejas, los mensajes son difundidos via métodos
hardware (movidos por via eléctrica o0 mecanica) o por métodos software (orales o

escritos).

Todos los elementos enunciados anteriormente nos demuestran que la
comunicacién como proceso esta ligada a todo el quehacer de la organizacion y
por lo tanto desempefia un papel fundamental en la interaccién de la identidad con
su entorno, tanto laboral como general. Ella constituye la base de las funciones

gerenciales y es el medio fundamental que unifica la actividad de la organizacion.
Importancia de la comunicacion gerencial.

El hombre debe desarrollar la confianza y la buena voluntad en su relacién con los
demas para juntos crear metas que impulsen el quehacer de la organizacion que
dirige. En ocasiones existe una tendencia a declarar: “Mejoremos la comunicacion
con los empleados, la gerencia puede arreglarselas por si mismas” El resultado es
gue todo el esfuerzo de comunicacién se dirige hacia los empleados, pero existen
una serie de razones por la que la comunicacién gerencial merece que se le dé

igual importancia.

La comunicacién dentro del grupo gerencial se denomina comunicacion gerencial o
comunicacion intergerencial. Una de las razones por las que debe destacarse es
que constituyen el prerrequisito de comunicacion con los empleados. Asi como una

fotografia no puede ser mas clara que el negativo que la genera, los gerentes
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(directores) no pueden trasmitir en forma mas clara de lo que ellos a su vez

entienden. (Norman B. Sigband)

La comunicacion gerencial es también indispensable para que los ejecutivos tomen
decisiones correctas. Debido a que éstos suelen aislarse del punto de actividad,
pueden servir como centros de decisiones inteligentes siempre y cuando
desarrollen juntas informativas apropiadas. Muchas de estas fuentes se encuentran

dentro del grupo gerencial.

Otras de las razones para destacar la comunicacion gerencial es que el alcance de
la influencia normalmente es mayor que la influencia de los trabajadores. La
informacion inadecuada de los gerentes puede afectar una extensa zona de
actividad, debido a que los tramos de supervision afectan a mayor niumero de

personas y actividades.

Otra razon es que la mayoria de los eslabones en la cadena de comunicacion,
desde la cuspide hasta la base, y de la base hasta la cluspide, se encuentran en el

grupo gerencial.

El diagndstico de la comunicacion organizacional y su importancia.

La importancia de diagnosticar la comunicacion organizacional en una empresa,
radica en que al conocer exactamente cudl es el problema que esta afectando el
funcionamiento de la misma, entonces se puede proceder a disefiar un plan integral
de comunicacién adecuado que resuelva, en forma atinada, las situaciones

problematicas detectadas.

El diagndstico comunicacional “es un procedimiento de investigacion que se sigue
para evaluar la eficacia de los sistemas comunicacionales en las empresas.”
(Trelles Rodriguez, 1., 2006: 246) Facilita la toma de decisiones al ser un método de
levantamiento y analisis del desempefio, y debe apuntar no solo a la deteccién de
problemas, sino a los resultados deseados y a los obstaculos que deben eliminarse

para llegar a ese fin.
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A través del diagndstico se puede comparar la comunicacion en diferentes
momentos y bajo diferentes circunstancias, lo que posibilita el disefio y difusion de
todo tipo de mensajes en el interior de la organizacibn, ademas propicia
informacion confiable sobre los procesos que tienen lugar en el interior de la
misma, ayuda a determinar las caracteristicas deseables en dichos procesos, y
permite detectar problemas en las redes y flujos de comunicacion interna.
(Goldhaber G., 2004:154)

Este diagndstico no es mas que el proceso investigativo que se sigue para evaluar
la eficacia de los sistemas de comunicacion de la empresa o institucion. Es un
método de “levantamiento”, analisis de desempefio desde el punto de vista
comunicacional interna o externamente, de modo que se facilite la toma de
decisiones. Debe apuntar no solo a la detencion de problemas, sino a los
resultados deseados, los obstaculos que deben eliminarse para llegar a ese fin.
(Trelles Rodriguez I., 2006: 185)

Como todo proceso, tiene tres fases fundamentales; la primera es la busqueda de
datos, a través de la cual se conoce la politica comunicacional de la institucion, la
segunda fase es el andlisis que permite el estudio de las actividades de
comunicaciéon definidas en la primera fase, sus objetivos, funciones, el uso de
técnicas de medicion para determinar puntos fuertes y débiles del sistema con
factores situacionales, la estructura, el liderazgo, la direccion y los flujos. Por altimo
se encuentra la fase de evaluacion que recoge el resumen de los datos, las
conclusiones, consecucion de objetivos y recomendaciones, asi como el disefio y
evaluacion de estrategias de comunicacién organizacional. (Goldhaber G.,
2004:146)

Este procedimiento resulta de utilidad para orientar la intervencion del comunicador
organizacional en el interior de la institucion ya que le proporciona informacién
acerca de los sistemas existentes. Sin embargo es conveniente destacar que el

diagnostico en si mismo, dada sus implicaciones valorativas es de caracter

26



Capitulo 1

subjetivo pues depende, en gran medida, de la interpretacion que se haga de los

resultados.

La utilidad del mismo, segun Trelles Rodriguez, 1., (2006: 147) esta dada por la
multiplicidad de las mediciones. La primera debe realizarse antes de implementar
cualquier estrategia de cambio, es decir como investigacion de punto de partida.
Sus resultados deben compararse con los que se considera deseable, registrar las

diferencias y disefiar con base en ello la estrategia de cambio.

