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RESUMEN

Este estudio fue realizado en la Unidad Empresarial de Base de Investigaciones y
Proyectos Hidraulicos Sancti Spiritus, con el objetivo de realizar una auditoria de
imagen interna. Constituye una investigacion cualitativa, pues en ella se determinaron
los rasgos que caracterizan al pablico interno: responsabilidad, sentido de pertenencia,
nivel de satisfaccion y las expectativas de mantener el puesto de trabajo, lo constituye
el propio colectivo de trabajadores. Para su desarrollo se emplearon métodos y técnicas
gue posibilitaron establecer las consideraciones tedricas sobre Comunicacion e Imagen
Corporativa. Los resultados que arrgjo la investigacion son satisfactorios. La imagen
interna es Positiva, por su carrespondencia con los indicadores medidos.
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ANEXO



INTRODUCCION

Los seres humanos han tenido que agruparse Yy organizarse segun sus posibilidades y
objetivos comunes en funcion de su desarrollo social y para subsistir de algiin modo,
frente a otros grupos que también conforman la sociedad. De aqui el surgimiento de
organizaciones, instituciones, empresas 0 entidades que buscan un desarrollo
sostenido y/o ascendente mediante el intercambio con el medio externo y un
funcionamiento armonico interno.

La imagen constituye un elemento de diferenciacion y posicionamiento. Alcanzar y
mantener una buena imagen en la percepcion  de los plblicos exige dedicacion al
cliente, conocer sus necesidades, adaptar los productos y servicios a la demanda de los
diferentes segmentos de mercado y ofrecer una alta calidad en la prestacion del
senvicio. La obtencion de los fondos necesarios para funcionar en el caso de las
organizaciones no lucrativas, y el imperativo de obtener cada dia mayor rentabilidad en
el caso de las lucrativas, imponen niveles méximos de eficiencia, eficacia y
rentabilidad.

En Cuba, la empresa estatal constituye el eslalbdn fundamental del modelo econdmico
vigente, cuyos fundamentos con fuerza de ley estan contenidos en el conjunto de La
implementacion del Perfeccionamiento Empresarial que ha contribuido a que las
empresas nacionales se preocupen por su imagen 'y por ser rentables. Ser competertes
y llegar a cumplir las metas trazadas implica que en una institucion o empresa la
comunicacion sea efectiva, pues esta demostrado que en donde la comunicacion es
deficiente no se cumplen los objetivos ni los planes o programas propuestos.

Muchas son las entidades u organismos que subestiman los estudios de comunicacion
e imagen y consideran innecesaria la realizacion de los mismos, hecho que se justifica
por las escasas auditorias efectuadas en la provincia de Sancti Spiritus.

Comunicacion e imagen institucional juegan un rol importante en el Perfeccionamiento
Empresarial, pues como el hombre es centro y clave de su desarrollo, generan
espacios para la conformacion de una nueva cultura empresarial desde y para sus
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publicos. Ademas la comunicacion se convierte en mediadora entre la organizacion y
sus publicos externos, en funcion de relaciones y resultados favorables a los intereses
de ambos. Tal vez por estas razones hoy en dia resulta imprescindible para las
organizaciones, dedicarle recursos a la investigacion de Comunicacion e Imagen, ya
gue estas devienen herramientas indispensables para el éxito empresarial.

La investigacion que se presenta, esta centrada en un estudio de la imagen interna de
la Unidad Empresarial de Base investigaciones y Proyectos Hidraulicos de Sancti
Spiritus.

La Unidad Empresarial de Investigaciones y Proyectos Hidraulicos Sancti Spiritus
constituyen una fuente de apoyo para la poblacion, ya que brinda servicios de
Investigaciones ingenieras aplicadas y de elaboracion de las diferentes etapas de
sistema hidraulicos en general. Esta organizacion da soluciones sostenibles y oportunas
con tecnologias de organizados y alto nivel de calidad para el uso y manejo nacional
del agua e investigaciones aplicadas en el mercado nacional e internacional, mediante
accesorios y disefios ingenieros asistidos por computadoras.

La cual se plantea mediante el siguiente problema:

¢Como mejorar laimagen interna de la Unidad Empresarial de Base de Investigaciones
y Proyectos Hdraulicos Sancti Spiritus?

Se andliza el problema desde una metodologia cualitativa, de tipo descriptivo, cuyo
objetivo general es: Realizar una auditoria de imagen interna de la Unidad Empresarial
de Base de Investigaciones y Proyectos Hdraulicos Sancti Spiritus.

Y como objetivos especificos se establecen:

1. Determinar los fundamentos tedricos acerca de la comunicacion institucional y la
imagen interna a partir del trabajo con las fuentes.

2. Caracterizar el publico interno de de la Unidad Empresarial de Base
Investigaciones y Proyectos Hidraulicos Sancti Spiritus.



3. Diagnosticar la imagen interna de la Unidad Empresarial de Base de
Investigaciones y Proyectos Hidraulicos Sancti Spiritus.

Sirve de aporte metodoldgico para posteriormente realizar estudios de imagen externa
en la propia Unidad Empresarial de Base Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de
Sancti Spiritus.

Esta organizacion fue fundada en 1990 en ese entonces era la Empresa de
Investigaciones y Proyectos Hidraulicos en ese mismo afo se convierte en el Centro de
Investigacion y Proyectos Hidraulicos Sancti Spiritus. Hasta el afio 2002 después de
estar en Perfeccionamiento Empresarial pasa a ser Unidad Empresarial de Base
Investigaciones y Proyectos Hidraulicos Sancti Spiritus.

Esta investigacion permite auditar la imagen que tiene el publico interno de la Unidad
Empresarial de Base Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus al
describir los rasgos de la institucion; después de fundarse hace ya 23 afio es viable y
oportuno caracterizar el publico interno, conocer el estado de opinidn de sus
trabajadores, el nivel de satisfaccion, expectativas y necesidades;, ademas de
determinar aspectos que pueden entorpecer el proceso de trabajo que no hayan sido
detectados anteriormente. Posibilita desarrollar una estrategia de imagen para
perfeccionar el proceso editorial, asi como determinar acciones encaminadas a
mantener los logros alcanzados por el colectivo.

La investigacion esta estructurada de la siguiente forma:

- Capitulo Tedrico en el que se exponen las definiciones fundamentales en relacion con
la organizacion, los publicas, la comunicacion y la imagen.

- Capitulo Metodoldgico en el que se plantean los objetivos de la investigacion, el
problema, las variables que se midieron y los métodaos y técnicas que se utilizaron.

- Capitulo de Andlisis de Resultados para la descripcion e interpretacion de los
resultados arrojados por la investigacion, luego un resumen de los principales aspectos
en las conclusiones y finalmente se proponen las recomendaciones que se considera



gue contribuiran a un mayor uso de las herramientas de la comunicacion en funcion de
una Imagen interna favorable para la entidad.

Conocer como valoran cada uno de los publicos internos de la Unidad Empresarial le
permitird a sus directivos evaluar el trabajo realizado en materia de comunicacion y
trabajar en base a objetivos y acciones en los casos que sean necesarios, para
gjustarse a las necesidades y caracteristicas de cada segmento de publico en
concordancia con los intereses institucionales.



CAPITULOI. MARCO TEORICO

1.1 Comunicacion

La comunicacion es la facultad que tiene el ser vivo de transmitir a otro u otras,
informaciones, sentimientos y vivencias. En toda comunicacion tiene que haber
un emisor, Un mensaje y un receptar.

La palabra Comunicacion proviene del latin communis que significa comun.
Tanto el latin como los idiomas romances han conservado el especial
significado de un término griego (el de Koinoonia) que significa a la vez
comunicacion 'y comunidad. También en castellano el radical comin es
compartido por los términos comunicacion y comunidad. Ello indica a nivel
etimoldgico la estrecha relacion entre “comunicarse” y “estar en comunidad”. En
pocas palabras, se “estd en comunidad’ porque “se pone algo en comun’ a
través de la “comunicacion’”.

La meta principal de la comunicacion es la persuasion, es decir, el intento que
hace el orador de llevar a los demés a tener su mismo punto de vista. Berlo
(1979) afirma que nos comunicamos para influir y para afectar intencionalmente
a otras personas. De igual modo afirma que nuestro fin basico (al
comunicarnos) es alterar la relacion original existente entre nuestro organismo
y €l medio que nos rodea.

Intentando una abstraccion definitoria concluimos que la comunicacion es:

La relacion humana consistente en la emision-recepcion de mensajes entre
interlocutores en estado de total reciprocidad, siendo por ello un factor esencial
de convivencia y un elemento determinante de las formas que asume la
sociabilidad del hombre.



Y también contribuye no solo para transferir informacion y entendimiento entre
las personas y los grupos, sino también para unificar el comportamiento del
grupo, que es el fundamento de una cooperacion continua.

1.1.1 Funciones de la comunicacion

Al hablar de funciones de la Comunicacion Organizacional hablamos de la
utilidad que tiene en si misma. H término funcion alude a lo que una
organizacion realiza o logra mediante la comunicacion. Diversos autores (Daniel
Katz y Robert Kahn; Martha Jacob, Fernandez Collado, Irene Trelles, y otros)
han realizo tipologias de las diversas funciones de la Comunicacion
Organizacional, estas tipologias son Utiles dependiendo del contexto
institucional en que se apliquen.

Aungue son muchas las funciones atribuidas a la Comunicacion Organizacional,
nos centraremos en autores en los que prime una mirada hacia los ambitos
internos y externos relativos a la organizacion porgue unas mas puntales y otras
mas generales.

Para D. Katz y R Kahn asumen dos tipologias de funciones: una a nivel de
organizacion y otra a nivel de relaciones interpersonales. Ambas con una
mirada hacia lo interno, sin prestarle atencion a la relacion con el entorno.

Fernandez Collado habla de tres funciones: produccion, innovacion y
mantenimiento. Todas concentradas en areas muy especificas de la entidad.

Fernando Martin M. (1995) las puntualiza en tareas como coordinar y canalizar
el plan o la estrategia de comunicacion de la organizacion; gestionar acciones
encaminadas a mejorar la imagen publica; potenciar, desarrdllar y difundir la
actividad de comunicacion; conseguir que esta sea clara, veraz, transparente;
mantener estrecha relacion de colaboracion con los medios y verificar y
controlar la calidad e incidencias informativas y publicitarias de todas las
acciones de comunicacion (en Trelles, 2005).


http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml

1.1.2. Organizacion o Institucion

Toda organizacion, cualquiera que sea su objetivo (comercial, institucional,
gubernamental, de produccion, servicios, educacional, etc.) es creada para
satisfacer necesidades sentidas, creadas o reales de una comunidad (local,
regional, nacional o global). Es por €ello que dicha institucion vive por y para esa
comunidad; y sea cual fuera la situacidn econdmica, politica o social, la
organizacion necesita detectar cuales son los escenarios en que la comunidad
se esta moviendo, para crear las bases motivacionales a proyectar, con el fin de
mantenerse alli en un espacio, un pasicionamiento o un nicho productivo. La
organizacion requiere amoldarse a las condiciones existentes en la comunidad,
sin ver hacia atras, solo hacia el futuro.

Si bien, todos tenemos una idea basica acerca de lo que significa el término
organizacion, no siempre podemos definirlo adecuadamente. Sin embargo, en
el contexto empresarial es importante tener una idea cabal acerca de lo que
significa este término para poder referirnos con propiedad, ya sea, a una
entidad con o sin fines de lucro.

El concepto de organizacion difiere en varios puntos de la forma habitual de
tratamiento y definicion tanto en los estudios realizados desde las ciencias
economicas y empresariales, como tamhbién en la disciplina de Comunicacion
Social.

1.1.3. Comunicacién organizacional

Muchos son los autores que han estudiado la Comunicacion Organizacional.
Podemos citar entre ellos a Charles Redding, Linda Putman, Gerald Goldhaber,
Frederick Jablin, Justo Villafarie, Joan Costa, Sanz de la Tajada, Gaudencio
Torguato, Abraham Nosnik, Carlos Ferndndez Collado y Annie Bartoli por solo
mencionar alguncs.

