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RESUMEN:

La presente investigacion se realizd con el objetivo de diagnosticar la comunicacion
interna en la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José
Marti Pérez”, a partir de que la comunicacion es uno de los medios mas importantes
gue poseemos para descubrir y demostrar las pertinencias de nuestras opciones de
conducta. Ademas es un recurso extraordinario para toda organizacion, maxime

cuando es utilizada para la elaboracion de su producto final.

En la misma se realizaron intercambios con los estudiantes, profesores y
trabajadores, con el fin de determinar el estado actual de la comunicacién interna y
definir los factores que favorecen y afectan en la organizacién. Fueron empleados

diferentes métodos de investigacion tanto de corte teérico como metodoldgico.

La aplicacion del diagnéstico permitié conocer que en la Facultad de Humanidades de
la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” no se ha realizado un estudio
similar. Ademas determin0 como se manifiesta la comunicacion interna en la
institucién, estableciendo que se pueden sentar las bases para una mejora en las

deficiencias detectadas.

La investigacion se estructuré en resumen, introduccién, dos capitulos, conclusiones,
recomendaciones derivadas del estudio, una amplia y actualizada bibliografia y los

anexos.
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INTRODUCCION.

INTRODUCCION:

A lo largo de la historia de la humanidad y durante el desarrollo de las distintas
sociedades; ha sido importante el papel que ha desempefado la comunicacion en la vida
del ser humano, evidenciada en el surgimiento de grupos de personas unidas por

intereses comunes, motivaciones, sentimientos o por profesiones.

En la comunicacién, confluyen elementos culturales, emociones sentimentales, y valores
formados en la convivencia mutua de los seres humanos y su interaccion en la
cotidianidad. Ella incorpora una concepcién coherente, integrada y planificada, que
aumenta los niveles de motivacion y participacion de los miembros de la organizacion y
amplia su implicacién en la basqueda de la eficiencia y calidad, lo que conduce a un mejor

funcionamiento de la misma.

La Universidad es una institucion social, una organizacién con valores y funciones
socialmente reconocidos, que ha tenido tradicionalmente como encargo el mantenimiento,
transmision y creacion del conocimiento, la formacion de profesionales y su recalificacion.
Leyva, (2007).

En el caso de los procesos comunicativos en instituciones universitarias, plantea la
profesora Irene Trelles, (2004) se presentan rasgos muy particulares, conformados a partir
de las propias caracteristicas de los actores de la comunicacién en estos ambitos y de los

sistemas de mediaciones en los que ellos influyen y por los que son influidos.

La comunicacion interna en estos momentos mAas que una opcion a elegir es una
necesidad. En el mundo de hoy, donde predomina el trabajo en equipo, las relaciones
interpersonales, la identidad, la innovacion, la creatividad y la inteligencia personal, hacen

necesario de una mayor eficiencia en la comunicacion.

La presente investigacion propone la realizacion de un diagnostico de comunicacion
interna en la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti
Pérez”, debido a que la misma no cuenta con un departamento de comunicacion, aunque
existe un Vicedecanato; el de Extension Universitaria que se ocupa de tales fines, sin

embargo los procesos comunicativos no se desarrollan adecuadamente, recaen sobre la
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INTRODUCCION.

direccion de la organizacion desde el punto de vista administrativo, en la misma existen
organizaciones de masas como la FEU, la CTC las cuales carecen de planes de acciones
vinculados especificamente a la Facultad. Es importante destacar que dicha Facultad es la
mayor de la Universidad y se puede afirmar que la misma necesita una correcta gestion de
la comunicacion, teniendo en cuenta su importancia dentro de su quehacer como
organizacion educativa, donde la interaccion y el intercambio de informacidén ocurre entre
profesores y alumnos, y donde los fallos, barreras y deslices, acarrearian serios trastornos
en el aprendizaje, ademas de favorecer un clima organizacional disfuncional y repercutir

en la imagen de la facultad, tanto interna como externa.

En ese sentido se proyecta esta investigacion que tiene como fundamento el estudio de la
comunicacion interna en la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus
“‘José Marti Pérez”, realizada con el objetivo de conocer las caracteristicas, carencias,
cohesion e implicacion de sus publicos y fortalezas de los sistemas de comunicacién
interna, teniendo en cuenta lo que constituyen las carreras que se estudian en la misma
en los momentos actuales para nuestro pais y para la provincia, donde la educacion

superior asume el reto de la Universalizacion del Conocimiento.
Por todo lo anterior se propone el siguiente problema de investigacion:

¢, Cual es el estado actual de la comunicacioén interna en la Facultad de Humanidades de la

Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez’?

Para dar respuesta a esta interrogante se propone como objetivo general de la

Investigacion:

Diagnosticar la comunicaciéon interna en la Facultad de Humanidades de la

Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.
Objetivos Especificos:

e Determinar los referentes tedricos sobre comunicacion y diagnéstico de

comunicacion interna.
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e Diagnosticar la comunicacion interna en la Facultad de Humanidades de la

Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.
e Caracterizar la situacion actual de la comunicacion interna en la organizacion.
Objeto de investigacion: Comunicacion Organizacional.

e Campo de investigacion: Comunicacion Interna en la Facultad de Humanidades

de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.
Metodologia utilizada: Cualitativa.
Tipo de Investigacién: Descriptiva.
Premisa de investigacion:

La comunicacion interna en la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti
Spiritus “José Marti Pérez”, se manifiesta de forma espontanea lo que evidencia fallas en
los procesos sustantivos universitarios. El diagnéstico ofrecera las pautas a seguir para la

gestién de la comunicacion en esta institucion.

Conceptualizacion de la Categoria de Analisis. Las categorias de analisis, siempre
utilizadas en la investigacion cualitativa, constituyen pautas que alumbran la investigacion;
es decir, “son construcciones abiertas y flexibles que guian, pero no condicionan la

investigacion” (Alonso y Saladrigas, 2002: 37).
Comunicacién interna:

Definicion_conceptual: Trelles (2001) Son los procesos comunicativos que se realizan

hacia lo interno de la organizacion, 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 procesos se coordinan las acciones fundamentales que le dan
sentido a la organizacién, se ejecutan tareas, se realizan cambios, se orientan las

conductas interpersonales, y se construyen valores de la cultura organizacional.
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Definicién_operacional: la comunicacion interna se define como el conjunto de acciones

desarrolladas en el ambiente interno de la Facultad de Humanidades, de manera que se
cumplan satisfactoriamente los objetivos estratégicos de la misma, asi como para

establecer y mantener relaciones de cordialidad, integracién y compromiso con y entre sus

miembros.
SUBCATEGORIAS DIMENSIONES INDICADORES
Publicos Interno Edad, Sexo, Nivel Escolar, Integracion
Politica
Mensajes Verbal - No Tarea - Mantenimiento - Humanos
Verbal
Flujos Horizontal, Ascendente - Descendente
Vertical,
Transversal
Redes Formales -
Informales
Canales Directos - Reuniones, matutinos, rumores,
Indirectos - murales, cartas, teléfono, encuentros
Mediatizados informales, intranet, correo electrénico
Retroalimentacion Prontitud, objetividad, utilidad,
confianza

La base tedrico-metodoldgica de la presente investigacion se sustenta sobre la trabajada
por la Doctora en Ciencias de la Comunicacion y profesora de la Facultad de
Comunicacion de la Universidad de La Habana, Irene Trelles Rodriguez. Fue seleccionada
porque Trelles plantea que para diagnosticar la comunicacion interna se necesita conocer

los publicos, flujos, mensajes, canales, redes y retroalimentacion de la organizacion.

Unidad de analisis: Los estudiantes, profesores y trabajadores de la Facultad de

Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.

Poblacion: 546 estudiantes que contintan estudios, 84 profesores a tiempo completo y 2

trabajadores, para un total de 632

Muestra: Para la realizacion de la investigacibn se tomé como muestra a 241 que

representan el 38,1 % del total de la poblacion. De ellos 216 son estudiantes, 150 de sexo
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femenino y 66 masculinos. El resto, 23 son profesores a tiempo completo y 2 trabajadores,

23 de sexo femenino y 2 masculinos.
Tipo de Muestra: No Probabilistica de tipo intencional.

En el desarrollo de la investigacion se aplicaron diversos métodos, del nivel tedrico,
empirico y estadistico matematico, estos fueron seleccionados y desarrollados a partir de

las exigencias del enfoque dialéctico - materialista.

Del nivel teobrico:

Histérico-l6gico: La investigacion parte de un analisis historico evolutivo, el cual sirve
para estudiar el fendmeno en su devenir historico, pues a través de diferentes fuentes de
informacion, se investiga la evolucién y la marcha progresiva del las teorias fundamentales

sobre las cuales se realizara la investigacion.

1. Analitico-sintético: Permitié analizar los elementos establecidos en el fenémeno
gue se investiga en su totalidad y multiplicidad, seleccionar aquellos aspectos que

tenian relacion y buscar unidad y variedad.