Sus ventajas principales responden a la proporcion de informacién confiable acerca
de los procesos comunicativos que tiene lugar en el interior de la institucion, ayuda
a determinar las caracteristicas deseables en dichos procesos, permite comparar la
comunicacion interna que se da en la institucion en diferentes momentos y
circunstancias, ayuda a detectar problemas ya existentes y problemas potenciales

en las redes y flujo de comunicacién internos en la institucion.

Para el andlisis de dichas redes de comunicacioén es importante la elaboracion del
organigrama o también llamado carta o gréfica de organizacion. Este consiste en
una representacion grafica de las relaciones jerarquicas existentes entre los
departamentos que integran la organizacibn. Toda empresa cuenta con un
organigrama de facil acceso para el personal y que brinda una vision total y
simplificada de las responsabilidades, facilitando la gestion interna y externa.
(Franklin E., 2004. 79-82)

Un organigrama especificamente da cuenta de: la division de funciones; niveles
jerarquicos; lineas de autoridad y responsabilidad; canales formales de
comunicacién; los jefes de cada grupo de empleados, y relaciones entre los
puestos y departamentos de una empresa u organizacion determinada. Son
graficos muy sencillos y se limitan a tener los nombres de las funciones y no de las
personas que ocupan los cargos, en el caso contrario, que es muy poco comun, se
suele poner en mayuscula la funcion del puesto y en mindscula el nombre de quien

lo ocupe. Suelen tener diferentes tipologias de acuerdo con las caracteristicas de la
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organizacion: verticales (piramidales), horizontales, mixtos, circulares, escalares o
tabulares. (Franklin E., 2004. 79-82)

Pese a la eficacia que pueda presentar un organigrama, también posee
importantes desventajas. Por un lado se limita a mostrar tan solo las relaciones
formales existentes entre la autoridad sin mencionar el resto de las conexiones
informales. También omite cuanta autoridad posee cada uno de los puestos
graficados. Por tal motivo, es imprescindible para el estudio diagnostico de las
redes y flujos comunicacionales que el investigador no se limite a la interpretacion
del organigrama sino que se apoye en otras técnicas para la recogida de
informacion. (Franklin E., 2004. 79-82)

Es significativo entonces, para un estudio de tipo cualitativo en una institucion
determinada, la realizacion del diagnostico de la comunicacion organizacional por
las soluciones a problemas diversos que de él pueden emanar. Claro esta, que
cada institucion u organizacion tiene sus propias caracteristicas y la diferencia
entre mision y vision resulta extremadamente significativa. Las instituciones han
sido tratadas a través de la historia por filésofos, historiadores, sociélogos,
antropologos, psicologos y se han dividido para su estudio en grandes grupos
segun el rol que ocupan en la sociedad, dentro de las que se pueden citar: las
juridicas, policiales, econémicas y de servicios, culturales, de los medios masivos

de comunicacion, entre otras

El papel de las instituciones de los medios es tan fundamental, y sus productos son
rasgos tan penetrantes en la vida cotidiana, que es dificil hoy imaginarse lo que
seria vivir en el mundo sin libros y periédicos, sin radio y televisién y sin los otros
incontables medios a través de los cuales las formas simbdlicas no son rutinarias y

continuamente presentadas.
1.4- Marco Referencial
La Filial Universitaria Municipal de Cabaiguan.

La institucibn en que se realiza la investigacion comenzo con los estudios

universitarios en las carreras de Psicologia, Derecho y Estudios Socioculturales; se
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atendia al Municipio de Fomento en las carreras de Psicologia y Derecho. En el
curso 2003 —2004 se incluy6 la carrera de Contabilidad, en el 2004-2005 la de
Comunicacion Social, en el 2005 - 2006 el Sistema Penitenciario como fuente de
ingreso, dandole la posibilidad a los reclusos que reunieran las condiciones, a
formarse como profesionales, se incorporan también trabajadores civiles del
MININT y combatientes. Se inicia ademas el estudio a Distancia Asistida en las
carreras de Contabilidad y Finanzas, Derecho y Estudios Socioculturales, en el
2006-2007 se incorpora la carrera de Ingenieria en Procesos Agroindustriales, su
fuente de ingreso es la TAR, y la sede docente estuvo en el Centro Nacional de
Hibridacion de la Cafia de Azlcar hasta el curso 2010-2011 que paso a la filial en
Cabaiguan por necesidades de la institucién y en el 2007- 2008 se incorpora la

carrera de Ingenieria Agronoma para un total de 7 carreras.

Con el objetivo de satisfacer las necesidades de local de la SUM, en el curso 2005-
2006, debido al incremento progresivo de la matricula y el nUmero de carreras que
ya ascendia a seis, la direcciéon del gobierno decide otorgar un nuevo local, el que
se ocupa actualmente, ubicado en la Avenida Camilo Cienfuegos No 221 entre
Nieves Morejon y Republica. Es importante continuar la reparacion de este local

gue aun tiene partes con techo de tejas y en ocasiones se moja.

En el afio 2010 se deja oficialmente constituido el CUM en el municipio de
Cabaiguan, con la participacion de las cuatro filiales universitarias: INDER,
MINSAP, Pedagdgica y la del MES que rectora metodolégicamente el CUM;
proceso que avanza satisfactoriamente con la creacion y funcionamiento de las

comisiones permanentes.