Desde diversas perspectivas estos autores se refieren al andlisis de los
procesos comunicativos que tienen lugar en las organizaciones mediante los

~



cuales la entidad se proyecta a sus determinados publicos a fin de darse a
conocer Yy establecer una empatia entre ambos.

Es la manera por la cual la organizacion transmite la informacion de su imagen
misma. Pues existe un gama de tendencias para definir lo que es la
comunicacion.

Las relaciones que se dan entre los miembros de una organizacion y sus
publicos se establecen gracias a la comunicacion; en esos procesos de
intercambio se asignan y se delegan funciones, se establecen compromisacs, y
se le encuentra sentido a destacar una imagen fuerte de la entidad en la mente
de los publicos. Através de una comunicacion motivada, consentida y eficaz se
puede predecir e interpretar comportamientos, evaluarse y planificar
estrategias que movilicen el cambio, proponerse metas individuales y grupales
en un esfuerzo conjunto, de beneficio comun.

1.1.3.1 Ambitos de la Comunicacién Organizacional

Son los puntos de encuentro o regiones comunes entre la organizacion y los
publicos de esta. Es agui donde se efectlia la comunicacion. Asi que dentro de
dicha institucion existe dos tipos de comunicacion: interna y externa.

1.1.3.1.1 Comunicacion Interna

La comunicacion interna es un proceso comunicacional donde se integran todos
los trabajadores de la empresa a fin de lograr los objetivos de la misma; es,
segun Kreps “el patron de mensajes compartidos por los miembros de la
organizacion, la interaccion humana que ocurre dentro y en.1.2.1 Comunicacion
interna.

Se refiere a intercambio entre la direccion de la organizacion y los publicos
internos. Su funcion es hacer del conocimiento de los trabajadores lo que
piensa la direccion y que la direccion también sepa el pensamiento de los
trabajadores. La comunicacion interna presenta dificiles problemas en una


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/mercambiario/mercambiario.shtml

empresa grande, ya que debe ser transmitida por conducto de varios niveles de
autoridad. En la transmision, el significado del mensaje con frecuencia es mal
entendido. En ocasiones los supervisores y trabajadores no interpretan la
comunicacion en el sentido de la intencidn de la direccion, o esta no esta
dispuesta a explicar politicas y acciones.

La autora coincide con Muriiz (2007) al plantear que:

“Es un error pensar que la comunicacion interna es ‘un lujo y algo
exclusivo de las grandes empresas (...). De ahi que se esté convirtiendo
en uno de los grandes retos prafesionales del siglo XX, donde todavia son
pocas las entidades que desarrollan una adecuada politica de
comunicacion interna gue contribuya a implantar los cambios y a lograr los
objetivos corporativos y estratégicos de la compariia para conseguir
retener el talento’.

Segln la definicion de Trelles (2002):

“Los procesos comunicativos que se realizan hacia lo interno de la
organizacion constituyen la comunicacion interna, en la que toman parte
como actores los diferentes integrantes de su publico interno. Es una de
las principales actividades de la organizacion, pues mediante esos
procesaos se coordinan las acciones fundamentales que le dan sentido a la
organizacion, se ejecutan tareas, se realizan cambios, se orientan las
conductas interpersonales, y se construyen valores de la cultura
organizacional’.

La autora coincide con Villavicencio (2005) en cuanto al papel que desempeiia
la comunicacion interna en el seno de las organizaciones, pues:

“La comunicacion interna fortalece la participacion activa de todo el
personal de la organizacion, incentiva el trabajo en equipo a traves de



distintas relaciones que se establecen y crea un ambiente propicio para
mejorar las condiciones humanas  fisicas de los colaboradores”.

Las formas de comunicacion interna son la formal y la informal. La
comunicacion formal es la que sigue las lineas del organismo, la cual da una
vision clara de los cauces de traslado de informacion planeado por la
organizacion. En la comunicacion formal se utiliza la escritura como medio
(comunicados, memorandos, etc.). La velocidad es lenta debido a que tiene que
cumplir todas las formalidades burocréticas.

Para Mllavicencio (2005):

‘A nivel de comunicacion interna existen otros productos
comunicacionales mas conocidos en la vida cotidiana del trabajador, como
son los memorandos, con informaciones puntuales que sirven de
documentacion, cartas domiciliares dirigidas a los colaboradores de la
organizacion para gue se involucren en procesas de cambio, este es un
tipo de comunicacion dirigida que lleva el nombre del colaborador vy la
firma de la cabeza de la empresa’.

Segun establece Trelles (2002): “Se habla de comunicacion formal cuando los
mensajes fluyen siguiendo los canales dficiales establecidos en la estructura de
la organizacion”.

La comunicacion informal es aguel tipo de comunicacion cuyo contenido, a
pesar de ser de aspectos laborales, utiiza canales no dficiales (reunion
alrededor del botellon de agua, encuentros en los pasillos, etc.). Es méas veloz
que la formal.

De acuerdo con Trelles (2002):

“Cuando la interrelacion entre los publicos internos se produce en virtud de
lazos de afinidad, simpatia, familiaridad, de manera independiente de los
lugares que los protagonistas de la comunicacidon ocupan en el
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organigrama, se esta en presencia de lo que se denomina, comunicacion
informal”.

“La Gestion de Comunicacion en una empresa no debe olvidar la
importancia de la comunicacion interna, porgue muchas veces sucede que
prestamos gran atencion a la comunicacion externa, con €l fin de llegar a
los plblicos externos; sin embargo, dejamos a un lado el importante
publico interno” (Mird: 2008).

1.1.3.1.2 Comunicacion externa.

Esta tiene que ver con los pablicos externos. Dicha comunicacion involucra tres
elementos: el transmisor, €l medio de comunicacion y el receptor. La efectividad
de la comunicacion depende de los tres. Si el transmisor es incompetente o el
mensaje poco claro, el receptor no entiende el significado de la sefial y ha
fracasado el proceso de la comunicacion.

“La comunicacion externa es la transmision y recepcion de datos, pautas,
imagenes, referidas a la organizacion y a su contexto. Para la
organizacion que tiene su atencion centrada en sus clientes, es
fundamental mantener un doble flyo de comunicacion’, segun lo
expresado por Arnoletto (2007).

Trelles (2002) establece que:

“La comunicacion externa es, como su hombre lo indica, aguella que la
organizacion establece con los publicos externos, es decir, se trata de la
interrelacion de los elementos constituyentes del entorno interno, con los
gue existen en el entorno externo, de manera particular, o0 de manera
general, como la representacion de untodo’.
La comunicacion puede ser verbal, que consiste de palabras habladas y
escritas, 0 no verbal, expresada por medio de acciones, gestos, expresiones
faciales, mUsica y figuras.
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“Tanto la comunicacion interna como externa son dos caras de una misma
moneda, coexisten, se fortalecen y se alimentan una de la otra. Si una
persona esta satisfecha con la organizacion para la que labora, es lo que
reflejara al tener contacto con la gente de afuera” (Villavicencio: 2005).

La autora coincide con este criterio, ya que tanto la comunicacion interna como
la externa se manifiestan en la percepcion que cada tipo de publico posee de su
entidad. Se hace necesario entonces analizar los flujos de comunicacion y los
diferentes publicos.

1.1.3.1.3 Lacomunicacion descendente

Es la comunicacion gue fluye de un nivel del grupo u organizacion a un nivel
mas bajo (de la alta jerarquia a los empleados). Es €l utilizado por los lideres de
grupcs y gerentes para asignar tareas, metas, dar a conocer problemas que
necesitan atencion, proporcionar instrucciones. Estas comunicaciones que van
del superior al subordinado son basicamente de cinco tipos: instrucciones de
trabajo, explicacion razonada del trabajo, informacion sobre procedimientos y
practicas organizacionales, retroalimentacion al subordinado respecto a la
gjecucion, informacion de caracter ideoldgico para iniciar la nocién de una
mision por cumplir.

1.1.3.1.4. La comunicacion ascendente

Esta comunicacion fluye en forma apuesta a la anterior, es decir, de los
empleados o0 subordinados hacia la gerencia. Se utiliza para proporcionar
retroalimentacion a los de arriba, para informarse sobre los progresas,
problemas, sobre el sentir de los empleados, como se sienten los empleados en
SUS puestos, con sus comparieros de trabajo y en la organizacion, para captar
ideas sobre cOmo mejorar cualquier situacion interna en la organizacion. Un
lider sabe gque ambas direcciones son importantes e imprescindibles para lograr
las metas propuestas con el minimo de problemas, pero lamentablemente no
todas las organizaciones tienen conciencia de ello, por lo que en muchas
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ocasiones las ideas, pensamientos y propuestas de los empleados pasan
desapercibidas ya que consideran gue esto no influira en el rendimiento laboral.
Incluye buzones de sugerencias, reuniones de grupo y procedimientos de
presentacion de quejas. La importancia de esta comunicacion radica en que
ayuda a “mejorar la moral y las actitudes de los empleados (...), sirven de
retroalimentacion para la gerencia (...), estimulan la participacion de los
empleados en las paliticas operativas (...)" (Smith en Trelles, 2002).

1.1.3.1.5. La comunicacion horizontal

Este tipo de comunicacion se da cuando dos 0 mas miembros de una
organizacion cuyos puestas estan al mismo nivel intercambian informacion. Por
gjemplo comunicaciones entre supervisores de varias plantas o departamentos.
Este tipo de comunicacion es muy positiva para evitar proceso burocréticos y
lentos en una organizacion, ademas, es informal y promueve a la accion. Es la
comunicacion que fluye entre funciones, necesaria para coordinar e integrar los
distintos trabajos en una organizacion.

1.1.4. Pdblicos

PUblico, es el conjunto de personas con intereses compartidos ocasionalmente,
sometidos a Ordenes y mensajes de individuos u organizaciones eminentes.
Plblico Objetivo, es el conjunto de personas, a las que interesa dirigir un
mensaje. Segun su relacion con la organizacion, los puablicos pueden
clasificarse en tres grandes grupos:. los publicos internos, los externos y los
Mixtos.

H vinculo que se establece entre la institucion y los pablicos internes, es alto,
dependiendo uno de otro. La institucion requiere de sus componentes
individuales para el logro de sus objetivos y su misma supervivencia como
sistema.
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E publico interno “estd formado por las personas que se encuentran
directamente vinculadas a la institucion en virtud de que la constituyen a
manera de componentes individuales” (Muriel y Rotta, 1980) Lo encontramos en
el interior de la institucion.

La efectividad de la comunicacion entre la institucion y sus puablicos internos,
dependera en gran medida de que exista entre ellos una relacion satisfactoria,
es decir, que las necesidades de ambos estén satisfechas. La labor de
coordinacion corresponde al sistema de comunicacion institucional, entendido
como un subsistema-coordinador entre la institucion y sus publicos que actlian
para facilitar la consecucion de los objetivos estratégicos, que deben incluir los
objetivas colectivos e individuales.

Esto sera posible, en la medida que la institucion logre identificar de sus
componentes individuales, sus caracteristicas y necesidades. Son publicos
internos, los directivos, los mandos intermedios, técnicos y profesionales, los
trabajadores de servicio, los obreras, los representantes sindicales, entre otros.

En contraposicion a los publicos internos y en interrelacion con los mismos,
existen los publicos externcs, entre ellos: instancias superiores, clientes,
proveedores, competencia, los medios de comunicacion masiva, la comunidad,
las autoridades gubernamentales y paliticas, asociaciones profesionales y otras.

Por publicos externos Muriel y Rotta (1980) entiende a aguellos individuos o
sistemas sociales que forman parte del medio ambiente externo del sistema
organizativo, lo que aporta un enriquecedor enfoque en términos de interaccion
sistémica.

Cuando entre los publicos externos, existen algunos con suficiente compromiso
con la organizacion como para comportarse como interncs, se les considera
publicos mixtos aquellos que aln sin ser parte integrante de la entidad
desempefian un papel importante en el desenvolvimiento de la empresa debido
al nivel de decision sobre el futuro de la organizacion. Lo que lo hace diferente
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del resto de los publicos externcs. Podrian considerarse mixtos, los clientes
fieles o cautivos, proveedores exclusivos de larga data, familias del personal,
comunidad mas cercana cuando depende de la organizacion, representantes de
la organizacion, etc.