2. Inductivo-deductivo: Se utiliza para la consulta de fuentes y documentos que

permitan arribar a conclusiones légicas de los datos del fenédmeno investigado.

Del nivel empirico:

1. Analisis de documentos: El uso de documentos es importante en cualquier
investigacion. Durante la exploracion para obtener una informacién inicial que permita la
elaboracién del disefio investigativo. Esta técnica se aplico con el objetivo de conocer el
organigrama, la mision, la visién, el objeto social, principales debilidades y fortalezas, los
objetivos trazados para el afio 2013 y explorar indicadores para obtener informacion inicial
gue permitiera la elaboraciéon del disefio investigativo en la Facultad de Humanidades de
la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”. (Anexo 1, 2y 3).

2. Observacién participante: “La observacion participante supone la interaccién social
entre el investigador y grupos sociales, donde su objetivo es recoger datos, de modo

sistematico, a través de un contacto directo, en contextos y situaciones especificas. No
~ 5 ~
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responde a un disefio rigido, su caracter flexible y abierto permite al investigador partir de
algunas interrogantes generales como base para la recogida de datos, como tarea inicial

para generar hipétesis de trabajo” (I. Alvarez, 1997)

Para recoger los datos obtenidos en este contacto directo con las situaciones especificas
de la organizacion, se utilizan diferentes formas, tales como: las notas de campo, donde
se describen diferentes aspectos de una determinada situacion; los registros textuales de
las conversaciones de los actores observados; el tratamiento de los protocolos recogidos
tedricamente sobre los aspectos observados y el planteamiento de hipétesis e
interpretaciones, entre otras (I. Alvarez, 1999)

En la presente investigacion se pretendidé realizar una observacion del contexto
organizacional de manera flexible, abierta y reiterada en el tiempo, con el objetivo de
explorar indicadores de la comunicacién interna en espacios grupales formales e
informales, donde se observaran murales, reuniones de departamentos, de carreras, de
estudiantes, jornadas cientificas estudiantiles y de profesores, actividades docentes:
clases y examenes, y comportamientos cotidianos en general, en la Facultad de

Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”. (Anexos 4).

3. Encuesta: Consiste en una serie de preguntas dirigidas a un nimero determinado de
personas para conocer una situacion social, un hecho, una actitud, una opinion. Permite
abordar los problemas desde una Optica exploratoria, no en profundidad. La encuesta,
suele asociarse a enfoques y disefios de investigacion tipicamente cuantitativas, aunque
como técnica de recogida de datos puede prestar un importante servicio en la

investigacion cualitativa.

En la investigacion la encuesta fue disefiada en funcion de los roles desempefiados por la
membresia de la organizacion y con el propdésito de explorar el desarrollo de los procesos
comunicativos en la organizacion, fundamentalmente la comunicacion interna, ademas
enriquece la investigacién, completa y constata la informacion obtenida mediante el
empleo de los otros métodos. Para ello se hizo necesario encuestar a 216 estudiantes, de

ellos 150 son de sexo femenino y 66 masculinos, la mayoria con un nivel escolar
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duodécimo grado. Ademas se encuestd también a 20 profesores a tiempo completo, de

ellos 19 son féminas y 1 masculino, con un nivel escolar universitario. (Anexos 5y 6).

4. Entrevista en profundidad (Anexo 7 y 8): La entrevista es una técnica que obtiene
informacion de forma amplia y abierta, en dependencia de la relacion entrevistador-
entrevistado. Esto hace necesario que, en primer lugar el entrevistador tenga con
anterioridad y bien claro, cuales son los objetivos de la entrevista y cuales son los
problemas o aspectos importantes sobre los que le interesa obtener informacion sobre el
sujeto entrevistado. En segundo lugar, que ejecute con precision y dinamicamente, la
conduccion de la entrevista en un clima de franca sinceridad y cordialidad. Finalmente,
requiere el entrevistador de un entrenamiento que le proporcione una buena preparacion y

ejercitacion previa a la misma.

Esta técnica se aplico luego de varias jornadas de trabajo con el objetivo de conocer las
caracteristicas que posee la estructura actual de la Facultad de Humanidades, sus
fortalezas y debilidades, principales objetivos, ademas explorar los indicadores que la
definen en el ambito organizacional y la vision que las personas tienen del fenbmeno. La
misma se le aplicé a 3 profesores a tiempo completo y a 2 trabajadores de servicios de la
Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.

Del nivel estadistico matematico:

Se utiliza la estadistica descriptiva para recoger los resultados arrojados por los diversos
instrumentos que componen el diagnéstico, utilizando el analisis de graficos y tablas, lo

gue permite al investigador arribar a conclusiones parciales.
Aportes y Justificacion del estudio.

En la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”,
no se han realizado estudios similares a este, s6lo le antecede un analisis de los valores

compartidos.

Por lo tanto se considera que el tema es de gran importancia debido a que se integrara a

la estrategia de comunicacion de la Universidad. Aportara un grupo de elementos en
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relacion con la Facultad de Humanidades, que serviran de base para la implementacién de
la gestion de la comunicacion interna y permitira conocer el estado actual de este aspecto
en funcién de diseflar mejoras posibles. La importancia radica en que ofrece una

investigacion acerca de las potencialidades y debilidades de la institucion.
Estructura del trabajo

La siguiente investigacion consta de un resumen, una introduccion, un Capitulo: 1 Marco
Teorico-Conceptual y Referencial, un Capitulo: 2 donde se da a conocer el analisis de los
resultados de forma integral, las conclusiones, las recomendaciones, la bibliografia y los

anexos.



CAPITULO I: MARCO TEORICO-CONCEPTUAL Y REFERENCIAL.

CAPITULO I: MARCO TEORICO-CONCEPTUAL Y
REFERENCIAL.

1.1. Conceptos y funciones de la Comunicacién.

Los origenes de la comunicacion se remontan a los inicio de la especie humana, cuando
el hombre sintié la necesidad de transmitir una idea o comunicar algo al resto de la

comunidad social.

La aparicion del lenguaje tanto verbal como el no verbal fue decisivo en el proceso de
humanizacion del hombre y contribuyé al desarrollo de la especie, a la vez que facilitd

todas las tareas econdmicas de los primeros individuos.

El término proviene del latin communis, que significa “poner en comun” y expresa “la
esencia de un proceso sociocultural basico que se da en diferentes espacios, entre un
namero diverso de actores sociales que producen y hacen uso de la informacion de
manera privada o publica- sociales, grupales o interpersonales y que el desarrollo

industrial ha diversificado sus soportes”.

Con el desarrollo paulatino de la sociedad humana, vari6 y se perfeccion6 la
comunicacién, aparecieron los medios de propaganda y la especie cultivé el arte de la
comunicaciéon, pronto surgieron centros encargados de la investigacion sobre estos

temas.

Por su contenido es un proceso activo de interrelacion entre actores, que acuden al recurso
de la informacién y cuenta con diferentes niveles segun el nimero de participantes y el
grado de relacién que los mismos establecen. (Serrano y Pifiuel, 2002)*. Es una actividad
esencial en la vida de cualquier ser humano, que se practica diariamente, muchas veces
sin pensarlo. La comunicacion depende casi siempre de las personas pues son las que
comunican ideas, pensamientos, se transmite informacién; a través del lenguaje escrito,

oral y corporal.

"Manuel Martin Serranoy José Luis Pifiuel Raigada, profesores madrilefios y estudiosos sobre la Teoria de la
comunicacion. Miembros del grupo conocido como La Escuela de Madrid.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO-CONCEPTUAL Y REFERENCIAL.

En otro momento del desarrollo teérico, fueron disciplinas como la Psicologia y la
Sociologia, las que investigaron en el campo de la comunicacién interpersonal. Después
de largos afios de andlisis y debate, los investigadores y tedricos de la comunicacion

entendieron que debian definir su objeto de estudio.

A finales de los afios cincuenta se produjo un paso de avance en los diferentes temas
relacionados con la investigacion, su concepto y campo de estudio, pero no es hasta la
década de los setenta, con la publicacion del libro Comunicacion en la organizacion, del
especialista norteamericano Charles Redding?, cuando por vez primera se aborda de

manera tedrica su estudio.

Segun afirma Osgood (1954) “tenemos comunicacioén siempre que un emisor influencia a
otro, el destinatario, mediante la transmision de sefiales que pueden ser transferidas por

el canal que los liga”.

Algunos investigadores y estudiosos del tema definieron la comunicacién, entre ellos
tenemos que la comunicacion es una actividad muy antigua y se define como la aptitud
para servirse de la informacién en la interaccion y esta la poseen las especies animales
que han antecedido al hombre en millones de afios, segun la opinibn de Serrano
(Serrano, 1991 citado por Viera, 2003).