En el curso 2011-2012 para el desarrollo de la formacion de los profesionales se
cuenta con 45 profesores a tiempo parcial y 18 profesores a tiempo completo,
profesionales de reconocido prestigio en el Municipio, que en comparacion con el
anterior periodo evaluativo, curso 2008-2009, los resultados son superiores en

cuanto a categorias docentes y cientificas.
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Mision.

La Filial Universitaria de Cabaiguan constituye el espacio para la reflexion,
creacion y transformacion de conocimientos cientificos para formar profesionales
integrales y revolucionarios, superandolos de manera continua y sistémica.
Desarrollar y promover la ciencia y la cultura, con el fin de dar respuesta a las
necesidades de nuestra sociedad con énfasis en nuestro municipio, en las areas de
humanidades, contabilidad y finanzas e ingenieria y en correspondencia con los
criterios del MES, el UNISS y los programas de la Revolucion.

Vision

Con la FUM se logra la preparacion cultural y profesional de amplios sectores
poblacionales, sin la ampliacién constructiva mediante el aprovechamiento de las
instalaciones creadas por la Revolucion y los profesionales universitarios existentes

en el territorio; lo que permite mejorar la calidad de vida de la poblacién.

El colectivo de la filial ha proyectado el trabajo mediante una estrategia para el
logro de su misién en la que estan plasmadas todas las tareas segun necesidades
de esta, se confeccionan los planes de trabajo mensuales en correspondencia con
los objetivos del centro. Ha dado pasos sostenidos con relacién a su insercion en el
territorio mediante la integracion de las acciones en cada una de las carreras con
los organismos y entidades que le son afines para mejorar la calidad en la
formacién de profesionales, se ha utilizado como via fundamental la realizacion de
talleres pre profesionales en las respectivas entidades. El hecho de ser miembro
del Consejo de la Administracion Municipal (CAM) ha permitido el
perfeccionamiento en la integracion con el resto de los organismos, organizaciones
rectoras del territorio y el funcionamiento del Consejo Universitario Municipal. Se
participa en todas las reuniones del sistema de trabajo que convoca el gobierno y

las organizaciones:
Reunion del Consejo de la Administracion Municipal.

Comision del Sistema de Prevencion y Atencion Social.
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1.5- Bases Legales de la investigacion:
Documentos Normativos sobre la Educacion superior en los municipios
No 1:

Instruccion No 1/2009Indicaciones acerca de los errores ortograficos y de
redaccion a tener en cuenta en todas las evaluaciones escritas que se realicen en

los centros de Educacion Superior.

Instruccién No 2/2009 Indicaciones sobre la regulacion de la asistencia a las
actividades docentes presenciales de los trabajadores matriculados en los Centros

universitarios municipales.

Instruccion No 5/2009 Indicaciones sobre la realizacion de evaluaciones parciales y

finales en todas las asignaturas de las carreras que se estudien en los municipios.
Documentos Normativos sobre la Educacion superior en los municipios

No 2:

Resolucién 231/2010 Régimen organizativo para los estudiantes matriculados en
carreras adscriptas a la Educacion Superior en la Continuidad de estudios para los
programas de la Revolucion. Y que ingresaron en este nivel de ensefianza antes
del curso 2010/2011

Resolucién 120/2010 Reglamento Organizativo Docente de la Educacion Superior

Instruccibn No 8 Indicaciones acerca de las capacidades de manejo de la
ortografia, la redacciéon y la expresién oral en los estudiantes de postgrado.

Indicaciones para la superacion de los profesores a tiempo parcial de los Centros

niversitarios municipales.
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CAPITULO Il ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Acceso al campo:

En la primera fase, con el objetivo de diagnosticar la comunicacién interna en la
entidad, se pidio la carta de autorizacion a la Direccion para realizar el estudio en la
Filial Universitaria de Cabaiguan (Anexo 1), garantizando la mayor discrecién y
confiabilidad posible. La direccion de la entidad facilité las vias de encuentro y
aplicacion de los diferentes métodos y técnicas con los trabajadores que tiene el

centro.
Seleccion de Informantes:

Una vez en el campo de trabajo, el investigador opté por seleccionar los sujetos
para la obtencion de informaciones:

directivos: Director, Subdirector, Administrador, Jefes de Carreras y 30
trabajadores.

Aplicacién del instrumento:

Los instrumentos fueron elaborados y aplicados por el investigador y la informacion
fue recogida manualmente mediante notas en el diario de campo.

Anélisis de documentos:

Se aplicé con el objetivo de constatar elementos de la comunicacion interna en los
documentos de la direccién de la Filial: historia de la organizacién, actas de
consejos de direccion, actas de reuniones del partido y de las diferentes reuniones
de sindicato realizadas. (Anexo2).

Observacion participante (marginal):

Se utilizé con el objetivo de observar aspectos de la cultura en la Filial Universitaria
de Cabaiguan. Este es un método de recopilaciéon de informacion social primaria
gque mediante la percepcién directa permitié apreciar elementos de la cultura
organizacional: acontecimientos y comportamientos. Se aplicé en las areas de los

trabajadores, reuniones de departamentos docentes, consejos docentes y de
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direccidén, el registro se realizO mediante notas en el diario de campo con la

descripcion detallada del estado de las categorias de analisis definidas (Anexo4).