1.1.4. 1. Pdblico interno y publico externo.

En funcion del nivel jerarquico de autoridad y responsabilidad que cada
componente individual ocupe en la estructura del sistema, existen dos tipos de
publico interno; los directivos o jefes y los empleados en general o
subordinados. En esta categoria estan los cuadros medios, especialistas,
trabajadores a nivel de base y las organizaciones politicas y de masas.

Millavicencio (2005) plantea que el publico o cliente interno es el grupo de
personas que conforman una institucion y que estan directamente vinculadas a
ella; es decir, que esta conformado por accionistas, gerentes, colaboradores,
contratistas, proveedores y distribuidores, y que la comunicacion interna esta
determinada por la interrelacion que se desarrolla entre el persona y la
organizacion. B entorno puede ser medido en funcién de los valores, las
motivaciones y €l nivel de orden de la institucion.

Lo que se prioriza fundamentalmente, con referencia a los publicos internos, es
la formacidn o constitucion del llamado “grupo empresa”; es decir, que la
totalidad de los integrantes de la organizacion, desde el mas elevado directivo o
gjecutivo hasta los empleados de menor nivel jerarquico constituyan un grupo,
en €l auténtico sentido de la palabra “grupo’ a un conjunto de personas que
poseen un objetivo comun e interaccionan entre si. Pero, es menester destacar
gue solo merced a la comunicacion puede establecerse el objetivo comin, lo
mismo que la interaccion.

B publico externo lo constituyen aquellos individuos o sistemas sociales que
forman parte del medio ambiente externo del sistema institucion y que lo
afectan y/o son afectados por €l en mayor o menor grado en funcién del logro
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de los objetivos de ambos (institucion-publico). Se clasifican en pablicos
generales, gque estan constituidos por la comunidad nacional e internacional,
ubicadas a nivel de microsistema social de la institucion; y los publicos
especificos, que son los individuos y sistemas sociales externos vinculados en
un alto grado y directamente a la institucion, en virtud del logro de los objetivos
especificos de ambos y que forman parte del medio ambiente inmediato de la
institucion.

B publico externo no es analizado en este estudio, pero si es un elemento a
tener en cuenta en la comunicacion organizacional.

La autora coincide con €l criterio de los autores referenciados en cuanto a la
importancia de la comunicacion interna y externa para el cumplimiento de los
objetivos trazados por la empresa.

En estos convulsos tiempos de Globalizacion Nedliberal, la competitividad, la
rentabilidad, la eficiencia y la blsgueda de mercado para vender hacen que las
grandes empresas definan estrategias a fin de posicionar sus productos y
lograr, a toda costa, que los publicos acepten sus servicios, al mostrar estos
ciertas caracteristicas bien definidas y especiales que los distinguen de los
demas, lo cual hace que el receptor los asimile de acuerdo con sus
percepciones, creencias o valoraciones personales.

Resulta notoria la importancia que se le concede a la Imagen Corporativa en €l
ambito empresarial, pero antes habria que definir el concepto de imagen.

l. 2 Cultura organizacional.

La necesidad de entender el comportamiento de los miembros de las
organizaciones mas alla del enfoque sistémico, ha encontrado su base en €l
ambito empresarial a partir del término cultura organizacional.
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En el estudio de las organizaciones, la cultura se refiere a las percepciones
generales que perduran de las caracteristicas definitorias del comportamiento
de sus miembros. La funcién de la cultura en la organizacion es la de guiar ese
comportamiento hacia los modos de accion que corviene a la organizacion y a
sus objetivos. Schein, uno de los mas conocidos especialistas del término
“cultura empresarial” la ha definido con brevedad como “presunciones basicas y
creencias que comparten los miembros de una empresa’. (Schein citado por
Antonio Lucas Marin en Trelles, 2004). Este mismo autor, luego de hacer un
repaso de los diferentes criterios acerca de los componentes de esta cultura,
concluye que la cultura empresarial esta formada por: los comportamientos
regulares de los miembros de la organizacion, las normas de conducta, los
valores dominantes, la filosofia, las reglas del juego y el clima laboral.

1.3. Imagen

De alguna manera, todo el trabajo que se realiza en la institucion, lo mismo a lo
interno que a lo externo, pretende mejorar la imagen para gue la razén de ser
de la institucion se logre con mejores resultados. En la actualidad existen
diferentes enfoques tedricos y epistemologicos sobre la imagen. Los mas
comunes son el enfoque analitico y el enfoque sintético (Aumont, 1992). H
primero consiste en partir de un andlisis de la estimulacion de los sentidos
producida por alguna forma, objeto, proceso o hecho, intentando hacer
corresponder los componentes asi aislados con diversos aspectos de la
experiencia perceptiva real. H sistema perceptivo engendra representaciones
gue reflejan la realidad del mundo circundante. Esta es una teoria empirista. Si
percibido algo es porque existe y algo lo genera. .

H Diccionario de la Real Academia Espariola (RAE), en una de sus acepciones,
define la imagen como figura, representacion, semejanza y apariencia de algo,
y otra la describe como un conjunto de rasgos que caracterizan ante la
sociedad a una persona o entidad.
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Joan Costa, antes de describirla, aclara que:

“Existe una confusion frecuente debido a la ambigledad semantica —o la
polisemia, dirian los semidlogos- del término ‘imagen’ y al uso abusivo que se
esta haciendo de él. Esta palabra esta muy marcada por la acepcion
inmediata y mas corriente de su etimologia (del griego eikon, icono, figura,
representacion iconica). Pero sobre todo por nuestra experiencia empirica del
contacto constante con el mundo (el entorno), que es predominantemente
visual” (Costa, 2004).

Y explica Costa:

“Pero el término ‘imagen’ ha desbordado, también, su sentido de eikon por
un uso demasiado generalizado y banal. Asi hablamos de ‘imagen’
personal, del aspecto fisico, la ‘presencia’ y €l look, penetrados por las
formas variables de la moda y ligados a lo aparente, lo decorativo y lo
superfluo. Se ha producido una desviacion del concepto original de
imagen como representacion de la realidad visible, a favor de la apariencia
directa de las cosas, lo cual tiene su importancia sociocultural mas alla de
lo puramente lingliistico” (Costa: 2004).

De acuerdo con Dowling (1986):

“Una imagen es el conjunto de significados por los que llegamos a conocer
un objeto, y a través del cual las personas lo describen, recuerdan y
relacionan. Es el resuitado de la interaccion de creencias, ideas,
sentimientos e impresiones que sobre un objeto tiene una persona’
(Dowling, en Costa, 2004).

Villafarie plantea una definicion mas acabada, al enunciar que:

“la Imagen como representacion es la conceptualizacion mas cotidiana que
poseemos Yy, quiza por ello, se reduce este fendmeno a unas cuantas
manifestaciones. Sin embargo, comprende otros ambitos que van mas alla de
los productos de la comunicacion visual; implica también otros procesos como
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el pensamiento, la percepcion, la memoria, en suma: la conducta” (Villafarie,
1999)

1.3.1. Imagen corporativa

En afios recientes la imagen se ha convertido en un area de oportunidades para
académicos, investigadores y profesionales de las Cencias de la
Comunicacion. Para las personas, empresas, instituciones, partidos,
organizaciones es muy importante reparar en la importancia de su imagen, ya
gue esta representa un aspecto fundamental de las comunicaciones
estratégicas que los actores comunicativos establecen, de forma consciente o
no, con los actores-destinatarios de sus mensajes.

Hay diversidad de criterios y definiciones del término Imagen Corporativa, para
Joan Costa, “la imagen de empresa es la representacion mental en el
imaginario, colectivo, de un conjunto de atributos y valores gue funcionan como
un estereatipo y determinan la conducta y opiniones de esta’ (Costa, en Trelles,
Merifio y Espinosa, 2005).

Algunos tedricos consideran de gran importancia la imagen y refieren su
significacion en el contexto empresarial. Desde este enfoque Costa establece:

“La imagen de la empresa no es un concepto abstracto, un hecho
inevitable 0 secundario, ni una moda. Es un instrumento estratégico de
primer orden y un valor diferenciador y duradero que se acumula en la
memoria social (... Lejos de un residuo, una segregacion o un
subproducto, la imagen es un supravalor, un valor global agregado que
recubre y trasciende todas las realizaciones, producciones Yy
comunicaciones de la empresa a las que inyecta identidad, personalidad y
significados propios y exclusivos” (Costa, en Trelles, et al 2005).

En tanto, para Norberto Chaves, esta imagen:
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“es el fendbmeno de opinidn publica consistente en la lectura social de los
atributos o valores de la institucion, resultante del tipo de comunicacion
entablada entre ambos. Es la lectura publica de la institucion, la
interpretacion que la sociedad o cada uno de sus grupos, sectores,
colectivos, tiene o constituye de manera intencional o espontanea’
(Chaves, 2000).

De acuerdo con Cees Van Riel, se acepta la imagen como “el retrato de una
organizacion segun es percibida por los publicos objetivo” (Van Riel, en Trelles,
et al: 2005).

Millafaie concibe la imagen como:

“la integracion en la mente de los publicos de todos los ‘inputs’ emitidos
por una empresa en su relacion ordinaria con ellos. Es un intangible muy
importante para el éxito. La imagen se construye en la mente de los
publicos, lo que significa que el protagonismo en la construccion de la
Imagen Corporativa lo tiene, en Ultima instancia, el pdblico y no la
empresa’ (Villafare, 1993).

Por otra parte, refiere Costa:

“‘La imagen de la empresa es un fendbmeno al mismo tiempo de
percepciones y de experiencias por parte de los publicos; de
comunicaciones, relaciones e interacciones entre ellos y la empresa; de
conducta y trayectoria de esta en tanto que actor social. Pero la imagen
como instrumento estratégico generador del valor, ha tardado en ser
comprendida por las empresas” (Costa, en Trelles, et al: 2005).

La imagen corporativa, a juicio de la autora, constituye el reflejo de sus
publicos. A fin de explicar la relevancia de la imagen, Costa enfatiza las
cualidades de esta al decir que:

“Estratégica y operativamente, la imagen ilumina el estilo y la conducta de
la empresa; el sentido de las decisiones que toma y realiza; su modo
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propio de concebir productos y/o servicios y de innovar; su personalidad
exclusiva y su manera distintiva de comunicar, de conectar con los
publicos y de relacionarse con ellos. La imagen posee unas condiciones
excepcionales que atraviesan toda la dinamica de la empresa hasta el
largo plazo” (Costa, en Trelles, et al, 2005).

Segun Villafafie (1993), la Imagen Corporativa es un concepto construido en la
mente del pablico (circunferencia), a partir de un estimulo no necesariamente
real (circunferencia que no lo es), que es corregido por dicho publico (trabajo
perceptivo) y cuyo resultado puede explicarse en términos de isomorfismo
gestdltico entre el estimulo (lo que vemos, algo que se parece a una
circunferencia) y la experiencia (Io que conceptualizamos, una circunferencia).

Para este autor (1993), la Imagen Corporativa depende de tres variables:
identidad visual, cultura'y comunicacion, y para lograr una Imagen Positiva, esta
debe estar basada en la propia realidad de empresa, deben prevalecer los
puntos fuertes de la comparia y la coordinacion de las politicas culturales
formales con las funcionales en la gestion de la Imagen.

Pero como refiere Costa:

“Todos somos compradores de imagenes, y es la imagen la que
perseguimos muy a menudo inconscientemente. Compramos imagenes
contenidas en los objetos y los servicios. A través de un objeto, a través
de su presentacion y su embalaje, 0 de una empresa y los servicios que
ofrece, sentimos una impresion que puede ser por ejemplo, de eficacia, de
elegancia, de potencia, de precision.. 0 mMas exactamente, una
combinacion de estas impresiones” (2004).