La comunicacion no es el simple canal para percibir la informacién y transmitirla, ya sea
en los medios, en la cotidianidad o en las organizaciones, pues constituye un “proceso
activo de interrelacion entre actores, un proceso de interaccion social, basado en el
intercambio de ideas, sentimientos y conductas, por el cual los seres humanos
comparten experiencias, y hacen posible en lo social el reconociendo de individualidades

en un estado total de reciprocidad. (Collado, 1997)3

% Especialista norteamericano Charles Redding, autor del libro Comunicacién en la organizacion, publicado en la
década de los 70.

® Carlos Fernandez Collado. Investigador mexicano. Doctor en Sociologia.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO-CONCEPTUAL Y REFERENCIAL.

Para Barelson y Steines, citado por Lopez (2003), es “el acto o proceso de transmision
gue generalmente se llama comunicacion, consiste en la transmision de informacion,

ideas, emociones, habilidades, mediante el empleo de signos y palabras.

Para Alsina, citado por Lépez (2003)*, esta es una época en la que hay que concebir
como objeto de estudio de la Ciencia de la Comunicacién a la comunicaciéon humana, y
aunqgue el eje sea la comunicaciéon de masas, hay que intentar hacer una aproximacion
global integradora del fendbmeno comunicativo en todas sus formas de comunicacion.
Asi, propone abordar campos de investigacion relativos a la comunicacion personal,

interpersonal, grupal, organizacional, institucional, cultural y de masas.

Otras investigadoras, como las latinoamericanas Maria Luisa Muriel y Gilda Rota
expresan que la comunicacion “es el proceso mediante el cual un mensaje es transmitido
de una fuente a un receptor con la intencion de afectarlo. Dicho receptor, a su vez, da

respuesta al emisor mediante la retroalimentacion.”

Por su parte el destacado profesor cubano Manuel Calvifio se refiere a la comunicacién
como el sistema de interacciones entre personas, que actia como sistema abierto y
movil para garantizar la posibilidad de distribucién y redistribucion de las funciones
participantes, el intercambio de roles durante la solucion del problema, la cooperacion o
contraposicion mutua, la correccion, y que transcurre en dependencia de como se

forman las relaciones entre sus participantes, (2004: 38).

El analisis de las variadas fuentes tedricas ha ayudado al surgimiento de la comunicacion
como ciencia, permitiendo comprender la existencia de numerosas definiciones del
término, de acuerdo a los diferentes enfoques y del énfasis en unos u otros aspectos del
proceso comunicativo. La coexistencia de enfoques distintos propicia una mayor
variedad del objeto de estudio, sin que este pierda su esencia, a la vez que vuelve
compleja la busqueda de definiciones compartidas por la mayoria de los estudiosos del

tema.

4 Luis Lopez Viera. Periodista Cubano, jefe de la pagina de deportes del diario Juventud Rebelde.
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1.1.1 Enfoques de la Comunicacién Institucional (Organizacional)

Para abordar el tema de la comunicacion institucional se hace necesario establecer, en
primer lugar, qué entienden algunos autores acerca de los términos organizacion o

instituciéon, usados indistintamente.

‘La Comunicacion Organizacional surge como disciplina en el campo de las ciencias
sociales hace tres décadas. Centra su atencion en el analisis, diagndstico, organizacion y
perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los procesos comunicativos
en las organizaciones, a fin de mejorar la interrelacién entre sus miembros, y entre estos
y el publico externo, lo que conduce a un mejor funcionamiento de la empresa o

institucion y al fortalecimiento de su identidad” (Trelles, 2000)°.

Refiriendose a esta, la doctora, Hilda Saladrigas, en su articulo “Comunicacion

Organizacional: Matrices tedricas y enfoques Comunicativos”, expresa:

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

la comunicacion social’.

Una organizacion, segun Collado, es la agrupacion de “dos o mas personas que saben
gue ciertos objetivos solo se alcanzan mediante las actividades de cooperacion; obtienen
materiales, energia e informacion del ambiente; se integran, coordinan y transforman sus
actividades para transformar los recursos; reintegran al ambiente los insumos

procesados, como resultado de las actividades de la organizacién”. (Fernandez, 1997)°.

® Irene Trelles, Doctora en Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de La Habana. Cuba.

® Carlos Fernandez Collado, investigador mexicano, Doctor en Sociologia.

~12 ~



CAPITULO I: MARCO TEORICO-CONCEPTUAL Y REFERENCIAL.

El propio autor de este concepto puntualiza que es el resultado de los principales y méas

completos puntos de vista, desarrollados por estudiosos del tema.

Hay otra cuestion no menos importante y es que varios investigadores, entre los que
sobresale el espafiol Fernando Martin Martin’, sefialan diferencias entre los términos
institucién y empresa, aspecto que a nuestro modo de ver, tiende a dispersar los criterios

en torno a un concepto que basicamente es el mismo.

De igual manera y siendo consecuentes con el concepto de Fernandez Collado (1997),

también son organizaciones.

La autora estudié al teérico Norberto Chavez®, quien para evitar toda sinonimia y
buscando uniformidad lexical, decide utilizar solo los términos institucién e institucional,

teniendo en cuenta los siguientes argumentos:

En la compilacion de la profesora Irene Trelles (2004) aparecen varias definiciones entre
ellas la de Muriel y Rota® .

“‘Definimos a la comunicacion institucional como el sistema coordinador entre la
institucion y sus publicos que actian para facilitar la consecucion de los objetivos
especificos de ambos y, a través de ello, contribuir al desarrollo nacional. Un sistema es

un conjunto de elementos interrelacionados que opera para lograr un objetivo comun”.
1.2 Comunicacion Interna.

Como ya se conoce los procesos comunicativos realizados en el interior del sistema
organizativo constituyen la comunicacioén interna, dirigida a conseguir una estabilidad en

la organizacion con vistas a que se alcancen sus fines.

’ Dr. Fernando Martin Martin. Periodista y Consultor de Comunicacion. "Profesor de Comunicacién Empresarial e
Institucional” en la Universidad San Pablo-CEU. Madrid. Autor del libro Comunicacion empresarial e institucional.

8 Norberto Chavez, (Buenos Aires, 1942) ha sido profesor de Semiologia, Teoria de la Comunicacion y Teoria del
Disefio en la Facultad de Arquitectura y Urbanismo de la Universidad de Buenos Aires y en la escuela de disefio EINA,
de Barcelona.

® Maria Luisa Muriel y Gilda Rota, investigadoras latinoamericanas.
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Segun lo expresado por Horacio Andrade (1985), la comunicacion interna constituye un
medio que permite la implicacién del personal, es un modo de integrarlo y reforzar la
cohesion hacia el cumplimiento de las expectativas de la organizacion. El estudio de la
comunicacién interna centra su interés en los procesos y subprocesos por medio de los
que se procura que los miembros de la organizacién cumplan las tareas encomendadas
y en como los canales de informacion la facilitan, de acuerdo con los objetivos

propuestos para el grupo (Andrade, 1985 citado por Fernandez Collado, 1997).

Para Kreps, es la interaccion humana que ocurre dentro de la organizacién y entre los

miembros de la misma. (Kreps, 1990 citado por Trelles, 2001)

Ferndndez Collado, (1997) la define como las actividades que se realizan dentro de una
organizacién para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la empresa,
por medio de la circulacion de mensajes originados por los diversos canales, con el
objetivo de proveer comunicacion, union, motivacion y asi alcanzar las metas

establecidas por la organizacion.

La comunicacion interna, se refiere al proceso comunicativo donde se integran los
dirigentes (gerentes, directores, etc.) de una organizacion con todos los niveles de
empleados de la misma, a fin de que se obtenga una buena imagen interna. Es un
instrumento fundamental para la gestion de la comunicacion que depende directamente
de la funcion directiva y de las estrategias, politicas, misién y objetivos definidos por la

organizacion. (Salo, 2000)

Croci (2009) plantea que uno de los objetivos que persiguen las comunicaciones internas
es crear un clima cordial y de confianza donde el trabajador se sienta a gusto y vea que

sus objetivos y los de la empresa estan muy relacionados.

El concepto referido por la Dra. Irene Trelles Rodriguez, es el que asume la
investigadora para este estudio. Resulta sin dudas un elemento dinamizador de las
estructuras de la organizacién, con la cual se promueve toda una filosofia, una cultura,
una identidad, funcionando ademas como canalizados de todas las inquietudes,
expectativas e intereses, con lo que se logra un mejor clima interno en el plano de las

relaciones humanas.
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El siguiente esquema de la citada autora, revela la doble funcion entre comunicacién

formal e informal, por una parte, y horizontal, ascendente y descendente, por otra.