Encuesta a trabajadores:

Entrevista en profundidad a directivos:

Se aplico a los 5 directivos del centro en tres sesiones de trabajo, con el objetivo de
constatar los criterios de la direccion de la Filial Universitaria sobre la concepcion y
desarrollo de la comunicacion interna asi como las principales dificultades para su
realizacion.

Este método para la recopilacion de informacion permitié enfrentarse directamente
al individuo con el fin de obtener informacion verbal en profundidad. Se realizaron
preguntas de experiencias, conductas, conocimientos y opiniones. (Anexo3).

El cuestionario a trabajadores se aplicO con el objetivo de conocer el
funcionamiento de la comunicacion interna dentro de la Filial Universitaria. Este
método de obtencidén de datos basado en el planteamiento de preguntas escritas
(cerradas), se aplicé a trabajadores en dias y horas laborables, respetando el
principio estadistico de la representatividad. Se utilizaron preguntas cruzadas para
garantizar la confiabilidad de los datos. La guia en (Anexo5).

Este método para la recopilacién de informacion permitié enfrentarse directamente
al individuo con el fin de obtener informacion verbal en profundidad. Se realizaron

preguntas de experiencias, conductas, conocimientos y opiniones. (Anexo5).

Abandono del campo:

Se abandoné el campo luego de de tener suficientes datos e informaciones para
realizar el analisis de los resultados con la Direccion de la entidad.

Procesamiento de los datos obtenidos. Analisis e interpretacion.

Se codificé toda la informacién recopilada, asignando los nimeros precedentes a
cada subcategoria de andlisis en los documentos de recogida de informacién, esto

facilito la triangulacion de los datos.
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Analisis de los resultados

A través del analisis de documentos:

Mediante el analisis de los documentos existente en la organizacion se pudo
conocer que la Filial no cuenta con su historia escrita, solo existen algunas notas y
evidencias graficas, ademas de los informes e evaluacion institucional del 2009 y
de acreditacion del 2012 que recogen una gran cantidad de informacion lo que le
permitird escribir la historia de la Filial sin grandes dificultades, la misién y vision de
la filial estan bien definidas asi como su estructura de direccién (organigrama de
flujo jerarquico) como elemento de una red de comunicacién interna.

Haciendo énfasis en la gerencia, pudimos conocer, a partir de la revision de
documentos oficiales como: Instruccion No 1/2009 Indicaciones acerca de los
errores ortograficos y de redaccion a tener en cuenta en todas las evaluaciones
escritas que se realicen en los centros de Educacion Superior, Instruccion No
2/2009 Indicaciones sobre la regulacion de la asistencia a las actividades docentes
presenciales de los trabajadores matriculados en los Centros universitarios
municipales, Instruccibn No 5/2009 Indicaciones sobre la realizacion de
evaluaciones parciales y finales en todas las asignaturas de las carreras que se
estudien en los municipios, Resolucion 231/2010 Régimen organizativo para los
estudiantes matriculados en carreras adscriptas a la Educacion Superior en la
Continuidad de estudios para los programas de la Revolucion que ingresaron en
este nivel de enseflanza antes del curso 2010/2011, Resolucion 120/2010
Reglamento Organizativo Docente de la Educacion Superior, Instruccion No 8
Indicaciones acerca de las capacidades de manejo de la ortografia, la redaccién y
la expresion oral en los estudiantes de postgrado y las Indicaciones para la
superaciéon de los profesores a tiempo parcial de los Centros Universitarios
municipales, asi como las actas del consejo de direccion a través de los cuales se

determind que:

Los publicos internos son los que estan reflejados en el organigrama. (Anexo 7)
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Los mensajes de las actas del Consejo de Direccidn, que se manejan en este

ambito son generalmente de tarea y de mantenimiento.

Mensajes de tarea:

Mejorar la calidad de los servicios que se prestan en cuanto a la atencion a las
personas que visitan el almaceén, laboratorio, la secretaria docente logrando que
estos se realicen con rapidez y eficiencia

Se dan orientaciones de capacitacion (postgrados, diplomados, cursos de
superacion.) a los trabajadores del centro tanto docentes como no docentes.

Se sugieren ideas para un mejor desempefio, teniendo en cuenta objetivos y
mision de la organizacion; por ejemplo la puntualidad, el trato correcto a las
personas que visitan la filial, cumplir con la disciplina laboral y agilizar procesos

de todo tipo.

Mensajes de mantenimiento:

Hay que controlar y supervisar el trabajo, solo asi se mantendran los logros
obtenidos y se erradicaran deficiencias, desde la direccién a los miembros del
consejo, desde la administracion a sus subordinados y desde la subdireccién
docente a los jefes de departamentos y de estos a los profesores principales de
las carreras.

Se toman acuerdos que ayudan a la filial a seguir avanzando y perpetuarse a si
misma.

Se dan las orientaciones del organismo superior, la planificacién del trabajo
teniendo en cuenta los lineamientos y las prioridades del PCC.

Se esta confeccionando una estrategia de comunicacion en la Universidad de
Sancti Spiritus que incluye la de las Filiales para que a partir de ella se

confeccione la de la Filial aplicando sus propios instrumentos.

35



Capitulo 11

A través de la entrevista a directivos:

De la entrevista a los directivos se pudo conocer como se comporta el flujo de la

informacion de los publicos a la gerencia, tanto de entrada como de salida.