Hay que tener en cuenta que la Imagen de una empresa constituye un fendmeno

intangible e inestable, y que ademas, al decir de Costa (1993), “laimagen no es

un estado, es un proceso’.
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No es factible copiar los modelos establecidos por otras instituciones, pues

cada empresa tiene su propia personalidad; al respecto, Villafarie establece

que:
“en primer lugar la imagen debe basarse en la propia realidad de la
empresa. Es necesario insistir en esta idea y descartar por completo la
pretension de inducir imégenes de laboratorio. Que una empresa
comience a preocuparse por su imagen y a intertar gestionarla de acuerdo
a una estrategia desde la certidumbre de que ello va a tener una
repercusion paositiva en su cuenta de resultados demuestra un grado de
madurez y una seriedad en su gestion que no sdlo no impedira sino que
propiciara la generacion de un proceso de reconversion global del
management de la Compafia de forma previa o0 simultdnea a esa su
Imagen, con €l fin de acercar su redlidad corporativa a la Imagen’
(Millafarie, 1993).

Mantener una imagen positiva de una organizacion en forma permanente
resulta bastante complejo, porque requiere de un esfuerzo aunado entre todos
sus miembros 'y del manejo estratégico tanto de la comunicacion interna como
externa.

1.4. Relacion Comunicacion e Imagen Corporativa.

La comunicacion es fundamental en la existencia de la comunidad moderna. Es
la facultad que tiene el ser vivo de transmitir a otro u otros, informaciones,
sentimientos y vivencias. En toda comunicacion tiene que haber un emisor, un
mensaje y un receptor.

Para Costa (2004): “La comunicacion es el sistema nervioso central de la
organizacion, €l flujo que atraviesa toda su dindmica y sus procescs. Y el
puente gque interconecta la empresa, sus productos, servicios y actuaciones con
su entorno social y material’.



De acuerdo con Miriam Rodriguez Betancourt (citado por Garcia, 2005): “Para
los paises directamente afectados por la unipolaridad de fuerzas del mundo
actual y el control también unipolar de la informacion en un contexto de
globalizacion casi total, urge encontrar fundamentacion racional a la teoria y la
practica de una ética de comunicacion, sobre todo aquella que los tome en
cuenta y los respete en su identidad. ...

Gestionar la comunicacion es gestionar la imagen, este axioma esta sustentado
en la importancia que reviste para una institucion, organismo, empresa o centro
laboral, la forma de comunicar en el ambito empresarial, ya que en €lla estan
imbricados sus diferentes publicos.

De acuerdo con Costa (2001:158), “todas las empresas desarrollan una
determinada cultura, ejercen diferentes modos de relacionarse y de comunicar,
y proyectan hacia fuera una determinada imagen’.

Para Trelles (2002):

“En tanto algunos conciben la comunicacion desde el punto de vista de su
papel Unicamente trasmisor, con funciones concentradas en el
mejoramiento de la elaboracion de mensajes, y el perfeccionamiento de
canales de transmision, otros proponen aproximaciones Mas complejas al
ver la comunicacion como parte arganica de la entidad, componente tanto
de sus politicas formales como funcionales, lo que unido a la
consideracion de la cultura como proceso en estrecha interrelacion con lo
comunicativo, incorpora una dimension mas trascendente del problema, a
tal punto que para muchaos en la actualidad la comunicacion es parte de
los activos intangibles de una empresa y vector indiscutible de
competitividad”.

Miré (2008) hace referencia a la significacion de la sinergia en la comunicacion

y refiere:

“Otro aspecto que ha cobrado gran importancia, y que resulta necesario
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tratar, es el enfoque sinérgico de la comunicacion; sobre todo porque en
instituciones actuales, sobre todo en el contexto cubano, existe una cierta
tendencia a la improvisacion, y a la resolucion de contingencias mediante
la comunicacion; en lugar de una planificacion estratégica que permita
lograr una coherencia en los mensajes institucionales, en funcion de la
imagen’.
En tanto Trelles (2002) enfatiza los aspectos influyentes en el acto
comunicativo:

“Hl estudio de los procesos comunicativos se concibe también desde
aproximaciones Vvariadas. con énfasis en los aspectos de gestion y
administracion en algunos casaos; con influencia del enfoque sistémico en
otros, o desde la cultura, subrayando el importante rol de la construccion
de simbolos, pero en casi todos se destaca la necesidad y utilidad de un
enfoque integrador de sus diversos campos, gue incremente la eficiencia y
eficacia de los procesos comunicativos”

Villafafie (2005) establece que: “La comunicacion (parte de la personalidad)
afecta sdlo parcialmente a la imagen’, aunque la autora discrepa de este
criterio, por cuanto la comunicacion influye notablemente en la imagen de sus
publicos.

Van Riel (1997) expone: “La comunicacion ha ido alcanzando el estatus de
herramienta de gestion valiosa, si no indispensable, junto con las obligaciones
que tal estatus conlleva’. Y afiade: “la comunicacion, junto con la gestion
financiera, la gestion de produccion y la gestion de recursos humanos, espera
contribuir al logro de los objetivos de la empresa’ (citado por Trelles, et al,
2005:4).

Van Riel (1997) hace referencia a las formas basicas de la comunicacion:

“las organizaciones utilizan tres formas basicas de comunicacion. La méas
importante es la ‘comunicacion de direccion’; es decir, la comunicacion de
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la direccidn con publicos objetivo interncs y externos. Para realizar dicha
labor con éxito, las empresas han contratado a especialistas en el campo
de la comunicacion de marketing y la comunicacion organizativa
(relaciones pulblicas, relaciones con las Administraciones Publicas,
relaciones con el inversor, comunicacion con el mercado de trabajo,
publicidad corporativa, etc.). La amplia gama de ‘recursos internos’ puede
inducir a una vision fragmentada, incluso contradictoria, comunicada por la
empresa, al ser vista en sutotalidad. Las empresas son conscientes de los
peligros de una comunicacion fragmentada y se esfuerzan por conseguir
una coherencia en toda forma de comunicacion tanto interna como
externa” (citado por Trelles, et al, 2005:3).

1.5. Auditorias de Imagen.

Al cdlificarla como una herramienta metodologica fundamental, Costa, 2001
(ctado por Trelles, et al, 2005), define la Auditoria Estratégica Global,
encaminada al disefio, e implementacion de la estrategia corporativa y para los
planes integrales de comunicacion.

Villafafie establece que para: “Definir una estrategia de Imagen exige analizar
rigurosamente su estado actual, y para ello es necesario disponer de un
instrumento ad hoc. Este instrumento es la auditoria de Imagen” (Villafarie,
1993).

Este tipo de auditoria, segun el propio autor (Villafafie: 1993), no se diferencia
de la financiera, aunque deja por sentado que resulta mas complicada su
realizacion, por cuanto los aspectos a evaluar son intangibles.

Villafafie (1993) establece, asimismo, que es un “procedimiento para la
identificacion, analisis y evaluacion de los recursos de la imagen de una
identidad, para examinar su funcionamiento y actuaciones internas y externas,
asi como para reconocer los puntos fuertes y débiles de sus paliticas
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funcionales con el objetivo de mejorar sus resultados y fortalecer el valor de su

imagen publica” .

Y aclara ademés que:
“la auditoria de Imagen es una revision orientada de todo el sistema
corporativo global cuyo objetivo primordial es conocer el estado de los
recursos de Imagen de la entidad y proceder a su optimizacion,
recomendando para €llo un conjunto de paliticas y actuaciones concretas

gue refuercen la coordinacion, integracion y sinergias de todos los
instrumentos de Imagen y Comunicacion de la misma” (Villafafie: 1993).

Para este autor:

“Es la traduccion del proyecto empresarial a categorias de imagen vy
comunicacion. Su objeto es eliminar el gap que pueda existir entre la imagen
actual de la empresa vy la intencional, la que requiere el proyecto’ (Villafarie,
2005).

Una definicion mas acabada seria la expuesta por el propio Villafarie (1993):

“La auditoria de imagen es una radiografia corporativa en la que todo es
revisado desde la optica de la Imagen. Un procedimiento para la
identificacion, analisis y evaluacion de los recursos de Imagen de una
entidad, para examinar su funcionamiento y actuaciones internas y
externas, asi como para reconocer los puntos débiles y fuertes de sus
politicas funcionales con el objetivo de mejorar sus resultados y fortalecer
el valor de su Imagen Publica. (...) es una revision orientada de la
totalidad de la empresa con el objetivo de detectar los puntos fuertes y
débiles de su Imagen Corporativa, tanto en lo que se refiere a sus paliticas
funcionales como formales”.

Este autor confiere singular relevancia a la imagen corporativa y a la necesidad
de determinar los puntos débiles y fuertes de la empresa mediante la
realizacion de una auditoria de imagen.
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Mird (2008) refiere que: “La Auditoria de Imagen permite la realizacion de una
evaluacion descriptiva cuyo objeto central es la medicion e interpretacion
cualitativa de un conjunto de variables o de los principales elementos que
configuran la Imagen Corporativa en una muestra de poblacion dada”.

“En los ultimos afios ha cobrado un auge extraordinario este tipo de
estudio debido a que la imagen poasitiva, al decir de muchos, es el requisito
previo esencial para establecer una relacion comercial con los publicos
objetivo, a la vez que factor indispensable para la adecuada relacion con
los internos y un instrumento estratégico para los procesos de gerencia’.

“La auditoria es una coleccion de listas de verificacion y andlisis de
recursos, contenidas en seis cuestionarios, que guian el proceso de
extraccion de informacion y estan constituidas por un repertorio de pautas
genéricas, a partir de las cuales se puede extraer la informacion general
de cualquier empresa; a ésta habra que afadir aquella otra especifica de
cada compariia, es decir, aguella a la que ese sistema de pautas no tiene
acceso por su caracter genérico’ (Millafarie, 1993).

Como modelo para una Auditoria de Imagen, Sanz de la Tajada (1992), citado
en Salo (2000) y por Montalvo (2010) propone:

1. Determinacion de los objetivos a partir de hipotesis de trabajo
derivadas de un verdadero y acertado diagndstico de la situacion.

2. Determinacion del universo de estudio —os sujetos a investigar- en
coincidencia con el publico —o los publicos- que a la empresa interese
analizar.

3. Identificacion y determinacion de la muestra necesaria, adecuada en
tamario y representativa del universo pre-definido, al servicio de la
precision en los resultados (condicionada por un error de muestreo
maximo permitido).
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4. Construccion de un cuestionario, capaz de cumplir con los requisitos
de veracidad y seguridad en las informaciones recibidas.

5. Aseguramiento en la calidad y precision en el trabajo de campo,
mediante la aplicacion del maximo rigor técnico.

6. Establecimiento de un adecuado sistema de tratamiento y analisis de
la informacion, mediante técnicas estadisticas adecuadas a la
complejidad del caso (utilizacion de métodos de andlisis multivariable,
Unicos que garantizan una seguridad estadistica suficiente en tales
analisis).

7. Aplicacion de un adecuado sistema de interpretacion de los
resultados.

En el @mbito empresarial cubano existen varios autores que hacen referencia a
como realizar una Auditoria de Imagen, tal es el caso de Saladrigas (2002) y de
Hernandez (2007), citado por Montalvo (2010). Este propone varios pasos a
Seguir en su ejecucion:
1. Andlisis de la situacion empresarial. En este primer paso dispone la
revision de la mision, vision y objetivos empresariales.
2. |dentificacion de los pablicos y determinacion de los focos de imagen. Se

deben buscar los plblicos reales y potenciales de la empresa y
determinar los focos de la imagen en el pablico interno y externo.

3. Medicion de los focos de imagen. Plantea la necesidad de organizar los
focos por orden de prioridad y de analizar si se alejan, en caso de que se
alejen proponer recomendaciones.

4. Determinacion de métodos y técnicas de investigacion.
Desde otra perspectiva, Aguilera (2009), citado por Montalvo (2010), establece
otros pasos para su puesta en practica:
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1. Andlizar la identidad y la autoimagen: lo que la empresa es, ver si
coincide con lo que desea ser.

2. Estudio de la cultura organizacional: mision, vision, objetivas estratégicos,
valores.

3. Conocer las oportunidades y fortalezas de la imagen de la empresa:
oportunidades de mercado.

4. Establecer estrategia de imagen para posicionar o remodelar la imagen
de la empresa: acciones para cambiar la imagen o mantener las
fortalezas de estas.