Descendente Horizontal Ascendente
Formal Con los Con los colegas Con los jefes
subordinados
Informal Con los seguidores ~ Con los amigos Con los lideres

La comunicacion formal es la que sigue las lineas del organigrama, que da una vision
clara de los cauces de traslado de informacién planeados para la organizacion. Su
importancia es inmensa, hasta el punto de poder afirmarse que constituye la columna

vertebral de la estructura social de la entidad. (Dahrendorf, 1974 citado por Trelles, 2001)

Por otra parte la comunicacion informal es algo mas vago, se manifiesta continuamente
de muchas maneras, de forma muy concreta en los rumores, que continuamente
funcionan en la organizacion en un flujo incontrolado. En términos generales, la
existencia de los grupos informales se considera de cierta manera positiva, pues la
organizacion formal se manifiesta en wunos planes de actuacion demasiado
esquematicos, sin tener del todo en cuenta a las personas, y sus fallos y lagunas deben

ser rellenados de alguna manera por la propia organizacion. (Trelles, 2001)

La comunicacion descendente, considerada una de las mas recurrentes, es la que se
establece entre el jefe y los subordinados, tiene funciones claves como enviar 6rdenes
multiples a lo largo de la jerarquia, relacionadas con el trabajo, facilita un resumen del

trabajo realizado y propicia socializar los objetivos de la organizacién.

Sin embargo la comunicacion ascendente fluye de los trabajadores hasta los jefes.
Proporciona la retroalimentacion adecuada para tomar las decisiones, alivia tensiones
dentro de la organizacion, constituye una via interesante y efectiva a pesar de lo poco

desarrollada.

Finalmente la comunicacion horizontal: se da entre personas consideradas iguales en la

jerarquia de la organizacion, es especialmente importante para entenderla tener en

~15 ~



CAPITULO I: MARCO TEORICO-CONCEPTUAL Y REFERENCIAL.

cuenta el organigrama de la organizacién. Es un canal adecuado para la ayuda mutua

entre colegas. (Trelles 2001)
1.2.1 Objetivos de la comunicacién interna

Referente a los objetivos de la comunicacion interna, se asumen los emitidos por Borrel,

el cual determina como objetivos:

e Lograr un flujo de mensajes ascendentes, descendentes y horizontales que sean
tomados en cuenta por todos los protagonistas y que responda a las necesidades.

e Cohesionar los equipos humanos.

e Procurar procedimientos agiles, participacion eficaz y decisiones dinamicas. Por
otra parte, también se deben considerar que los objetivos institucionales pueden

lograrse mas eficientemente con una clara politica de comunicacion.

Para Losada José C. (2004: 274) hay que tener presente cinco elementos en el momento

de planificar una politica de comunicacion interna:

1. La comunicacion interna esta al servicio de todos los ambitos, instancias, personas y

estructuras de la organizacion.

2. La comunicacion interna tiene como funcién la mejora del clima social interno de una
organizacién, y ese clima afecta a todas las estructuras jerarquicas y de

organigramas.

3. Cualquier acto realizado en el seno de la organizacion puede tener un resultado
comunicativo, desde la confeccion de las néminas hasta las intervenciones del

maximo dirigente realizadas hacia el publico interno.

4. El responsable de comunicacion interna es un profesional que aporta sus

conocimientos comunicativos como experto en la materia.

5. La comunicacién interna es una actividad que abarca a la globalidad de la

organizacion, que tiene una funcion asesora y que debe participar en la
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estructuracion, seguimiento y aplicacion comunicativa de otras acciones elaboradas
desde y para la organizacion. De ahi su posicion transversal, de asesoramiento y de

consulta.
1.2.2. Comunicacién formal e informal

Toda organizacion estd compuesta por areas, niveles, departamentos; segun sea el caso
y la comunicacién debe fluir y abarcar cada una ellas, por lo que es importante
considerar las posibles alternativas de comunicacion que puede seguir el mensaje y

utilizar la que mejor convenga a los objetivos que se persigan.

La comunicacion organizacional, hacia el interior de las organizaciones, se divide en
comunicacién formal e informal. La comunicacion formal es aquella que sigue las
estructuras formales de la organizacion, previstas a priorizar de manera intencional. A su
vez, este tipo de comunicacion cuenta con flujos descendentes, ascendentes y

horizontales.

Constituye una valiosa herramienta de la direccién para orientar a los trabajadores hacia
el logro de los objetivos empresariales. Los principales contenidos de las
comunicaciones descendentes son las instrucciones laborales, las politicas, reglas y
regulaciones, asi como mensajes destinados a identificar al publico interno con la mision
y los objetivos organizacionales, y en menor medida, la felicitacion y el estimulo
personal. Su principal funcién es la transmision de érdenes e informaciones relacionadas
con el trabajo. Sirve para enviar los mensajes de los superiores a los subordinados. Uno
de los propositos mas comunes de estos comunicados es proporcionar las instrucciones
suficientes y especificas de trabajo, quién debe hacer qué, cuando, donde y por qué.
(Nosnik citado en Trelles y Cols, 2006).

Los problemas mas frecuentes que enfrenta este tipo de comunicacion son: la saturacion
de sus canales, la ambigledad y contradiccion de las informaciones enviadas, el uso de
un lenguaje poco preciso y la manifestacion de la desconfianza o desinterés de los

directivos para con los trabajadores.
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Segun Lucas Marin'® (1997) la comunicacién horizontal es la que tiene lugar entre los
miembros de la organizacion que poseen igual status o nivel jerarquico. Puede ocurrir a
diferentes niveles, pero la mas estudiada hasta el momento es la que se da entre los

directivos. Contribuye a dinamizar el proceso de transmision de informacion.

Los mensajes que se transmiten estan fundamentalmente relacionados con las tareas a
realizar o con factores humanos. Tiene entre sus funciones la coordinacion de tareas
entre los diferentes trabajadores, la estimulacion del trabajo en equipo y el apoyo mutuo,
el intercambio de informacion relevante sobre la organizacion y la solucién de conflictos y
problemas entre compafieros con igual posicion de poder. Sin embargo, la escasez de
canales destinados a este tipo de comunicacion conlleva a que las funciones anteriores
sean asimiladas por las comunicaciones informales. Sin contar con el ambiente
competitivo y de rivalidad profesional preponderante en muchas organizaciones actuales,
que atenta contra el intercambio lateral de mensajes que supone la comunicacion

horizontal.
1.2.3. Comunicacion ascendente y descendente

En las organizaciones los mensajes fluyen de forma ascendente, horizontal o
descendente, revelando la direccién del mensaje y el tipo de red que se ha tomado en el

proceso de comunicacion.

Comunicacion descendente: Es el conjunto de mensajes provenientes de la direccion o

maxima jerarquia que fluyen hacia el pablico interno.
La comunicacion descendente puede ser identificada de varias formas:

¢ Resoluciones laborales, cartas y circulares internas.
e Comunicacion e informacion sobre planes, mision y vision de la organizacion.

e Formas y destrezas laborales.

19 Antonio Lucas Marin, sociélogo espafiol, autor de la obra La Comunicacién en las empresas y en las
organizaciones.
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e Retroalimentacion.
e Mensajes con el fin de incentivar a los empleados.

Comunicacién horizontal: Es el intercambio de mensajes entre los publicos internos de
la organizacion que se encuentras en el mismo nivel de jerarquia en la estructura
organizativa. Usualmente, estos mensajes estan relacionados con las tareas o factores

humanos.

Comunicacién ascendente: Es el conjunto de mensajes provenientes de los publicos
internos hacia la direccion o maxima jerarquia que deben traer como resultado mejorar la

moral y las actitudes de los trabajadores utilizando las redes formales ascendentes.
La comunicacion ascendente se podria definir como:

“‘Aquella que se da cuando las personas de los niveles bajos emiten uno 0 mas mensajes
a los niveles superiores de la estructura organizacional, a través de canales formales e
informales (...) el principal beneficio de este tipo de comunicacion es ser el canal por el
cual la administracién conoce las opiniones de los subordinados, lo cual permite tener

informacion del clima organizacional en esos ambitos”. (Ibidem.)

Es de vital importancia, sobre todo para los directivos, pues les permite conocer los
problemas de la organizacion, medir la efectividad de las comunicaciones descendentes,
potenciar la participacion de los trabajadores en el disefio de politicas y estrategias y
propiciar un clima organizacional agradable y participativo. Las quejas y sugerencias del
publico interno, ademéas de servir para mejorar el desempefio de la organizacion,
satisfacen las necesidades de expresion y consideracién personal de los individuos. En
la practica es poco utilizada. A pesar de los beneficios antes mencionados un gran

namero de empresas no cuenta con eficientes canales de comunicacion ascendente.
1.2.4. Tipos de mensajes

Otro elemento importante dentro del proceso de comunicacion son los mensajes, que

seran entendidos en este trabajo como informacion significativa sobre personas, objetos
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y acontecimientos generados durante las interacciones humanas (Goldhaber, 1974, p.
44).

Pueden ser verbales y no verbales. Muchos estudiosos se han dedicado a sistematizar
las funciones de los mensajes en las organizaciones, entre ellos, Katz y Kahn, Thayer,
Berlo y Greenbaum. A los efectos de esta investigacion el autor se baso en las tres
funciones fundamentales que identifica Redding (citado en Trelles y Cols, 2006), por

considerarlas mas abarcadoras: de tarea, de mantenimiento y humanos.