En relacion con los publicos externos, los espacios mediante los cuales fluye esta

informacion son:

e Consejo de direccidon ampliado de la UNISS “José Marti Pérez’(cuando se
convoca)

e Consejo de la Administracion Municipal. (2dos y 4tos miércoles de cada mes)

e Reunién de directores de filiales en la UNISS (mensual)

e Otra serie de reuniones extraordinarias convocadas por:

e PCC municipal (segun consideracion).

e Gobierno municipal (segun consideracion)

¢ Reuniones de las comisiones a las que pertenece la Filial como institucién entre
ellas: la de Droga, enfrentamiento a las indisciplinas sociales, sistema de
prevencion y atencion social, etc.

e Via correo electrénico y telefénica.(que son las mas frecuentes)

En relacién con los publicos internos, los espacios mediante los cuales fluye esta

informacion son:

e Entrega de guardia matutina y vespertina (diaria).
e Consejo de direccion de la FUM (mensual).
e Consejo docente (mensual).
¢ Reuniones de departamentos docentes. (mensual)
e Asamblea de afiliados al sindicato (mensual).
e Consejo Cientifico Técnico Asesor (mensual).
e Reunidn con los factores del centro: PCC, UJC, SNTECD, (mensual).
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e Comunicacién personal directa (cara a cara).

e Despachos de los cuadros con sus subordinados.

Asi como la utilizacion de la comunicacidbn mediética tanto de publicos externos

como internos.

El canal de comunicacion mas frecuente es el directo, cara a cara como son:
hablar, escuchar.

Las principales barreras de comunicacion se aprecian en la Filial son las fisicas y
semanticas.

No existe una estrategia general de comunicacibn ni un comunicador
organizacional en la entidad.

Los mensajes mas utlizados son los humanos dirigidos a los individuos
considerando principalmente sus actitudes, su satisfaccién y su realizacion, los
mensajes de tarea que tienen un especial interés para la institucién y los de
mantenimiento que incluyen o6rdenes, procedimientos y controles necesarios
para facilitar el avance de la organizacion y conseguir los objetivos previstos.

El proceso de estimulacion que se utiliza en el centro es el moral.

Conocen la misién y la vision del centro, estas no estan puestas en un lugar
visible, estan escritas en pancartas en el aula No 2 ubicada en el 2do piso.

Si esta concebido como elemento de redes de comunicacion interna el
organigrama de flujo jerarquico de la organizacién. (Anexo No 7)

Los trabajadores si participan en la toma de decisiones, tienen en consideracion
la opinion de los trabajadores, se concilian las actividades de la semana en los
contactos operativos que se realizan todos los lunes con la presencia de los

miembros del consejo de direccién y las organizaciones invitadas.

A través de la observacion:

A partir de la observacion se pudo apreciar que los mensajes que se manejan en

los matutinos son: de tarea, de mantenimiento.
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Mensajes de tarea:

e Mensajes de caracter politico, ideoldgico, historico, etc.
e Se reiteran instrucciones del organismo superior.

e Se dan sugerencias para mejorar el funcionamiento en general de la institucion
Mensajes de mantenimiento:

e Se dan 6rdenes, dictados y procedimientos a seguir para lograr el camino a la
excelencia al que estan convocados.

e Lo que permite comprobar que independientemente de que algunos mensajes
tienen su salida a partir del Consejo de Direccion, se vuelven a reiterar en este

espacio.
De la entrevista a trabajadores pudimos conocer que:

e La totalidad de la muestra se siente bien en su trabajo.

e Todos coinciden en que siempre se presenta al colectivo los trabajadores de
nuevo ingreso.

e EI 100% de la muestra coincide en que siempre se les informa a los trabajadores
los resultados de auditorias y otras visitas realizadas.

e Todos plantean que conocen sus derechos como trabajador, al igual que sus
deberes, aunque no conocen en profundidad el reglamento de orden interior de
la Filial.

e El 8,4% de la muestra reconoce que saben a quién dirigirse ante cualquier
dificultad, aunque en muchas ocasiones se dirigen directamente a la directora.

e Todos coinciden que el matutino se realiza semanalmente los dias martes.
A traves de la encuesta a trabajadores:

Para evaluar la calidad de la comunicacién gerencial a partir de la encuesta a

trabajadores pudimos constatar que:
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Para evaluar la calidad de la comunicacion gerencial a partir de la encuesta a

trabajadores pudimos constatar que:

e El 7,2 % de la muestra posee un grado de escolaridad universitario y el 1,8
técnico medio o bachiller.

e EI 100 % de la muestra coincide en que la comunicacion mas frecuente en los
trabajadores del centro es la ascendente ya que estos son portadores de sus
propios criterios, opiniones, motivaciones y propuestas de mejoras. Ademas se
permite lograr el conocimiento de las diferentes areas entre si a través de la
comunicacién horizontal y con una comunicacion descendente que permite
mantener informados a todos los trabajadores sobre los principales aspectos del
desarrollo de la entidad. Las informaciones relacionadas con la Filial llegan
generalmente por vias oficiales (Directora, Consejo de Direccién, consejo
docente) solo a un 6% de la muestra le llega por vias informales
(conversaciones de pasillo).

e Los niveles de comunicacion mas frecuentes segun el 8,4 % de la muestra es
vertical al generarse en los niveles altos de la estructura organizacional y se
mueve hacia los niveles inferiores y viceversa propiciando un clima
organizacional agradable.

e EIl canal de comunicacién mas frecuente es el directo, el que depende de la
capacidad y habilidad individual para comunicarse con otros cara a cara como
son: hablar, escuchar.