De acuerdo con Hilda Saladrigas (2002: 112) y al coincidir con Villafarie (1993:
44-47), “el tipo de investigacion que supone el modelo de auditoria de imagen
parte de varios pardmetros de evaluacion: finalidad, alcance temporal,
profundidad, amplitud, fuentes, caracter, naturaleza, objeto social, marco y tipo
de estudio’, método por el cual se rige esta investigacion.

La Auditoria de Imagen, segun Villafarie (1993), tiene tres dimensiones: la
Autoimagen, la Imagen Intencional y la Imagen Externa.

Imagen Interna o Autoimagen (es la resultante de la integracion de la imagen
gue los publicos internos tienen de la organizacion, es decir, la que los publicos
internos tienen de si mismaos). Autoimagen.

No menos importante que las anteriores resulta la autoimagen o la imagen
interna, de la cual es objeto esta investigacion; existen varios criterios para
analizar la misma, algunos tedricos le confieren mayor relevancia a la identidad,
otros a la culturay a la comunicacion.

“La autoimagen es la imagen interna de una empresa y se construye a partir de
la percepcion que esta tiene de si misma” (Millafarie: 1993). Esta definicion se
corresponde con el concepto que rige el desarrollo de este estudio.
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Segun Villafarie, para realizar un andlisis de la autoimagen se deben tener en
cuenta: el andlisis de la situacion de la empresa, la evaluacion de la cultura
corporativa, la planificacion y desarrollo de los recursos humanos y el analisis
del clima interno. En estos indicadores se basa esta investigacion, por cuanto la
autora les confiere mayor relevancia y correspondencia para poder medir la
autoimagen de la entidad.

Imagen Externa o publica (es la imagen que se forma en la mente de los
publicos externos). 2 Imagen Publica.

“La Imagen Publica de una empresa la constituye la imagen que tienen de la
institucion sus diferentes plblicos externas como resultado de los momentos de
interaccion que han tenido con la misma”, de acuerdo con Mird (2008).

Y refiere, asimismo, que:

“Todas las actividades de una empresa, ya sea en materia de comunicacion
o financiera, comercial, comunican sobre la realidad empresarial, y hacen
gue los publicos se vayan construyendo una imagen de la misma. La Imagen
Plblica es un fendmeno que se da en la mente de los publicos externos de
una empresa, formado por creencias, valoraciones y actitudes de los mismos
con respecto a la institucion” (Mird, 2008).

“La Imagen publica de la empresa es la percepcion que el entorno tiene de
dicha empresa’, segun la definicion de Villafare (1993). Para evaluar la Imagen
Plblica de una empresa exigira el andlisis del entorno y de los medios de
comunicacion.

Imagen Intencional (es la imagen que quiere transmitir la organizacion).
Precisamente esta dos Ultimas categorias son de nuestro interés en esta
investigacion. A continuacion se presenta nuestra idea acerca de las variables
(imagen publica e imagen intencional) que ocupan esta investigacion.



A esta imagen que tienen los pablicos externos acerca de la organizacion la
llamamos Imagen publica porque es la imagen percibida por ellos, 0 sea la
percepcion gue tiene el entorno (la comunidad) sobre la institucion (Citadelle).

H desarrollo de la auditoria de imagen permite a la entidad evaluar su papel en
el mercado, asi como valorar el desempefio y los resultados de su gestion de
comunicacion institucional, ademas muestra foomas més efectivas de hacer
comunicacion.

Tomando entonces el estudio o diagnostico de imagen, como fase inicial del
proceso de investigacion, seria acertado el modelo de Villafarie de Auditoria de
Imagen que aborda el estudio de las dimensiones Imagen Intencional,
Autoimagen e Imagen PUlblica. Este modelo es presentado en el libro Imagen
Positiva. Gestion Estratégica de la Imagen en las Empresas.

La auditoria de imagen es el instrumento apropiado para llevar a cabo ésta
investigacion. J.Villafarie plantea que” es un procedimiento para la identificacion
y evaluacion de los recursos de imagen de una entidad, para examinar su
funcionamiento y sus actuaciones, asi como para reconocer los puntos fuertes y
débiles de sus poaliticas funcionales con el objetivo de mejorar sus resultados y
fortalecer el valor de suimagen publica’.

» Hnalidad. Es un estudio aplicado cuyo propésito es llegar al
conocimiento, control y transformacion de la estructura de un fendmeno
social: la imagen corporativa de una entidad. A partir de éste
conocimiento de la realidad corporativa, la auditoria sirve para prever,
predecir y orientar la toma de decisiones y, fundamentalmente, para
definir la estrategia de imagen de la compariia.

» Alcance temporal. Es un estudio sincrénico o seccional. La evaluacion se
refiere a un momento especifico. No obstante, la auditoria es susceptible
de ser utilizada también como un instrumento de estudio diacronico,
evaluando la evolucion de una imagen corporativa en un periodo dado.
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Profundidad. Se trata de una evaluacion descriptiva, cuyo objeto central
es la medicion precisa y la interpretacion cualitativa de un conjunto de
variables dependientes.

Amplitud. Hace referencia a la evaluacion de variables y sus relaciones
en grupas pequenos y medianos.

Fuentes. Es un estudio primario, que realiza basandose en datos y
hechos observados de primera mano, recogidos especialmente para
realizar el estudio.

Caracter. La auditoria participa del doble caracter de investigacion
cualitativa y cuantitativa.

Naturaleza. La naturaleza de la evaluacion es diversa. Se trata de un
estudio empirico que trabaja con hechos de experiencia directa, no
manipulados. De otra parte, es también un estudio de naturaleza
documental, que se centra directamente en la observacion de fuentes
documentales. Por Ultimo es también lo que se denomina  cominmente
una encuesta, en la que los datos manejados proceden de las
manifestaciones verbales o escritas de los sujetos observados.

Objeto social. Es claramente un estudio de evaluacion social, referido a
todo tipo de organizaciones con una estructura empresarial, en
cualquiera de los sectores de la esfera productiva y de cualquier
dimension.

Marco. Es una investigacion de campo gue se realiza observando a los
grupos sociales y a los fendmenaos que producen en su ambiente natural.
Tipo de estudio. Es, como ya se ha adelantado, un estudio evaluativo
que tiene como finalidad apreciar y enjuiciar el disefio, ejecucion, efectos,
utilidad y grado de implantacion de los recursos de imagen corporativa
de la organizacion.
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Este trabajo se centra en las tres dimensiones dentro de la Auditoria de Imagen
entendida como “un procedimiento para la idertificacion analisis y evaluacion
del los recursos de imagen de una entidad, para examinar su funcionamiento y
actuaciones internas y externas, asi como reconocer los puntos fuertes y
débiles de sus poaliticas funcionales con el objetivo de mejorar sus resultados y
fortalecer el valor de su imagen publica”. 36

Segun el modelo de Villafarie en la Imagen Intencional se analiza la Identidad
Visual

Corporativa y la Comunicacion de la empresa. El primer aspecto comprende €l
analisis del Manual de Identidad Visual y €l estado actual de su aplicacion, asi
CoMmo Su pertinencia respecto alas caracteristicas de la organizacion.

Existe un aspecto determinante dentro de la Imagen Intencional, que Villafarie
NO asume: es preciso conocer la génesis de las decisiones que han dado lugar
a manuales, planes, normas y paliticas. Es decir, es importante precisar los
referentes de comunicacion que poseen los directivos y especialistas con una
alta toma de decisiones en aspectos relacionados con la comunicacion o la
imagen institucional.

1.6. Marco Tedrico Referencial

Al triunfo de la Revolucion existia la necesidad de tener un sistema hidrologico
en el pais. Tras una de las sequias més fuertes que haya afectado a Cuba en
los afios 1961y 1962y el paso del ciclén Flora por la zona oriental del pais, que
ocasion0 grandes dafios. B Gobierno Revolucionario puso en marcha un
afanoso programa constructivo, el INRH tuvo la ardua tarea de colocar los
cimientos del trabajo hidraulico en el pais al inicio de la década del 60, para lo
cual fue necesario. Disefiar la primera estrategia nacional para poner los
recursos hidraulicos en funcion del desarrollo econdmico del pais; Iniciar un



ansioso programa de construcciones hidraulicas; Asumir la atencion de los
servicios de acueducto y alcantarillado.

Primero en 1962 fue parte del Desarrollo Agropecuario del pais D.AP. De estos
surge una dependencia llamada Centro de Investigacion Sistemética C.1.S., la
cual da pie a salir de toda atadura y volverse una sola empresa llamada
Hidroeconomia fundada en 1980. En 1988 toma el nombre de: Instituto
Nacional de Recursos Hidraulicos. De esta se derivan organizaciones como:
Delegacion Provincial de Recursos Hidraulicos, Acueducto y Alcantarillado. En
1990 surge la Unién de Empresas de Proyectos Hidraulicos en ese mismo afo
cambia €l nombre de la institucion a Empresa e investigacion y Proyectos
Hidraulicos Sancti Spiritus y luego se le llamo Centro de Investigaciones y
Proyectos Hidraulicos Sancti Spiritus hasta el afio 2002 producto del
Perfeccionamiento Empresarial realizado se le denomina Unidad Empresarial
de Base Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus.



CAPITULO Il. DISENO METODOLOGICO

Problema de investigacion:

¢Como mejorar la imagen interna de la Unidad Empresarial de Base
Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus?

Se andliza el problema desde una metodologia cualitativa, de tipo descriptivo,
cuyo objetivo general es: Realizar una auditoria de imagen interna de la Unidad
Empresarial de Base Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus.

Y como objetivos especificos se establecen:

1. Determinar los fundamentos tedricos acerca de la comunicacion
institucional y la imagen interna a partir del trabajo con las fuentes.

2. Caracterizar el pdblico interno de de la Unidad Empresarial de Base
Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus.

3. Diagnosticar la imagen interna de la Unidad Empresarial de Base
Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus.

Tipo de Estudio

Para la realizacion de la investigacion se empled la metodologia cualitativa, ya

gue por la naturaleza del centro objeto de estudio se desarrolld un analisis
cualitativo de los indicadores de la autoimagen, porgue en la misma intervienen
los procesos de la Unidad Empresarial de Base Investigaciones y Proyectos
Hidrdulicos de Sancti Spiritus.
Es de tipo descriptiva, pues se realizd una caracterizacion de la autoimagen de la
institucion y de los rasgos de su publico interno; asimismo, se midieron los
indicadores que permitieron caracterizar el objeto de estudio.



Disefio de investigacion.

La audtoria de imagen interna a la Unidad Empresarial de Base
Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus es una investigacion
para la produccion, porque esta encausada a la deteccion de problemas reales
de la institucion con respecto a su imagen interna.

Como se explicd en el primer capitulo, la metodologia a seguir considero la
propuesta de Justo Villafarie (1993) de los pardmetros a tener en cuenta en la
realizacion de una Auditoria de imagen interna para el desarrollo de la
investigacion cientifica. Dicha propuesta se basa en la delimitacion de los
indicadores de la imagen interna que son tomados en la investigacion; no
obstante, la propuesta de Villafafie ha sido adecuada al centro, pues este es
para €l bienestar de la poblacion; por lo que los indicadores gque se miden han
sido gjustados a los intereses de la investigadora para con la institucion.

Poblacion y muestra

La Unidad Empresarial de Base Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de
Sancti Spiritus cuenta con una poblacion de 28 trabajadores.

La muestra esta conformada por la plantilla oficial, comprendiendo la cifra de 28
trabajadores, equivalente al 100%. Para este estudio la muestra es no
probabilistica y de tipo intencional.

Categoria de andlisis: Autoimagen

Definicion conceptual: “Es la imagen interna de una empresa y se construye a
partir de la peroepcion que tiene esta de si misma’.! A los efectos del estudio,
se asumira como la imagen que posee el publico interno del Grupo a partir de
la percepcion asociada a todo su accionar formal, informal y funcional.