Mensajes de tarea: Estan generalmente relacionados con el aspecto productivo de la
organizacioén, es decir, con los productos, servicios y actividades que realiza. Contienen
informacion sobre las tareas que deben desempefar los trabajadores, y el modo de

hacerlas.

Incluyen la capacitacion, orientacion, establecimiento y cumplimiento de objetivos, asi
como la resolucién de problemas concretos de la organizacion y generacion de nuevas

ideas.

Mensajes de mantenimiento: tienen estrecha relacion con la realizacidon de la
produccién en si misma. Incluyen normativas, reglas, 6rdenes, procedimientos y modos
de hacer las cosas. De manera general, orientan y controlan la produccion de la empresa

para lograr los objetivos propuestos y garantizar la supervivencia de la organizacion.

Mensajes humanos: tienen en cuenta fundamentalmente los sentimientos del publico
interno de la organizacion, con el objetivo de lograr su satisfaccion personal y
profesional.

Incluyen reconocimientos, estimulos, apoyo, felicitaciones (tanto personales como
profesionales) y actividades informales que propicien las relaciones interpersonales entre

los diferentes miembros de la empresa.

Lo ideal seria que las organizaciones lograran un balance entre los diferentes tipos de
mensajes expuestos anteriormente para lograr un desempefio eficiente, acompafnado de

un clima organizacional armonioso y de cooperacibn mutua. Estd ampliamente
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demostrado mediante las investigaciones sociales que la Optima organizacion de la
produccion por si sola no constituye la clave del éxito empresarial, sino que es
imprescindible prestar atencion a la implicacion y satisfaccion de los trabajadores con la

labor que realizan y con la empresa en general.
1.2.5. Canales

Los canales de comunicacién son el método de difusidbn que se emplea para enviar el
mensaje. Estos pueden dividirse, a grandes rasgos, en: mediatizados y directos. (Muriel
y Rota, 2000)

Canales de comunicacion mediatizados: son aquellos que se basan en el uso de la
tecnologia para la transmision de los mensajes, por tanto, no se pone de manifiesto la
interaccion fisica entre emisores y receptores. El contacto entre ambos no es directo,
sino que estd mediado por un objeto fisico externo que determina en gran medida la

eficacia o no de la comunicacion.

La aparicién de Internet ha revolucionado los procesos de comunicacion en general y la
comunicacién organizacional no escapa a su impacto. En la actualidad entre los canales
de comunicacién mas utilizados en las empresas, tanto nacionales como internacionales,

se destacan el correo electrénico y la Intranet.

Los canales de comunicacion directos: implican la interaccion personal cara a cara y

su eficacia depende de las habilidades comunicativas individuales.

Los canales de comunicaciéon que con mayor frecuencia se utilizan en Cuba son: las
reuniones, asambleas, matutinos, rumores, murales, cartas, circulares, teléfono, buzones
de quejas y sugerencias y, en menor medida, las entrevistas, encuentros informales,

Radio Base, boletines y periddicos o revistas internas.
1.2.6. Publicos

Publico Interno “esta formado por las personas que se encuentran directamente
vinculadas a la institucion en virtud de que la constituyen a manera de componentes

individuales. Para una empresa son sus trabajadores (Trelles Irene 2001).
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Publico externo: “son aquellos individuos o sistemas sociales que forman parte del medio
ambiente externo del sistema institucion y que lo afectan y/o son afectados por él (...) se

incluyen los clientes, los proveedores, el gobierno, la prensa, etc. (Trelles Irene 2001)

Es digno destacar que la gestion comunicativa de la empresa se redimensiona, y lo que
antes fuera en extremo vertical, hoy se aprecia y se programa en nuevos modelos. Esta
nueva forma de asumir una de las aristas de la Comunicacién Social no se limita al
mundo empresarial, sino que su radio de accion es mucho mas amplio, el de las

organizaciones.

La comunicacién ha adquirido particular importancia en todo lo referente a su dimensién
tanto interna como externa, considerando ambos elementos partes inseparables de un
mismo fendmeno. De su calidad dependera una relacidn positiva o no entre la
organizacion y sus publicos. Sin embargo, no marchan parejas todas las organizaciones,
por ejemplo, aun existe en muchas de ellas una vision limitada de la comunicacion, que
no permite obtener todo el beneficio que produciria y una marcada tendencia al accionar

de manera empirica.

En el &mbito empresarial, que es en este estudio el sector que se analiza, se evidencia
en la existencia de acciones de comunicacion aplicadas instintivamente, sin estudios o
analisis previos. Se habla de las destinadas al publico interno, sin conocer en realidad
cudles son las caracteristicas de estas acciones comunicativas internas y su relacion con
los canales, flujos, mensajes y formas de comunicacion, o del uso de medios y soportes
que en ocasiones no cumplen sus objetivos por no resultar idoneos para un determinado
publico. Es imposible dejar de mencionar que no se conoce la relacion entre la

comunicacién interna con la cultura y el clima organizacional.

El publico en su acepciéon mas general, implica un conjunto de individuos unidos entre si,

temporal o permanentemente, en funcion de un interés comun. (Muriel y Rota, 1980).

En funcién del nivel jerarquico de autoridad y responsabilidad que cada componente

individual ocupa en la estructura de la organizacién, pueden distinguirse dos tipos de

publicos: los directivos o jefes , que son las personas que deciden las politicas generales

a seguir en todos los terrenos y cuya influencia afecta a cada fase de la actividad de la
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institucién y a cada uno de sus publicos; y el resto de los componentes individuales de la
organizacion que son quienes concretamente realizan el trabajo determinado por los

directivos, que se denominan empleados o subordinados . (Trelles, 2004).

Los publicos internos tienen un papel rector en la comunicacién organizacional pues
determinan en alguna medida el funcionamiento de cada uno de los indicadores de la

comunicacioén interna.
Tipos de publicos internos.

“Los publicos internos estan formados por las personas que se encuentran directamente
vinculadas a la institucién en virtud de que la constituyen a manera de componentes
individuales: estos publicos se ubican, por lo tanto, en lo que pudiera concebirse como el
interior de la institucion.” **(Muriel y Rota: 1980, 269)

e Atendiendo al nivel jerarquico de autoridad y responsabilidad pueden diferenciarse

dos tipos de publicos internos:

e Directivos: personas que deciden las politicas generales a seguir en todos los
terrenos y cuya influencia es determinante sobre el resto de los actores y de la

institucion en general.

e Empleados: todos los demas componentes que realizan concretamente el trabajo

determinado por los directivos.
1.2.7. Flujos de la comunicacion.

De acuerdo con la direccion o el sentido que adopten los flujos comunicativos dentro de
los margenes de una organizacion, estos pueden clasificarse en vertical, horizontal o

transversal.

Horizontal: tiene lugar entre los miembros de la organizacion que poseen igual status o

nivel jerarquico. Contribuye a dinamizar el proceso de transmision de informacion. Los

Comunicacion Institucional. Enfoque social de relaciones publicas. Ed. Andina Ecuador 1980
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mensajes que se transmiten estan fundamentalmente relacionados con las tareas a
realizar o con factores humanos. Tiene entre sus funciones la coordinacion de tareas
entre los diferentes trabajadores, la estimulacion del trabajo en equipo y el apoyo mutuo,
el intercambio de informacién relevante sobre la organizacién y la solucién de conflictos y

problemas entre compafieros con igual posicion de poder.

Descendente: aquella que fluye de la direccidn al resto de los trabajadores, siguiendo la
linea jerarquica. Es la forma mas comun, aunque no siempre la mas eficiente, de

transmision de informacién en las organizaciones.

Constituye una valiosa herramienta de la direccién para orientar a los trabajadores hacia
los objetivos empresariales. Las comunicaciones descendentes casi siempre estan

compuestas por instrucciones laborales, reglas y regulaciones, politicas, mensajes, etc.

Su funcion principal es la transmision de informaciones relacionadas con el trabajo. Sirve
para enviar los mensajes de los superiores a los subordinados. Uno de los propositos
mas comunes de estos comunicados es proporcionar las instrucciones suficientes y

especificas de trabajo, quién debe hacer qué, cuando, dénde y por qué.

Ascendente: aquella que se da cuando las personas de los niveles bajos emiten uno o
mAas mensajes a los niveles superiores de la estructura organizacional, a través de
canales formales e informales. El principal beneficio de este tipo de comunicacion es ser
el canal por el cual la administraciébn conoce las opiniones de los subordinados, lo cual
permite tener informacion del clima organizacional en esos ambitos. Cuando hablamos
de flujo se refiere a la direccién en que viaja la comunicacion y que esta definida en el
organigrama de la organizacion tratando especificamente de la comunicacién formal. De
esta manera los tipos de flujo se corresponden a los tipos de comunicacion interna.

(Massie, 1960). Entre ellas comunicacion horizontal y vertical ascendente y descendente.