e EI 100 % de la muestra coincide que los mensaje mas utilizados son los
humanos que estan dirigidos a los individuos de la organizacion considerando
principalmente sus actitudes, su satisfaccion y su realizacion, que se interesan
por los sentimientos, relaciones interpersonales, la moral y concepto que tienen
de si mismo los empleados. El 6 % de la muestra coincide en que los mensajes
de tarea son los mas usados por ser mensajes que guardan estrecha relacion
con productos, servicios 0 actividades que tienen un especial interés para la

institucion. El 5,4 % de la muestra se refiere a los de mantenimiento que incluyen
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ordenes, dictados procedimientos y controles necesarios para facilitar el
movimiento de la organizacion y conseguir los objetivos previsto, la mayor
dificultad se centra en que en ocasiones no se asimilan bien los mensajes por lo
que el resultado del trabajo no siempre es el esperado, por ejemplo en la
secretaria docente.

e En cuanto a las barreras que dificultan el desarrollo de la comunicacion el 8,4
sefiala las barreras semanticas que surgen a partir de las limitaciones de los
simbolos a través de las que se comunican las personas y suelen tener varios
significados y se debe elegir uno de ellos, a veces se elige el significado erréneo
y se producen malos entendidos, por ejemplo la utilizacion de exceso de siglas
como: (OACES,COPELS ) y un 5,4% se refieren a las barreras fisicas que
ocurren en el ambiente donde se realiza la comunicacion; como son: el ruido
repentino que proviene del taller de educacién que se encuentra en el fondo de
la filial, los olores indeseados de las cochiqueras y crias de aves de los vecinos,
que distraen y temporalmente ahoga un mensaje verbal, las distancias entre las
personas, las paredes entre otras.

e El 8,1% de los encuetados refieren sentirse satisfechos con la atencion que le
bridan sus superiores, un 8,4 sefialan que las decisiones que se toman el
trabajo tienen en consideracion la opinion de los trabajadores, se concilian las
actividades de la semana en los contactos operativos que se realizan todos los
lunes con la presencia de los miembros del consejo de direccién y las
organizaciones invitadas. Las vias mas usadas para la transmision de la
informacion son las reuniones y matutinos.

e Toda la muestra coincide en que sus dudas e insatisfacciones son analizadas en
reuniones y matutinos hasta llegar un consenso.

e Todos los encuestados conocen los miembros del Consejo de Direccion.

e EIl 4,2% de la muestra mantiene buenas relaciones con el Consejo de Direccion.
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A través de la evaluacion de los miembros del consejo de direccién segun los
indicadores: confianza, calidad del trabajo, ejemplaridad, capacidad de liderazgo,

se aprecian en los integrantes del mismo de la siguiente forma:

e La muestra seleccionada evalla la calidad de la comunicacién de los miembros
del Consejo de Direccién con sus subordinados (de 5 6ptimo y de 1 pésimo), de

la siguiente forma:

Director: 5

Sub Directora Docente: 5

Sub Directora de Cienciay Técnica: 5

Jefa del departamento de Humanidades: 4

Jefa del departamento de Ciencias Basicas: 4

Secretaria docente: 4

Es importante aclarar que toda la muestra utilizada coincide en la anterior
evaluacion; no siendo asi con: la técnica de expedientes, técnico en gestidén de los
recursos humanos, todos consideran que la calidad de sus comunicaciones

presenta problemas.

1) Directora: Todos coinciden con que les inspira respeto, confianza, evaltan la
calidad de su trabajo de excelente, es solidaria al maximo y tiene capacidad de
liderazgo.

2) Sub Directora Docente: El 100% de la muestra coincide con que les inspira
confianza, respeto. Su calidad de trabajo es excelente, es ejemplar y posee

capacidad de liderazgo.
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3) Secretaria Docente: Todos coinciden en que impone respeto, brinda votos de
confianza, su calidad de trabajo es buena. Se caracteriza por ser una persona
solidaria, es ejemplo y posee capacidad de liderazgo.

4) Sub Directora de Ciencia y Técnica: Al 100% de los encuestados, les inspira
respeto, confianza. Su calidad de trabajo la valoran de buena, es solidaria y
ejemplar. Tiene capacidad de liderazgo.

5) Secretaria General del Sindicato: Todos consideran que les da total confianza,
exige respeto, es solidaria, responsable, es ejemplar y tiene capacidad de
liderazgo.

6) Administradora: Inspira confianza, pero no a la totalidad de los trabajadores.
Exige respeto, pero no siempre lo logra. La calidad de su trabajo es buena. Es
solidaria, trabajadora, ejemplo y su capacidad de liderazgo no es mucha.

7) Sec. PCC: Inspira confianza y respeto a todos, su ejemplaridad es maxima al

igual que la calidad de su trabajo. Es solidaria y tiene capacidad de liderazgo.

e La satisfaccion en cuanto a la rapidez con que llega la informacion necesaria a
los trabajadores para cumplir integralmente su trabajo, se comporta asi:

e La mayoria de la muestra, equivalente a un 94% plantea que se encuentra
satisfecho.

e La minoria de la muestra, equivalente a un 10% plantea que solo a veces se
encuentra satisfecho.

e Nadie plantea que nunca se encuentra satisfecho.

e La mayoria de la muestra coinciden en que no tienen necesidades desde el
punto de vista laboral en la sede aunque algunos criterios apuntan hacia

necesidades de superacion, de aumento de salario y de incremento de plantilla.
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Capitulo 11

Andlisis integral de los resultados

De manera general se pudo conocer que las vias mas usadas, mediante las cuales
fluye la informacion para ambos publicos son: los consejos de direccion, las
reuniones, asi como la comunicacion personal directa (cara a cara). Que los
mensajes que mayormente se emiten en la organizacion son los de tarea, sin

perder importancia los de mantenimiento y humanos.