! Vilafafie Gallego, Justo. (1993) Imagen Positiva. Gestion Estratégica de la imegen de las empresas,
version digital. Madrid: Ediciones Piramide, S.A.
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Dimensiones
1. Situacion dela empresa.
1.1 Mision y vision. Es la razon de ser de la organizacion, su objeto social y
funcion dentro de la colectividad.
11.1 S se encuentra definida o no
11.2 Si esta declarada de manera explicita
1.1.3 Conocimiento de la misma

1.2 Historia y evolucion. Trayectoria seguida por la entidad en los Ultimos
anos desde su fundacion, asi como el rol que ha desempefiado para
alcanzar la situacion presente.

1.1.1 Ano de fundacion

1.2.2 Contexto histérico en el que surge
1.3 Identidad Visual

1.3.1 Smbologias e identificadores visuales en uso

1.3.2 Conocimiento del mismo

1.4 Instalaciones de la entidad
1.4.1 Estado constructivo del inmueble
1.4.2 Apariencia
1.4.3 Mobiliario
1.4.4 Condiciones de trabajo

1.5 Orientacion estratégica
1.5.1 Existencia de poaliticas institucionales
2. Cultura organizacional.
2.1 Comportamientos
2.2 Actitudes
2.3 Relacion entre valores declarados y compartidos.
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2.4 Sentido de pertenencia.
2.5 Percepcion del estado de la organizacion.
2.6 Tradiciones
2.7 Hguras més representativas
3. Recursos humanos.
3.1 Existencia de una Palitica de los Recursos Humanos.
3.2 Conocimiento e implantacion de la Politica de los Recursos Humanos
3.3 Aceptacion o rechazo de la Palitica por su publico interno
3.4 Seleccion del personal
3.5 Planificacion y sistematicidad de la gestion de los recursos humanos
3.5.1 Adiestramiento y capacitacion
3.5.2 BEvaluacion
3.6 Seguridad e Hgiene del trabajo
4. Climaorganizacional
4.1 Calidad de la vida laboral
4.1.1 Estabilidad laboral
4.1.2 indice de satisfaccion en el trabajo
4.1.2.1 Ausentismo laboral
4.2 Satisfaccion/Insatisfaccion
4.3 Expectativas y mativaciones
4.4 Armonia en las relaciones
4.5 Adecuacion de la cultura al proyecto organizacional

4.5.1 Habilidad para atraer, retener y motivar a los empleados
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4.5.2 Acciones especificas de adecuacion de la cultura organizacional

4.5.2.1 Actividades festivas

Meétodos y técnicas empleados.

En el proceso investigativo fueron empleados métodos y técnicas de la
investigacion en Comunicacion, entre ellos:

- Andlisis y sintesis. Permiti6 la realizacion de la fundamentacion tedrica general
y los presupuestos tedricos que sustentan el tema de investigacion, tanto de los
autores foraneos como de los nacionales, a partir del analisis de aspectos
planteados por estos del tema objeto de estudio, del cual la autora en sus
sustentos tedricos sintetiza aquellos elementos pertinentes para el marco
tedrico-referencial de la investigacion.

-Induccion y deduccion: Se emplearon para partir de lo particular a lo general y
regresar a lo particular en la blsqueda de sustentos tedricos para realizar la
investigacion.

- Analisis documental. Se les realizd a los reglamentos, resoluciones, cartas
circulares, plantilla de cargos de la institucion, informe anual del centro, con el
objetivo de buscar informacion, que contribuyera aportar datos de interés y
conocer la situacion de la Unidad Empresarial de Base de Investigaciones y
Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus y de sus trabajadores.

- La Observacion. Con este método se pudo recopilar informacion sobre los
procesos que se desarrollan en la entidad. Se observo todo el proceso de
trabajo, la comunicacion interpersonal y el desarrollo de las reuniones
planificadas durante la etapa de investigacion. Los lugares de observacion
coinciden con las éreas de trabajo del publico interno, tanto el personal
productivo como el improductivo. Como instrumento se empled la Guia de
Observacion (Ver Anexos No.. H tipo de observacion realizada fue participante.
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- La Entrevista. Se empled con el objetivo de obtener informacion verbal de
sujetos directamente implicados con el proceso, de manera que ofrecieran
mayor informacion acerca del tema objeto de estudio.

Se le aplico jefa de Recursos Humanos y a un fundador del centro que se
encuentra en activo, para ello se elaboré la Guia de Entrevista como
instrumento (Anexos No

- La Encuesta. Este méodo permitié recoger la informacion acerca de la imagen
gue tiene el publico interno de la Unidad Empresarial de Base Investigaciones y
Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus, manifestada en el conocimiento que
este tiene de la entidad estudiada.

La encuesta se le realizd a la muestra seleccionada: los 28 trabajadores de la
Unidad Empresarial de Base Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de Sancti
Spiritus. Para su aplicacion se utilizd como instrumento la Guia de Encuesta,
caracterizada por preguntas cerradas, abiertas y mixtas (Anexo No

Estos métodos y técnicas aplicados permitieron triangular los resultados que
arrgjo la investigacion.

En la evaluacion de los indicadores se establecieron tres calificativas: bien,
regular y mal. Los rangos para evaluar de bien cada indicador debian estar
comprendidos entre el 100 %y el 80 %; de regular se consideraban del 79 % al
60 % Yy de mal aguellas respuestas que computaran menos del 60 %. En cuanto
a la evaluacion final de la autoimagen se designaron tres clasificaciones:
paositiva, en la cual todos los indicadores fueran evaluados de bien; regular,
cuando dos indicadores fueran calificados de regular y dos de bien, o todos de
regular; y de negativa, en el caso de ser calificados de mas de dos indicadores.

Se accedi6 al campo desde la aprobacion del director de la Unidad Empresarial
de Base de Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus para la
realizacion de la auditoria, con fecha 8 de enero de 2013; para la misma no se
confrontaron dificultades, ya que se partié de un estudio preliminar realizado por
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la propia autora. Fueron seleccionados y elaborados los instrumentos de
medicion, se calcularon la validez y la confiabilidad de los instrumentos de
medicion seleccionados (pilotaje), la aplicacion de los instrumentos y la
codificacion de los datos, y se cont6 con el apoyo de la organizacion.

Durante la investigacion no se violaron principios €éticos ni de ninguna indole y
se respetd la confidencialidad de los que participaron en la recogida de la
informacion.

Se abandona el campo en el mes de marzo para el analisis y procesamiento de
los resultados obtenidos.

La Codificacion de los datos se Utilizo para cuantificar los datos obtenidos de la
aplicacion de los instrumentaos citados y su conversion a cualitativos; se empled,
de igual forma, el calculo porcentual. Los resultados se exponen en tablas y
graficos que se especifican en el siguiente epigrafe.

2.3. Andlisis de los Resultados

Después de la trayectoria investigativa en el contexto institucional de la Unidad
Empresarial de Base Investigaciones y Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus,
guiada por un proceso de andlisis y entendmiento de los fendmenos
relacionados con la imagen interna, se presenta este acercamiento descriptivo y
valorativo del estado actual de las dimensiones de la categoria de analisis.

Esta valoracion es la resultante de la aplicacion de los diferentes instrumentos
investigativos que arrojaron interesantes criterios del puablico interno de la
entidad objeto de estudio respecto a los procesos comunicativos que se han ido
gestando en dicha institucion. También se indago sobre la identidad visual, la
situacion de la institucion, la cultura organizacional, los recursos humanos vy el
clima interno, aspectos que ayudaron a discernir la imagen actual que de
Unidad empresarial posee su publico interno.
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Situacion de la organizacion

La situacion actual de la institucion es eminentemente un factor determinante en
la imagen que ésta tiene de si misma. Siguiendo el modelo de andlisis que
propone el espariol Justo Villafarie la situacion de la institucion se deriva desde
la percepcion que tiene el publico interno respecto a la mision, la historia y
evolucion, las poaliticas institucionales, la orientacion estratégica de la
institucion, entre atras, por sdlo mencionar algunas. Estas dimensiones aportan
un cumulo de informacion en porciones independientes que luego resultan
interconectadas en el discernimiento de la imagen interna.

Mision y vision

La misién de una organizacion influye, y por qué no, delimita la linea de trabajo
gue debe preponderar en la institucion, es decir la manera de poner en practica
su objeto social. La mision de la Unidad Empresarial de Base Investigaciones y
Proyectos Hidraulicos de Sancti Spiritus desde su creacion ha sufrido cambios
a partir del proceso de crecimiento y evolucion del Instituto de Recursos
Hidraulicos. La mision implementada actualmente es sencilla, corta, con
palabras comunes y féciles de recordar, esta resultante fue comprobada no sélo
através de las encuestas, la técnica de la observacion permitié corroborar este
hecho, “Brindar soluciones sostenibles y oportunas, con tecnologias de
organizado Yy alto nivel de calidad para el uso y manejo racional del agua e
investigaciones aplicadas en el mercado nacional e internacional, mediante
accesorios y disefios ingenieros asistidos por computadoras”. Lo cual brinda la
paosibilidad de un dominio total por parte de los trabajadores.

Sin embargo, los resultados arrojados, segin muestra la Tabla 1. Suelen ser
contraproducentes, pues un 11 % manifiesta no conocerla mientras que el 89
% de los trabajadores encuestados refieren conocerla, se puede decirse que si

42



bien una mayoria muestra incertidumbre, si se aproximan a la mision real de la
institucion. Asi lo evidencia el siguiente gréfico:

Tabla .1. Conocimiento de la mision. B Nola

conocen

Mision Frecuencia % 11%
La conocen 25 89
No la conocen 3 11

Fuente: Haboracion propia.
Historiay Evolucion

La historia del Unidad Empresarial de Base de Investigaciones y Proyectos
Hidraulicos de Sancti Spiritus es bien conocida por el piblico interno, asi como
los elementos esenciales que tienen que ver con la fundacion de la misma. A la
hora de precisar €l afio de fundacion no surgen tantos conflictos. El 50% de los
trabajadores encuestados refieren conocer el afio de fundacion de la institucion
y lo identifican correctamente, e inclusive algunos explicitan la fecha completa.
No obstante el resto no conoce el afio de fundacion. Sin embargo, la
observacion, y las opiniones de los directivos en las entrevistas realizadas,
demuestran un alto conocimiento y dominio de la historia y los diferentes
momentos por las que ha transitado el INRH en general y especificamente la
Unidad de Investigaciones y Proyectos. Asi se constata “Existe el interés
porque los trabajadores conozcan la historia del Instituto, pues a aqui
pertenecen”. Se realizan algunas acciones para divulgar y hacer llegar a los
trabajadores la historia de la institucion.

Identidad Visual.

La identidad visual, en una institucion, es uno de los elementos fundamentales
a potenciar. A través del disefio y creacion de signos graficos, crométicos y
verbales se expresa visualmente la personalidad de la institucion. B resultado
es la conformacion de logotipos o identificadores visuales, soportes

43

B [aconocen
89%



promocionales, sefialéticas, uniformes, entre otros que se deben corresponder
con las caracteristicas propias de cualquier entidad. Estos atributos quedan
pautados en un Manual de Identidad Visual.

Siguiendo con lo anteriormente dicho la UBPIH posee elementos que lo
distinguen visualmente. Cuenta con un identificador visual reconocido por su
publico interno, pero el 73% de los trabajadores no reconocen el identificador de
la institucion y manifiestan como suyo el logotipo que identifica al INRH de
manera general en el pais, de otra parte todos conocen la importancia de la
identidad visual y las distintas formas de identificarse que tiene la unidad para el
publico externo

En materia de implementacion, el identificador visual responde a la creacion de
acciones estratégicas institucionales, pues el empleo del mismo es utilizado y
reproducido en diferentes soportes como el identificador personal, la papeleria.
Actualmente la organizacion cuenta con una revista llamada “BH ojo Hdraulico’
donde se da a conocer todos los senvicios y productos que ofertan a los
pUblicos externos.

Instalaciones de la Entidad.