El flujo horizontal responde evidentemente a la comunicacion horizontal la cual consiste
en el intercambio lateral de mensajes entre personas que se encuentran en el mismo

nivel de autoridad dentro de la organizacion. (Massie, 1960).
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Por otra parte la dimension vertical puede ser dividida, ademas, en direccion ascendente
o descendente, esta ultima es la comunicacion que fluye de un nivel del grupo u

organizaciéon mas alto a uno mas bajo. (Gutiérrez, 2005.).

En lo que respecta a la ascendente es contraria a la anterior pues basicamente esta se
efecta de los subordinados llegando hasta la mas alta linea de direccion de la

organizacion. (Gutiérrez, 2005).

Es necesario resaltar la alta connotacion que posee el flujo con respecto al
funcionamiento de la organizacién, pues cualquiera de las direcciones que adoptan 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 ocasiones las ideas, pensamientos y propuestas de los empleados

pasan desapercibidas ya que consideran que esto no influira en el rendimiento laboral.
1.2.8. Redes.

“Una red de comunicacion es el camino que sigue el flujo de mensajes y cada uno de los
elementos (departamentos, personas) por los que pasa, pudiendo estar constituidas tan
solo por dos personas, por unas pocas o por toda una organizacién” (I, Trelles, 2001 ). A
nivel organizacional este flujo de mensajes se presenta en funcion del tipo de
comunicacién que prime en la relacion comunicativa, de ahi que se clasifiquen en redes

de comunicacion formales y redes de comunicacion informales.

Las redes formales son, evidentemente, aquellas en las que los mensajes fluyen por las
vias oficiales establecidas por la direccion: "Son aquellas explicitamente sefialadas en el
organigrama de la institucion, que se puede concebir como una descripcion diagramatica
de la estructura formal de la misma; (...) es la que sigue las lineas del organigrama, da
una vision clara de los cauces de informacion planeados para la organizacion.” (Marin
citado por Trelles, 2001). 25.

Las redes informales son los flujos de mensajes que no son transmitidos por los
canales oficiales, ni por la direccion de la organizacién, se mueven indeterminadamente

en cualquier direccion, y sin un orden o control. “Son aquellas no planeadas por la
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direccion, que escapan a su control o que ignoran, inclusive, la existencia de los canales

formales” (Gaudencio T. citado por Acosta, 2002).

Una red informal vincula a sus integrantes obedeciendo solo a la empatia natural que
entre ellos se genere, independientemente del cargo o posicién que ocupen. En una red
informal no so6lo no cuenta el organigrama, sino que incluso, de modo solapado, emerge

otra jerarquia, una jerarquia "paralela” (Trelles, I. 2004)

Goldhaber (1984) plantea que los mensajes transmitidos por este tipo de redes (informal)
son rapidos porque se trasmiten a la velocidad que los emisores y receptores desean;
tienen un alto grado de veracidad y contienen gran cantidad de informacion.

El manejo adecuado de las redes informales permite el fortalecimiento de las redes
formales, la adecuacion de las estructuras formales a las necesidades individuales y
grupales de los miembros de la organizacion, y la formalizaciébn de algunos canales

informales que emergen como nuevos canales de comunicacion.

La existencia de ambos tipos de redes propicia el desarrollo de las relaciones entre el
publico interno de la organizacién, determinan el caracter de las relaciones entre
subordinados y directivos asi como entre el personal que se encuentra en el mismo nivel
de jerarquia. Aungque cada una presenta sus particularidades, resaltamos que se dan de

forma simultanea.
1.2.9. Retroalimentacion.

La retroalimentacion es definida por Irene Trelles (2004) como: “un conjunto dinamico
qgue debe funcionar correctamente para obtener como resultado una eficiencia en este

proceso, que constituye la columna vertebral de la funcionalidad de una organizacion.”

Cuando hablamos de retroalimentacion o comunicacion de retorno la autora se refiere a
la condicién necesaria para la interactividad del proceso comunicativo, siempre y cuando
se reciba una respuesta (actitud, conducta) sea deseada o no, logrando la interaccion

entre los participantes. Esta interaccion puede ser positiva (cuando se fomenta la
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comunicacién) o negativa (cuando se busca cambiar el tema o terminar la

comunicacioén). Si no hay retroalimentacién, solo hay informaciébn mas no comunicacion.

La retroalimentacion es considerada como una de las tareas que deben aprender los
miembros de una organizacién. Aunque hay dificultades para conseguirlo, no significa
gue no haya un acuerdo general sobre algunos principios a tener en cuenta para lograr
una comunicacion de retorno eficaz, tanto por cauces formales como informales. Estos
principios han sido concretados en: la prontitud, la objetividad, la utilidad y la confianza.
(Marin, citado por Trelles, 2004).

1 Prontitud: Permite la solucién de problemas o conflictos con més efectividad y conocer

los efectos de la comunicacion en el receptor en el momento indicado.

2 Objetividad: Se propone reducirla al minimo a través de la especificacién del tipo de
comunicacién que se busca, intentando planteamientos generales y datos que ayuden a
objetivar los problemas, reduciendo en la medida de lo posible la subjetividad que rodea

todo los procesos comunicativos.

3 Utilidad: Se refiere a conseguir enfocar la comunicacion a cosas especificas y a sus

posibles soluciones. Se propone evitar la sobre informacion.
4 Confianza: Lograr que la retroalimentacién provenga de una fuente confiable.

La receptividad a la retroalimentacion es un atributo importante de la comunicacién
organizacional debido a que informa a la organizacion sobre qué tan bien se comprende
y se aplican sus politicas de direccion. De esto se desprende el vinculo estrecho que
posee con los niveles de satisfaccion e insatisfaccion del publico interno.

Es un elemento de vital importancia en la organizacién pues constituye el eje motivador
que facilita la interaccion y mejora las condiciones y conductas del grupo. Cuando el
publico interno encuentra espacios para el intercambio, se asumen posiciones tolerantes
en la confrontacion de las dificultades, se crean relaciones fuertes y estrechas en la
comunicacién interpersonal que se revierten en mayor y mejor calidad de las acciones

productivas.
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Cada uno de los indicadores de comunicacion interna mencionados anteriormente varian
su funcionalidad en cada organizacion, por lo que resulta necesario conocer coOmo se
comportan pues nos aportan en su conjunto la caracterizacion de la comunicacion
interna que permitird proyectar estrategias hacia las oportunidades, procurando potenciar
las fortalezas de la comunicacién organizacional, y hacia las deficiencias, buscando
erradicarlas en funcibn de su desarrollo. Solo a través de un diagnoéstico de

comunicacion interna se podran conocer estos elementos ya sean positivos 0 negativos.
1.3. Diagnéstico de Comunicacion Interna.

El diagnostico es la primera fase del proceso de investigacion y un método que permite
analizar la realidad. Es conveniente partir de éste cuando se investiga en cualquier

organizacién o empresa los elementos que conforman los procesos comunicativos.

El diagnéstico de comunicacién interna es un procedimiento de investigacion que se
sigue para conocer el estado de los sistemas de comunicacién hacia el interior de la

organizacion.

En ocasiones se utilizan indistintamente los términos auditoria y diagnostico para
designar el mismo tipo de investigacion, aunque algunos autores consideran que es
necesario establecer una diferencia entre ambos pues la auditoria consiste
esencialmente en confrontar una situacion real a una situacion de referencia mientras
gue el diagndstico sirve para poner en evidencia los problemas o buscar las causas
profundas y los sintomas que caracterizan una situacion conflictiva (Salé, 2000, p.
103)*2,

De manera general, el diagndstico de comunicacion interna constituye un primer
acercamiento al estado de los procesos de comunicacion de la organizacion. Es el punto
de partida para la implementacion de un sistema de comunicacion coherente con los
objetivos empresariales, que incluye estrategias, politicas y planes de comunicacion,
dirigidos a eliminar las deficiencias detectadas en el diagndéstico. La auditoria, por el

contrario, supone la existencia de todo un sistema de comunicacion creado, que sirva de

12 . , . ., . ., . . ~
Nuria Sal6 - Directora en Gestion de la Comunicacion en las Organizaciones. Espafia.
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referencia a los resultados obtenidos en el proceso de investigacion. Es decir, la
auditoria tiene un objetivo fundamentalmente evaluativo y de control. (Cortina, 2008, p.
30)

En la investigacion se adopta la terminologia diagnostico por considerarla mas adecuada

para cumplir los objetivos expuestos y mas contextualizada a la situacion cubana.

A decir de Pérez Betancourt (2007, pag.3) el diagndstico es una fotografia analitica de la
situacion actual de la empresa u organizacion superior de direccion empresarial, por lo
que reflejard los problemas, insuficiencias, virtudes, debilidades, fortalezas y amenazas

que presenta la entidad en su funcionamiento.

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

Sus componentes.