Pudimos constatar que la muestra seleccionada conoce en su totalidad a los
miembros del Consejo de Direccion, que las relaciones que establecen con los
mismos son buenas. Que las informaciones relacionadas con la sede les llegan
generalmente a través de informaciones formales dadas por jefes inmediatos
superiores, Directora, asi como los miembros del Consejo de Direccién, solo a un
4% de la muestra, les llegan mediante conversaciones de pasillo. Todos coinciden

que sus dudas e insatisfacciones las reflejan en reuniones, despachos y matutinos.

De manera general los encuestados se sienten satisfechos con la rapidez con que
llega a ellos la informacion necesaria sin afectar la calidad del trabajo. Los
trabajadores se sienten bien con la labor que realizan asi como el dominio de sus

deberes como sus derechos al igual que el personal de nuevo ingreso.

Los canales que predominan son los descendentes sin menoscabo del ascendente
pues los trabajadores tienen la posibilidad de emitir opiniones criterios y
sugerencias que enriguecen la labor diaria en la Filial universitaria reafirmando las

buenas relaciones interpersonales.

Existen barreras fisicas y semanticas dadas por los ruidos externos, las paredes
gue se comunican y la diversidad de siglas que se utilizan en los informes y en la
comunicacion verbal.

La Filial Universitaria de Cabaiguan cuenta con el organigrama de flujo jerarquico

asi como las redes formales de comunicacion institucionalizadas.
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Conclusiones

CONCLUSIONES:

Se puede concluir que:
1. En el estudio teérico-metodoldgico realizado sobre la comunicacion interna en la
Filial Universitaria de Cabaiguan existe suficiente literatura que sirvieron de

sustento para el desarrollo de esta tesis.

2. El resultado diagndéstico que ofrece la investigacion realizada acerca de la
Comunicacion interna de Filial Universitaria de Cabaiguan expresa la necesidad de
escribir la historia de la misma, no existe una estrategia general de comunicacion ni
un comunicador organizacional en la entidad, que no se encuentran visibles los
fundadores, misién y vision de la institucién, no obstante el flujo de la informacion
de entrada y salida es fundamentalmente mediante Consejos de Direccion,

reuniones, despachos asi como la comunicacion personal directa (cara a cara).

3. En la organizaciéon predominan los mensajes de tarea, de mantenimiento y
humanos. Existe una adecuada ilacion de la comunicacion ascendente y
descendente. Las redes formales son las que predominan en la empresa, basadas

en el organigrama de orden jerarquico.

La comunicacion interna de la organizacion se proyecta de forma planificada.
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Recomendaciones

RECOMENDACIONES:

1. Continuar desarrollando esta linea de investigacion, maxime que la misma
constituye una aproximacion a esta teméatica.

2. Proponer a la direccion de la Filial Universitaria de Cabaiguan, poner a
disposicion de los estudiantes la presente investigacion, como material de

consulta para futuras investigaciones sobre la Comunicacion Interna.
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Anexo 1

Cabaiguan 20 de noviembre de 2011.

“Ano del 54 Aniversario del Triunfo de la Revolucién.”

De: Yasmani Riverén Gutiérrez.

De: Directora de la Filial Universitaria de Cabaiguan.

Comparfiera, solicito de usted el permiso para realizar el

Idania Quintanilla Pérez Yasmani Riveron Gutierrez

Director. Estudiante.
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Anexo 2:

Guia para el andlisis de documentos.

Objetivos. Constatar el estado de la comunicacién organizacional en documentos
oficiales de la entidad.

1. Existencia de la historia de la organizacion.

2. Definicion de la mision, vision y estructura de direccion de la entidad
(Organigrama de flujo jerarquico) como elemento de una red de comunicacion
interna.

3. Existencia de estrategias de comunicacion organizacional en la Filial

Universitaria Municipal de Cabaiguan.
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Anexo 3

Guia de entrevista en profundidad a dirigentes

Guia de entrevista a los directivos de la Filial Universitaria Municipal de
Cabaiguan.

Objetivo. Constatar los criterios de la direccion sobre la concepcién y desarrollo de
la comunicacion organizacional.

1. ;. Como esta concebida dentro de la Filial Universitaria Municipal de Cabaiguan el
proceso de comunicacion organizacional?

2. ¢Cudles son las mayores dificultades o barreras que se presentan en la
comunicacion a nivel de Filial Universitaria Municipal de Cabaiguan?

3. ¢,Cuales son los canales de comunicacion mas utilizados?

4. ¢Existe una estrategia general de comunicacion en la Filial Universitaria
Municipal de Cabaiguan?

5. ¢ Existe un comunicador organizacional en la entidad?

6. ¢ Qué tipos de mensajes se emiten y reciben en la organizacion?

7. ¢ Se realiza un proceso de estimulacion en el centro?

8. ¢ Cual es la mision, vision en la entidad?

9. ¢ Tienen expuesto en un lugar visibles la mision, vision?