La edificacion con domicilio legal en la calle Frank Pais final, esquina
matadero, sirve de sede a la UBIPH, ubicada en el tercer piso del edificio que
ocupa la Delegacion Provincial de Recursos Hidraulicos, dicha edificacion esta
pintada de color azul, el cual representa al agua. De manera general sus
instalaciones no han sido modificadas internamente y se encuentran en buen
estado constructivo, ademas de estar acorde con la funcion que se desempefia
en cada area. Aunque es Vvalido aclarar que los espacios delimitados por los
departamentos suelen ser pequefios y muy concurridos en cuanto al personal
gue lo conforma. Por dra parte las condiciones de trabajo son buenas y el
mohiliario es totalmente nuevo. Las diferentes areas de la UBIPH siempre se
mantienen limpias.



Orientacion estratégica

Politicas institucionales

En la UBIPH existen paliticas institucionales muy acordes a su pexfil de trabajo.
Estan basadas en la conducta que deben adoptar los trabajadores, desde una
perspectiva de voluntad hidraulica brindar servicios de investigaciones
ingenieras aplicadas y de elaboracion de las diferentes etapas de proyectos de
sistemas hidraulicos en general. Presta servicios de direccion y administracion
de proyectos y obras de inversion en todo su alcance. Realiza estudios sobre
uso eficiente del agua y brinda servicios de disefio sobre mantenimiento,
reparacion y reposiciones hidraulicas. También expresan la linea a seguir para
cumplimentar los objetivos estratégicos, de hecho algunos directivos expresan:
‘las pdliticas institucionales estan explicitadas en los objetivos estratégicos del centro
(..) a través de esa politica se rige la institucion, todo se pone en funcion de lo que
esta estipulado”. Es valido reconocer que estas paliticas aunque tienen presente
la directriz funcional del Instituto no pautan concepciones referentes a la
comunicacion e imagen internas.

Cultura organizacional.

La cultura de una organizacion es manifestada a través del complejo proceso
de las relaciones sociales que establecen los miembros que la conforman.
Durante este proceso se manifiestan comportamientos, actitudes, creencias,
modaos de proceder, valores y otras particularidades que paulatinamente van a
marcar en la asuncion de una cultura determinada.

Comportamientos

Los comportamientos al interior de la Unidad suelen ser bueno. La mayor parte
de los trabajadores refieren tener buenas relaciones con los superiores y entre
ellos. Los trabajadores tienen buena vision hacia la direccion del centro, esto
tributa a que los criterios expresados sobre el prestigio que poseen los
directivos estén bien potenciados.



Actitudes

En cuanto a las relaciones laborales puede afirmarse que las actitudes y
comportamientos son buenos en el marco de las relaciones laborales y
trascienden los limites del formalismo laboral. En el marco interpersonal se
respetan y apoyan uncs a otros con problemas familiares, trabajadores
enfermos.

Relacion entre valores declarados y compartidos.

B diagnastico derivo que la responsabilidad, la solidaridad y €l humanismo son valores
compartidos por los miembros del Instituto. Se muestran unidos porque asi fue
explicitado por los encuestados. Esta dualidad si se corresponde con lo manifestado
por los trabajadores en la vida real. Lo cierto es que uno de los aspectos que mas le
une a los trabajadores a la institucidn son sus comparieras, asi 1o expreso el 31% de la
muestra consultada. Es valido aclarar que sdlo la minoria de la muestra identifica la
gratitud y la sinceridad como los més arraigados por los trabajadores. Asi se observa
en la siguiente tabla:

Tabla No. 4 Valores manifestados.

Valores Frecuencia %
Responsabilidad 28 100
Justicia 2 79
Humanismo 25 80
Honestidad 19 61
Unidad 26 84
Solidaridad 27 87
Gratitud 13 42
Sinceridad 18 58

Fuente: Elaboracion propia.



Sentido de pertenencia

E sentido de pertenencia para con la empresa es un aspecto primordial. Segun
el 96% de los trabajadores que participaron en la encuesta, en la unidad hay
sentido de pertenencia, ya gue sienten la organizacion como algo de ellos, con
valor significativo. Sentirse identificado con la institucion es muy saludable tanto
para esta como para los trabajadores.

La observacion permitio constatar el sentido de pertenencia de los trabajadores
para con la institucion, los trabajadores tienen arraigado este sentimiento. Se
puede afirmar que el trabajo se hace con entrega, posibilita que los miembros
se compenetren y hagan suyos los problemas que repercuten a nivel
institucional. Pero si hay que estar claros en no favorecer el descontento, pues
un trabajador desmoativado y sin apoyos puede rendirse.

Percepcion del estado de la organizacion.

Es muy importante conocer cdmo se encuentra la institucion, si la manera de
proceder es la adecuada para salir adelante y lograr los objetivos
institucionales. Las opiniones acerca de como marcha la UB son favorables, en
la encuesta realizada el 100% de los trabajadores definen que la organizacion
tiene un buen estado general.

Es valido aclarar que estas resultantes estan determinadas por el tiempo y
experiencia del trabajador en la unidad, pues una persona que tengan mayor
cantidad de afos de trabajo ha podido evidenciar las transformaciones que para
bien o para mal se han gestado hasta la actualidad, mientras que aquella
persona con menos anos de trabajo en la entidad ofrece respuestas acorde a la
percepcion que obtiene de su presente. H optimismo perdura a la hora de
proyectar el futuro de la Unidad Bésica.
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Tradiciones

Las tradiciones histéricas de una organizacion constituyen uno de los elementos
primarios y fundamentales que componen la cultura de cualquier entidad. Al
interior de la UBIPH resulta importante y es algo que todos llevan intrinseco, la
celebracion del Dia del trabajador hidraulico, todos los afios se realizan
actividades en funcion de esta fecha insigne, tanto es asi que la tradicion mas
mencionada fue esta, pues el 49% de los trabajadores constatados asi lo

aseguran.

Las figuras mas representativas son los fundadores de la unidad que trabajan
en el centro; VMictoria Alvarez Cruz, Arminda Bruné Pérez y José Sanchez
Herndndez que ya esta retirado, pero es contratado para realizar algunos
proyectos en la unidad.

2. Recursos Humanos

Un aspecto a tener en cuenta en una organizacion es la gestion y planificacion
de los Recursos Humanos. A través de esta se forma, adiestra y capacita €l
personal de una Institucion. En la UBIPH existe un departamento de Recursos
Humanos, el cual tiene registrado las paliticas que definen sus funciones. Estas
se muestran divulgadas en el propio departamento y se dan a conocer
indistintamente en reuniones 0 en comisiones de expertos gque se preparan por
los mismos trabajadores para aclarar las informaciones referidas al tema.

Seleccion del personal

La seleccion del capital humano es una de las paliticas fundamentales que se
traza el area de los Recursos Humanos, pues este incide directamente en los
resultados de cualquier entidad. En la Unidad este aspecto se gestiona a partir
de las necesidades inmediatas que existan. La seleccion del personal lleva
inmerso un proceso de investigacion, pues cuando existe alguna plaza vacante
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gue amerita ser ocupada, €l personal solicitado debe contar con los requisitos
gue se recomiendan, a partir de las caracteristicas del puesto inactivo.
Generalmente se insiste en personas con experiencia laboral y poseedor de
conocimientas, sobre todo en las plazas técnicas a fin a la carrera de Hidraulica.
Esto no resta la aceptacion de personal joven, pues los directivos, en particular,
reconocen como beneficioso y necesario la creatividad y la frescura de las ideas
juveniles.

En el andlisis efectuado se pudo conocer como esta conformado el pablico
interno seguin grupos etarios y generos, lo cual se refleja en la Tabla No. 2.

Rango de

edades Hombres Mujeres Total %
De20a 30 1 3 4 14
De 31a40 1 2 3 11
De4lat0 8 8 16 57
De51a60 1 2 3 11
Mas de 60 2 2 7

Total 13 15 28 100

Fuente: Elaboracion propia.
Gréfico 2. Composicion del capital humano por sexo y grupos etarios.

W De20a30
mDe31a40

Ded4la50
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Hombres Mujeres

Fuente: Tabla 2.
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3. Planificacion y sistematicidad de lagestion de los recursos humanos
3.1 Adiestramiento y capacitacion.

Atendiendo a las caracteristicas de la unidad, se presta interés a la superacion
y capacitacion de los trabajadores. B personal técnico de perfil hidraulico es
uno de los principales polos atendidos en este aspecto. En el departamento
existe una persona encargada de gestionar los temas relacionados con la
superacion. Primeramente se miden las exigencias de las distintas areas y a
partir de ello se distribuyen los cursos gestionados para cubrir las deficiencias.
Generalmente son los jefes de departamento los encargados de seleccionar la
persona idonea, segun la necesidad, que recibird el curso. En el centro se
realizan las practicas de los estudiantes de las carreras de Hdraulica tanto
Técnico Medio, como universitarios desde el primer afio de la carrera hasta la
culminacion de estudios con Prueba Estatal o Trabajos de Diploma, que han
tenido a la Unidad Empresarial de Base Investigaciones y Proyectos
Hdraulicos Sancti Spiritus como unidad de andlisis y de tema para sus
investigaciones. De esta cantera de profesionales del sector se ha nutrido el
personal. Actualmente se encuentran en adiestramiento laboral dos recién
graduados de ellos una mujer con la perspectiva de ocupar una plaza de
Técnico auxiliar de proyecto e ingenieria.

Tabla 4. Nivel cultural.

9no. Grado
11%

~

Gradulz_\
Nivel cultural | Hombres | Mujeres | Total | % e

Universitarios 7 6 13 46

Técnico Medio 4 5 9 32

Grado 12 - 3 3 10 N
9no. Grado 3 3 10 Ve

32%

Fuente: Elaboracion propia.
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BEvaluacion

En la Unidad Basica de IPH el sistema de evaluacion queda establecido
mediante la  “Bvaluacidon del desempefio”. Consiste en valorar el
comportamiento prafesional y personal atendiendo a los logros y méritas que
haya obtenido €l trabajador durante todo €l afo. Los propésitos fundamentales
gue se persiguen con la evaluacion del desempefio son retroalimentar a los
trabajadores sobre el estado de opinidn que sus superiores tienen sobre el
estado de su trabajo, senir de base para seleccionar a los mejores
trabajadores, los que seran estimulados moral y materialmente, aspecto que el
sindicato puede tener presente. Ademéas generar informacion (til acerca de la
disponibilidad actual y potencial de los recursos humanos, identificar las
necesidades de capacitacion y desarrollo de los trabajadores y tomar
decisiones rapidas y certeras referentes al personal (seleccion, promocion,
reubicacion y bajas), para trabajos de gran envergadura que reguieran un
determinado comportamiento o habilidades.

La evaluacion del desempefio ademés de sefialar puntos débiles y fuertes de
cada trabajador con el objetivo de ayudarlo en el desarrollo de sus habilidades,
debe servir como base para la proyeccion de los jefes a la hora de vincular los
objetivas de la empresa con los de cada érea y a su vez con las tareas que
realiza el trabajador.

Seguridad y Salud del Trabajo

Uno de los aspectos fundamentales a priorizar en una institucion para el
beneficio de todos sus miembros es la seguridad e higiene del trabajo. Los
encuestados reconocen las condiciones laborales como una fortaleza en la
institucion, las areas de trabajo tienen una adecuada seguridad e higiene, de
manera general, la unidad, esta en gptimas condiciones en cuanto a higiene se
trata.
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Todo trabajador de nuevo ingreso debe someterse al examen médico pre-
empleo antes de comenzar su relacion laboral en la entidad organizacion
conforme al 056-PRO-02 Procedimiento para la seleccion e integracion de los
trabajadores. La constancia de si €l trabajador esta apto 0 no para desempefiar
la labor asignada se hard mediante el criterio del médico que corresponda en
su consultorio o Pdliclinico a través del modelo emitido para ello. En caso de
declararse no apto no se establece el contrato de trabajo 0 no se realiza
movimiento del mismo, se procedera de igual forma para los estudiantes en
practica laboral y adiestramiento

Con el fin de preservar la salud y determinar su aptitud o no para la labor que
desemperfian se realizan los exdmenes médicos periddicos una vez al afo a
todos los trabajadores de la organizacion. La atencion medica a los
trabajadores comprende los examenes pre-empleo, periddicos, los peritajes
médicos legales y servicios médicos preventivos curativos.