De esta manera, se puede afirmar que el diagnostico detecta las disfunciones en el
aspecto comunicativo y las causas que la generan. De su andlisis se extraen
conclusiones utiles para la definicibn de posibles mejoras de acuerdo con los objetivos
de la empresa.

La investigacion de la comunicacién interna se desarrolla basicamente a través de lo que
se denomina diagndstico organizacional o diagndstico de comunicaciéon interna. Este
instrumento permite determinar la forma como fluye la comunicacion a través de la
estructura de la institucion; quién se comunica con quién, por qué motivo, durante cuanto

tiempo, a través de qué canales, etc.

Comparando estos flujos de comunicacién con los que serian deseables de acuerdo con
las politicas de comunicacion intra-institucional (interna) fijadas, se puede proceder a
disefiar planes, programas y campafias cuyo objetivo fundamental sera optimizar la

comunicacién interna. Muriel y Rota (2000)
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Esta es una definicion completa que no solo aborda la manera en que se puede utilizar el
concepto y sus significados, sino que plantea las potencialidades que el mismo tiene

para investigaciones y propuestas futuras en actividades de comunicacion.

El diagndstico de comunicacion interna no solo permite conocer las necesidades
comunicativas del publico interno, sino que facilita la creacion de un sistema de
comunicacion eficaz que transmita la misidén, los objetivos y modos de hacer de la

organizacion y potencie el intercambio entre los trabajadores y entre estos y la direccion.

Ademas, aporta elementos que pudieran propiciar la creacion e implementacion de un

plan de comunicacién interna.
1.3.1. Fundamentos Metodoldgicos del Diagnéstico de Comunicacién Interna.

Varios autores se han referido a etapas o pasos a tener en cuenta para la realizacion del

diagnostico.

En el marco de la investigacion la autora asume el diagnéstico participativo, para su
aplicacion se recomienda el uso de técnicas de investigacion cualitativas, que van acorde
con la metodologia utilizada, la que permite obtener mas que el dato contable, la
variedad y profundidad de la informacion que sirve para caracterizar la situacion
problematica en sus mas pequefios detalles y matices. Para este diagnéstico las técnicas
mas comunes son: la observacion participante, el andlisis de documentos, la entrevista
en profundidad y las encuestas (con preguntas abiertas y cerradas), y cualquier otra que
permita no solo extraer informacién, sino también construir junto con los sujetos nuevas

reflexiones acerca de los temas tratados.

A pesar de la confiabilidad de la informaciébn que se obtenga como producto de la
aplicacién de una metodologia de investigacion cientifica, el diagndstico en si mismo,
dadas sus implicaciones valorativas, es de caracter subjetivo. Ello se debe a que este no
es directamente producto de la informacion obtenida sino de su interpretacion y resulta
imposible fijar un criterio de validez universal sobre las pautas idoneas de

comportamiento humano en la institucion.
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A través de la aplicacion de los diferentes métodos y técnicas de investigacion, el
resultado final depende de la interpretacion y analisis de esta informacién, proceso en el
cual media tanto la subjetividad personal del investigador como las caracteristicas

propias de la organizacion.

El diagndstico de comunicacion interna no solo permite conocer las necesidades
comunicativas y de informacion del publico interno, sino que facilita la creacion de un
sistema de comunicacion eficaz que transmita la cultura y los objetivos de la
organizacion, y canalice las quejas y sugerencias de los trabajadores a través de la

creacion e implementacion de estrategias y programas de comunicacién de la institucion.
1.3.2. Caracteristicas del diagnéstico:
e Es un proceso de conocimiento sistematico.

e Busca comprender lo que sucede en un ambito de trabajo determinado a partir de

hechos o aspectos relevantes y/o problematicos sintomas.

e Esos sintomas positivos 0 negativos cuyo origen se busca y analiza, son
escogidos y reconocidos por el analista pues le resultan significativos a la luz de

unos objetivos, pero también en relaciéon con su marco teérico.

e Su finalidad es lograr la superacion de los aspectos confusos y potenciar sus

aspectos positivos.

e Permitir hacer perceptibles las practicas que se analizan y generar unas nuevas.

1.3.3. Los aspectos atener en cuenta en el diagnostico son:
1. Carécter general:
a) Nombre, razén social, finalidad.

b) Nivel de conocimiento sobre aspectos relacionados con la comunicacion y manejo
de los términos.
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2-Caracter estratégico:
a) Definir si existe un planteamiento estratégico de la institucion.

b) Tener formulada su visidn estratégica y los objetivos que se derivan de ella,
evaluar si se corresponde con la realidad organizacional y son alcanzables estos
planteamientos.

c) En caso de que no exista explicitamente esto, evaluar objetivos que planteen
metas organizacionales y evaluar también su correspondencia con la realidad
organizacional.

d) Evaluar las capacidades con que cuenta la organizacion.

3-Caracter funcional:

a) ¢Como esta organizada estructural y funcionalmente la organizacién para el
desarrollo de la tarea y el cumplimiento de sus objetivos? ¢Es sinérgica esta
morfologia 0 existen procesos que se constituyen en barreras para el desarrollo

de los otros?
4- Aspectos propiamente de la actividad de comunicacion:

a. Existencia de un reconocimiento de los publicos que interactdan con la organizacion.

Ello permite la definiciébn posterior de un mapa de los publicos de la institucion.

b. A nivel de la gestion de la comunicacion:

e (COmo se establecen los procesos de comunicacion para el desarrollo de los
diferentes publicos? ¢Son eficientes 0 no? (Areas que emiten mensajes y definir
sus contenidos, finalidades, asi como los soportes que se utilizan para difundirlos

y su frecuencia)

e Determinar como fluyen los mensajes .La direccionalidad y caracteristicas de la

comunicacion: existencia de canales horizontales y verticales.)
5. Aspectos de contenido de comunicacion:

a) Existencia de planteamientos conceptuales de comunicacion.

b) Existencia de definicibn de mensajes para los diversos publicos con los que

opera la institucion y que apoyen las metas organizacionales.
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1.3.4. Requisitos para larealizacion del diagnostico.

- La activa participacion de la direccion, del sindicato y los trabajadores en todo el

proceso de diagndstico.

- La seleccion del grupo interno (grupo de comunicacién) que desarrollara el
diagnéstico.

- La preparacion del grupo en el uso de técnicas existentes para diagnosticar y

sobre el conocimiento de los temas a diagnosticar.
- Incorporar la mayor cantidad de trabajadores, en los temas que se diagnostican.

- El establecimiento de relaciones interpersonales profundas con los trabajadores y
el desarrollo de andlisis y discusiones colectivas, que propicien la mayor

franqueza y creatividad, para lograr encontrar la esencia de los problemas.

- La conviccion de que los resultados del diagnéstico permitirdn una mejor

proyeccién de la empresa o de la organizacion superior de direccién.

- El diagnéstico deberd abarcar a toda la institucion, sin excluir ningin area y

analizar el funcionamiento de cada una de ellas.

1.3.5. El objetivo del diagnéstico es examinar en la entidad que se estudia, los
siguientes aspectos:

- Identificar y describir para cada tema que se estudia el qué, cuando, quién y por

gué de los problemas internos.

- Poner al descubierto las causas que ocasionan estos problemas, de forma tal que

permita adoptar las decisiones correspondientes para la solucion de los mismos.

- Examinar cabalmente las relaciones que existen entre los problemas detectados

en el diagndstico, los objetivos de la organizacion y resultados logrados.
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- Evaluar la capacidad potencial para introducir modificaciones, y las reservas

existentes, para resolver los problemas con eficacia.
1.3.6. Ventajas del diagndstico comunicacional:

e Proporciona informacién confiable acerca de los procesos de comunicacién que

tienen lugar en el interior de la institucion.

e Permite comparar la comunicacion interna que se da en la institucion en diferentes

momentos en el tiempo y bajo diferentes circunstancias.

e Ayuda a detectar problemas ya existentes y problemas potenciales de

comunicacion internos en la institucion.

¢ Aumenta la efectividad de la comunicacion al permitir definir lideres y patrones de
comunicacion, factores cuyo conocimiento facilita el disefio y difusién de todo tipo

de mensajes en el interior de la institucion. (Muriel y Rota, 1980 en Pérez, 2007)

"Los resultados de los estudios diagndsticos arrojan un reflejo de la situacion real de la
organizacién en términos de comunicacién, su cohesién interna, nivel de informacion,
conocimiento de su mision y objetivos por sus miembros, y del papel que toca a cada
uno en el cumplimiento de ambos, su sentido de pertenencia, y los valores en los que se
debe fundamentar la organizacién. En funcion de estos resultados se elaboran
estrategias ajustadas a las caracteristicas de la entidad y enfocadas a dar solucion a los
problemas detectados” (Trelles, 2000: 26),

“No se puede hacer una imagen que trabaje provechosamente en beneficio de una
organizacién hasta que no se realice una investigacion que determine como es vista la

organizacion por sus diferentes publicos claves”. (Kotler, 1989:676).
1.4. Caracteristicas del disefo.