10. ¢Tienen concebido como elemento de redes de comunicacion interna el
organigrama de flujo jerarquico de la organizacién?

11. ¢ Los trabajadores participan en la toma de decisiones?

12. ¢ Qué acciones de comunicacion se dirigen a proveedores y clientes?

13. ¢Qué canales o medios de comunicacion se emplean con los publicos

externos?
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Anexo 4:

Observacioén participante (marginal)

Objetivo. Observar aspectos de la comunicacion organizacional en la Filial
Universitaria Municipal de Cabaiguan.

ASPECTOS A OBSERVAR DESCRIPCION

Canales formales més utilizados.

Canales informales més frecuentes.

Funcionamiento de los equipos de trabajo.

Relaciones de empatia entre los trabajadores.

Flujo de los criterios y opiniones de los trabajadores hacia niveles superiores.
(Buzon de quejas y sugerencias, reuniones, etc.).

Estado de animo y motivaciones de los trabajadores.

Existencia de barreras en la comunicacion: fisicas, personales y otras.

Mensajes mas usados (humanos, de tarea o de mantenimiento).

Acciones de comunicacion con el publico externo.

Medios de comunicacion impresa, audiovisual y electrénica (pagina Web y correo

electrénico).
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Anexo 5:

Cuestionario a Trabajadores

Demanda de cooperacion. Se esta realizando esta encuesta para conocer el
funcionamiento de la comunicacion organizacional dentro de la Filial Universitaria
Municipal de Cabaiguéan. Por favor rogamos la mayor sinceridad posible pues su
ayuda contribuird a los resultados de esta investigacion. Puede conservar el
anonimato. Gracias por su colaboracion.

Nivel Escolar Ocupacion

1. Marque con una X las formas de comunicacién que considere existen dentro de
la Filial Universitaria Municipal de Cabaiguan.
_____Comunicacion ascendente: permite conocer por los propios trabajadores
cuales son sus criterios, opiniones, estado de animo, motivaciones, propuestas de
mejoras.
_____ Comunicacion horizontal: permite lograr el conocimiento de las diferentes
areas entre si.

Comunicacion descendente: permite mantener informados a todos los
trabajadores sobre los principales aspectos del desarrollo de la empresa.
2. Marque con una X qué niveles de comunicacion son mas frecuentes.
____ Vertical: aquella comunicacién que se genera en los niveles altos de la
estructura organizacional y se mueve hacia los niveles inferiores y viceversa,
propiciando un clima organizacional agradable.
_____Horizontal: aquella que se desarrolla entre los empleados de un mismo nivel
organizacional (comunicacion plana) esta se da mayormente de forma informal.
3.-Marque con una X cual considera sea el canal de comunicacién mas frecuente
en la Filial Universitaria Municipal de Cabaiguéan.
____ Directos: dependen de la capacidad y habilidad individual para comunicarse

con otros cara a cara, por ejemplo: hablar, escuchar.
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Mediatizados: requieren de algun tipo de tecnologia para la produccion de
mensajes, y el contacto entre la fuente y el receptor, ejemplo: el teléfono, correo

electrénico.

4.- Marque con una X a su consideracion de cual es el mensaje mas utilizado en

este centro:

De tarea: guardan estrecha relacion con aquellos productos, servicios o

actividades que tienen un especial interés para la organizacion.

De mantenimiento: incluyen érdenes, dictados, procedimientos y los controles
necesarios para facilitar el movimiento de la organizacion para conseguir los

objetivos previstos.

Humanos: estan dirigidos a los individuos de la organizacion, considerando
principalmente sus actitudes, su satisfaccion y su realizacion. Estos se interesan
por los sentimientos, las relaciones interpersonales la moral y el concepto que

tienen de si mismos los empleados.

5-. Marque con una X cuales son las barreras que dificultan la comunicacién en

esta entidad:

___Barreras fisicas: ocurren en el ambiente donde se realiza la comunicacion; por
ejemplo: el ruido repentino que distrae y temporalmente ahoga un mensaje verbal,

las distancias entre personas, las paredes, etc.

Barreras semanticas: surgen a partir de las limitaciones de los simbolos a
través de las que se comunican las personas, suelen tener varios significados y se
debe elegir uno de ellos, a veces se elige el significado erréneo y se producen

malos entendidos.

6. Marque con una X segun su criterio.

___Me siento satisfecho con la atencién que me brindan mis superiores.
___Los directivos de mi entidad no se preocupan por la atencién al trabajador.

___Me siento satisfecho con el sistema de estimulacién salarial del centro.
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___Los directivos de mi entidad estimulan moralmente mi trabajo.

___Las decisiones gque se toman en mi trabajo tienen en consideracion la opinion de

los trabajadores.
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Anexo 6:

A continuacion aparece un cuadro con los miembros del consejo de direccion de la

Filial. Evalle como asumen

los siguientes indicadores de 1 a 5 para cada

miembro, siendo 5 el valor maximo y 1 el minimo.

Cargos Confianza |Respeto |Calidad |Solidaridad |Ejemplarid Capacidad
de Trabj. ad de
Liderazgo
Directora

Sub directora

Docente

. Sub directora de
Ciéncia y Técnica

Jefa de
Departamento de

Humanidades

Jefa de
Departamento de

Ciencias Béasicas

. Secretaria

Docente

Secretaria
General Del

Sindicato

. Administradora

Auxiliar de

administracion

Sec. PCC
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Anexo 7
Organigrama
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