4. Clima organizacional

La calidad de la vida laboral, el grado de implicacion con el trabajo y por ende
con la institucion, el indice de satisfaccion e insatisfaccion, las expectativas y
motivaciones que paseen el capital humano de una organizacion, asi como la
armonia en las relaciones laborales, son factores que inciden directamente en
el clima laboral interno y que a su vez dfrecen un prisma general de este
fendmeno, tan importante para lograr un funcionamiento  sistémico
organizacional y discernir el complejo proceso de conformacion de la imagen.

Cdlidad de lavidalaboral

Segun los resultados obtenidos se evidencia que en la Unidad Empresarial de
Base Investigaciones y Proyectos Hidraulicos Sancti Spiritus existe estabilidad
laboral en los 23 afios de trabajo, los trabajadores contintan afanados a la labor
gue realizan e inclusive la identifican como uno de los aspectos que més le une
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a lainstitucion. Aunque se hace notable la frustracion de la fuerza productiva en
los obreros.

indice de satisfaccion en el trabajo
Ausentismo laboral

No es comin el ausentismo laboral en los trabajadores, diariamente se vinculan
a sus funciones.

Conflictividad laboral

Por otra parte la observacion permitio constatar las buenas relaciones entre los
trabajadores, si a nivel de area y departamentos se trata. Se evidencia una
fragmentacion de los grupos afectivos y laborales en el centro. S bien se
trabaja de manera conjunta por las diferentes areas, no existe un proceso
laboral sinérgico a nivel institucional. Cada érea vela por sus funciones y el
cumplimiento de las mismas.

4.2 Satisfaccion/Insatisfaccion

La satisfaccion de un trabajador para con la funcion que realiza y con la
institucion de manera general es un punto que debe no recaer y siempre estar
en la mira, pues de esta depende 0 no una actuacion adecuada y positiva en
pos de cumplimentar las metas y objetivos institucionales. Vale ariadir, la
satisfaccion laboral parte del individuo en concordancia con sus intereses y
perspectivas, pero paralograr afianzarla es necesario una accion constante.

B 96% de los encuestados afirmd estar satisfecho con su trabajo. Este es un
aspecto que tiene correspondencia con muchos de los factares que influyen en
la calidad de la vida laboral y en la necesidad de intensificar la atencion a los
trabajadores.

Vale afiadir que el estado de satisfaccion que posee el trabajador de la UBIPH
esta muy arraigado a la consagracion laboral y el sentido de pertenencia que
estos poseen. Es decir, estos son aspectos que los une y los mantiene
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gjerciendo sus funciones. Es preciso hacer referencia a la satisfaccion de tipo
humana en la unidad.

Expectativas y motivaciones

Una de las caracteristicas que define la realidad del centro es es cumplir con
todos los indicadores econdmicos. Los instrumentos de investigacion aplicados
no demuestran lo contrario.

Armonia en las relaciones

Las relaciones al interior del centro se muestran bastante sectorizadas. Puede
afirmarse que existen interacciones laborales y relaciones interdepartamentales.
Se observa son mejores las relaciones jefe inmediato-subordinados que las
relaciones directivos (de primera linea)-subordinados. Las relaciones sociales
segun las respuestas de la encuesta realizada al 100% a los trabajadores, €l
96% afirmo que son satisfactorias, los trabajadores llevan tantos afios en la
institucion que sienten a los demas como su propia familia, estos visitan a los
comparieras que tengan problemas familiares, asi como el que esta enfermo,
reciben apoyo y ayuda monetaria recogida por ellos. Cada uno respeta el
trabajo del otro sin importarles su nivel educacional, ni el cargo que ocupa.

Adecuacion de la cultura al proyecto organizacional

En la UEBIPH se realizan acciones en funcion de mantener y fomentar su
tradicion cultural. Es habitual y se reconoce la celebracion de fechas célebres.
Una tradicion muy significativa en el centro es la celebracion de dias especiales
como Dia de la mujer, Dia de las madres y los padres, ademés de las actividad
el fin de afo.

Se redlizan diferentes acciones para atraer, retener y mativar a los trabajadores
mediante la estimulacion y reconocimientos morales.  Periddicamente se
realizan encuestas para conocer €l clima organizacional, también se realizan
amigos secretos.



CONCLUSIONES

Después de realizar un andlisis y procesamiento de los resultados, se establecen las
siguientes conclusiones:

v' En la investigacion se definieron los fundamentos tedricos acerca de la
comunicacion y la imagen interna a partir del trabajo con las fuentes, en las
cuales fueron consultados varios autores foraneos y cubanos que sustentaron
el tema de investigacion.

v' A partir triangulacion de los resultados de las técnicas empleadas se caracterizo el
publico interno de la Unidad Empresarial de Base Investigaciones y Proyectos
Hidraulicos Sancti Spiritus en el cual predomina el género masculino; el promedio
de edad es de 48 afos, un porcentaje significativo lo conforman ingenieros y mas
de la mitad de sus trabajadores integran las filas del PCC .

v En el andlisis de los resultados desde la perspectiva metodoldgica definida, no se
encontraron dificultades e irregularidades internas que puedan marcar una
percepcion negativa del publico interno respecto a su centro laboral; todo lo
contrario, sobresale el conocimiento de la historia, sus tradiciones; asimismo
resulta significativo que el valor de responsabilidad se corresponde con el rasgo
caracterigtico de sus trabajadores, a quienes motiva para permanecer en el centro
el propio colectivo , manteniendo asi el sentido de pertenencia; por lo que la
imagen que se percibe se puede evaluar de Positiva.



RECOMENDACIONES

Segun los resultados y las conclusiones obtenidos se recomienda a Unidad Empresarial
de Base Investigaciones y Proyectos Hdraulicos Sancti Spiritus

- Socializar los resultados de esta investigacion como material de consulta para los
miembros del Consejo de Direccion.

- Que €l resultado obtenido sea aplicable para el estudio de la imagen organizacional en
otras dimensiones como la externa y comercial.
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ANEXO

Anexo No. 1. Organigrama de la Delegacion Provincial de Recurso Hidraulico
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Anexo No. 1

Guia de Encuesta a publico interno

Fecha: Hora de Inicio: Hora de culminacion:

Local:

Compariero(a): La Unidad Empresarial de Base de Investigaciones y Proyectos
Hidraulicos Sancti Spiritus esta realizando un estudio para conocer la imagen que tienen
sus trabajadores de la institucion. Seria de gran utilidad que contestara de forma sincera



y precisa las preguntas que se formulan, que de hecho redundaria en beneficio de todos.
Marque con una cruz segun corresponda. La encuesta es andnima. Gracias.

Edad:  Sexo.  Afios de trabajo en la organizacion
Personal Productivo Personal improductivo. _ Nivel escolar vencido: a)
Secundaria: b) Preuniversitario: c) Universitario:

1- ¢ Conoce usted la mision de la organizacion?
Si: No:

2- ¢ Tiene conocimiento de la vision de la organizacion?

Si: No:
3- ¢.Sabe la fecha de fundacion de la institucion?
Si: No: Fecha:

4- ¢ Como valora el comportamiento de la unidad como institucion?
Bueno: ~  Regular: ~ Mao:

5- Establezca un orden en importancia (del 1 al 5) a los valores que, segun su criterio, se
manifiestan en el colectivo de la organizacion?

Responsabilidad: Justicia: Humanismo: Honestidad:
Unidad: Solidaridad: ~ Gratitud: Sinceridad:

6- A su juicio, ¢qué rasgos de los que aparecen a continuacion caracterizan a los
trabajadores del centro? Otérgueles un orden de prioridad (del 1 al 5).

Cumplidores: ~~ Responsables: Aegres.  Motivados:
Satisfechos: Entusiastas: ~ Apdticos.
Asentistas: Optimistas: Respetuosos: Qtros:




7- ¢ Conoce las tradiciones del centro? De ser afirmativo enumere algunas.
Si: No:

8- ¢Considera al centro como algo suyo, con valor significativo?

Si: No:
9 ¢Qué valoracion le confiere usted al estado general de la institucion?
Bueno: Regular: Malo:

10- Dé una evaluacion sobre el trabajo con los Recursos Humanos en el centro.
Bueno: Regular: Melo:

12- ¢ Como obtiene informacion sobre las acciones de superacion gue se convocan en el
centro?

Através del mural: Por los dirigentes: Por sus comparieros,

En reuniones: Otras formas (especifique):

13- ¢Como se informa sobre las actividades o reuniones convocadas por las
organizaciones del centro?

Através del mural: Por los dirigentes: Por sus comparieros,

En reuniones: Otras formas (especifique):

14- ¢ Estan satisfechos con el desarrollo del desempefio laboral en el centro? De ser
negativo diga por qué.
Si: No:

15- ¢ Como definiria la seguridad de la institucion?
Buena: Regular: Mala:

16-¢Como valoraria la higiene y la seguridad del centro?



Buena: Regular: Mala:

¢ Qué identificacion tiene en uso la organizacion?

Marcaidentitaria _ Sello  Carteles  Revistas . Argumente.

Anexo No.2)

Guia de Observacion a las instalaciones de la entidad
Fecha: Hora de inicio: Hora de culminacion:
Local:

Objetivo: Describir el estado constructivo del lugar, apariencia, mohbiliario. Conocer sus
condiciones de trabajo, asi como sus simbologias e identificadores visuales en uso.

Aspectos a observar:

- Estado constructivo del inmueble
- Apariencia

- Mobiliario

- Condiciones de trabajo

- Simbologia

- |dentificadores en uso



Anexo No. 3)
Guia de Observacion al horario de almuerzo.
Fecha:

Hora de inicio: Hora de culminacion: Lugar:

Objetivo: describir las relaciones interpersonales, el nivel de satisfaccion y evaluar el
clima interno.

Aspectos a observar:
- Relaciones interpersonales. Buenas: Regulares. Malas:
- Cimainterno. Bueno: Regular:  Malo:
- Dificultades presentadas:



Anexo No. 4)

Guia de Entrevista a la jefa de Recursos Humanos

1- ¢LaUnidad Empresarial de Base de Investigaciones y Proyectos Hidraulicos Sancti
Spiritus tiene identificada su mision? Explique.

2- ¢Cudl es la vision de la organizacion?
3 ¢Cudl es su palitica?

4- A su consideracion, ¢qué valores, de los que se mencionan, estan presentes en la
institucion?:  responsabilidad, justicia, humanismo, honestidad, unidad, solidaridad,
gratitud y sinceridad.

5 ¢Qué rasgos, de los que se mencionan, caracterizan al colectivo de trabajadores?:
cumplidores, responsables, alegres, motivados, satisfechos, entusiastas, apaticos,
ausentitas, optimistas y respetucsos.

6- ¢Que valoracion tiene acerca de la participacion de los trabajadores en las
actividades que se realizan?

7- ¢Cuales son las figuras més representativas de la organizacion?

8 ¢Cree usted que existe el sentido de pertenencia de la institucion por parte de los
trabajadores?

9 Deé su valoracion sobre la estabilidad laboral.
10- ¢ Como evallia usted el estado general de la organizacion?

11-En lo referente a la planificacion y desarrollo de los Recursos Humanos (RR.HH.),
explique:
a- Existencia de una Padlitica de los Recursos Humanos.

b- Conocimiento e implantacion de la Palitica de los Recursas Humanos



c- Aceptacion o rechazo de la Palitica por su pablico interno
d- Seleccion del personal
e- Planificacion y sistematicidad de la gestion de los recursos humanos
f- Adiestramiento y capacitacion
g~ Evaluacion y promocion
h- Seguridad e Higiene del trabajo
12-;Qué habilidades tienen para atraer y mativar a los trabajadores?
13- ¢ Qué acciones especificas de adecuacion de la cultura organizacional existen ?
14-¢ Qué canales se utilizan para transmitir informacion?
15-¢ Conoce alguna insatisfaccion de los trabajadores?
16- ¢ Qué expectativas considera que tienen los trabajadores?
17-¢Qué simbologia e identificador visual tienen en uso?
18-¢Qué actitudes presenta la institucion?