La autora de la investigacion asume como método de investigacion la etnografia y dentro
de esta la micro etnografia. Es el método de investigacion por el que se aprende el modo

de vida de una unidad social concreta. Se persigue la descripcién o reconstruccion de
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caracter interpretativo de formas de vida, la estructura social o la cultura del grupo social

investigado. (Rodriguez, 2004).

Este método es el mas adecuado para la realizacion de la investigacion, ya que el
escenario a investigar es un centro social concreto, la Facultad de Humanidades de la
Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez’, donde se pretende realizar un

diagndstico de comunicacion interna.
Marco Referencial
Caracterizacion de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.

La hoy Universidad de Sancti Spiritus” José Marti Pérez” se crea en 1976 como Filial
Universitaria, como subordinacion de la Universidad Central Marta Abreu de Las Villas.
Marcé un momento importante en el desarrollo de los estudiantes universitarios. Las
carreras en aquel entonces con mas demanda las econémicas y agropecuarias en el
curso para trabajadores. En 1989 se inician los estudios del Curso Regular Diurno en la
carrera de Contabilidad y Finanzas. El 6 de junio de 2003 se aprueba por el Consejo de
Ministros el Centro Universitario “José Marti Pérez”, que agrupa cuatro facultades que
asumen a su vez carreras humanisticas, contables, agropecuarias e ingenieriles y
posteriormente en el afio 2010 se declara oficialmente como Universidad de Sancti

Spiritus "José Marti Pérez”.
Facultad de Humanidades

Fue creada el 1ro de septiembre de 2001, como respuesta a los programas de la
Revolucién de dar continuidad de estudio a los jévenes egresados de las Escuelas de
Formacion de Trabajadores Sociales. Esos jovenes ingresan a la educacién superior a
través de las carreras de Psicologia, Derecho, Estudios Socioculturales y Comunicaciéon
Social; las cuales se iniciaron en el curso 2002-2003. Surge a partir del antiguo
departamento de Ciencias Sociales de la Universidad que atendia hasta entonces la
unidad docente de Derecho de la Universidad Marta Abreu de Las Villas en nuestro
territorio. Actualmente la Facultad de Humanidades esta integrada por cuatro colectivos

interdisciplinarios  (Psicologia, Comunicacion Social y BCI, Derecho, Estudios
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Socioculturales e Idioma Inglés) que imparten las asignaturas especializadas y prestan
servicios a todas las carreras de la institucion. El claustro esta compuesto por 66
profesores, entre los que se incluyen una Decana y tres Vicedecanos (Docente, el de
Extensién Universitaria, e Investigacién y Postgrado). Carreras que se estudian por el
Curso Regular Diurno: Licenciatura en Estudios Socioculturales, Licenciatura en
Derecho. Carreras que se estudian por continuidad de estudio: Comunicacion Social,

Estudios Socioculturales, Derecho, Psicologia y BCI.

Las bases legales de la investigacién estan sustentadas en un grupo de resoluciones,

normas y leyes que amparan el tratamiento del tema investigado.
Bases legales de la investigacion.

Las Normas Cubanas 3000:2007 y 3001:2007 hacen un tratamiento sobre la
comunicacién organizacional. A continuacién se exponen algunos ejemplos se su

contenido:
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Normas Cubanas 3000/2007

Articulo 3.25. Ven la Comunicacion como proceso de interaccion social inherentes a los
grupos humanos y, por ende, a los trabajadores, que se materializa mediante mensajes,

a partir de un cédigo comun al emisor y receptor con el propésito de crear significados.

Normas Cubanas 3001/2007

Articulo 4.9.1. La alta direccion tendra definido la mision, la vision y los valores de la
organizaciéon y aprobado su objeto social, asi como debera garantizar que los conozcan y
dominen todos los trabajadores y que existan los medios para su definiciébn en el

colectivo laboral.

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

capital humano.

Articulo 4.9.7. La alta direccion debera utilizar diferentes canales de comunicacion
interna para transmitir y compartir informaciones y valores con los trabajadores, los

usuarios o clientes y el entorno.
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CAPITULO II: ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

Acceso al campo

Para acceder a los escenarios estudiados, la investigadora se present6 ante la Decana de
la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” para
obtener el permiso necesario para la realizacion de la investigacion la misma accedio y

puso a disposicion de la investigadora las areas y trabajadores de la institucion.

La investigacion comienza en el mes de septiembre del 2011 extendiéndose por seis
meses Yy en este caso la investigadora desempefia un rol protagonico y determinante para

el correcto desarrollo de la investigacion.

Se ha tenido como principio de organizacion que, los intercambios tengan lugar siempre

en momentos en los cuales no se afecten las actividades laborales.

La autora propicia las condiciones que permitan un ambiente distendido y de cooperacion,
gue impulse a participar activamente en cada sesion de trabajo a los implicados.
Seleccion de los informantes

La autora de la investigacion seleccioné a dos trabajadores de los servicios, en este caso

la recepcionista y el administrador de la Facultad de Humanidades.

Por otra parte tenemos como informantes clave a la Vicedecana de Investigacion y
Posgrado MSc. Yenny Ferreiro Hernandez, la Vicedecana de Extension Universitaria Lic.
Yudisney Brito Mayea, la profesora Jefe de la Carrera de Comunicacion Social MSc. Berta

Lidia Obregon Valdivia.

Procedimiento paralarecogida de informacion

La observacion participante fue la primera técnica empleada, durante 21 jornadas, de

manera cubierta para lograr obtener una informacion lo mas fidedigna posible.

Se procedié a realizarla con apoyo del diario de campo durante tres meses (enero-

marzo). Se observaron tres reuniones de sindicato, tres reuniones de carreras y tres
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reuniones departamentales correspondientes a los meses ya mencionados, asi como una

observacion semanal (12) a los murales durante el mismo periodo.

Estas sesiones de observacion se realizaron con el objetivo de conocer, en el caso de las
reuniones de departamentos y reuniones sindicales, el comportamiento de las personas,
los temas que se tratan, el clima reinante, cantidad de informacion que se emite, asi como

la direccion de la comunicacion. (Anexo 4)

Las observaciones a los murales tuvieron el propdsito de conocer la cantidad y su

ubicacion en la institucion, el tipo de informacién y las caracteristicas de los mensajes.

Luego de las primeras jornadas de observacion, se comenz0 a aplicar la entrevista a tres
profesores a tiempo completo y dos trabajadores de los servicios, con una duracién
aproximada de una hora por entrevistados, para conocer las caracteristicas que posee la
estructura actual de la Facultad de Humanidades, sus fortalezas y debilidades y
principales objetivos, la percepcion que tiene la direccion sobre temas vinculados a la
comunicacioén y las funciones que desempefia, conceptos acerca de comunicacion interna
y politicas que la rigen, personal que atiende la comunicacién, volumen de informacién
gue se da a los subordinados, como se coordinan las tareas entre los departamentos,
acciones que realizan para combatir el rumor y los retos a los que se enfrenta la

institucién. (Anexo 7y 8)

El andlisis de documentos se realiz6 con el objetivo de conocer el Organigrama, la Mision,
la Vision, el Objeto Social, principales debilidades y fortalezas, los objetivos trazados para
el aflo 2013 y explorar indicadores para obtener informacion inicial que permita la
elaboracién del disefio investigativo. (Anexo 1, 2y 3)

La encuesta fue aplicada a 216 estudiantes que contindan estudios y a 20 profesores a
tiempo completo de la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus
“‘José Marti Pérez’. Esta técnica permiti0 conocer cual es el tipo de comunicacion
predominante y como fluye en la organizacion, ademas cual es el predominio de los
diferentes mensajes y redes, las caracteristicas del ambiente de trabajo, como es emitida
la informacion, canales que mas se usan, causas del rumor, cantidad de informacion

emitida y recibida, asi como la identificacion con el centro. (Anexo 5y 6)

~ 39 ~



CAPITULO IlI: ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

Abandono del campo

Se termind el trabajo de campo cuando se estimé que los datos se repetian y ya no
aportaban elementos novedosos a la regularidad detectada en el terreno sobre el

problema estudiado.

Procesamiento de la informacion

Se efectué la codificacibn de manera cualitativa, agrupando por dimensiones la
informacion para poderla integrar y discriminar. Esto permitio realizar una caracterizacion

lo mas exacta posible de la categoria comunicacion interna.

Finalmente la triangulacién de toda la informacién obtenida permitié no obviar las posibles
incoherencias provenientes de las diferentes técnicas, medir los polos de la informacion,
para encontrar una justa explicacion de la categoria comunicacion interna, garantizando
un acercamiento mas fidedigno a la realidad estudiada a partir de relacionar todos y cada
uno de los segmentos concebidos.

Analisis e interpretacion de los resultados del diagndstico.

En el presente epigrafe se realiza el andlisis de cada una las técnicas utilizadas, entre
ellas: el analisis de documentos, la observacion participante, las encuestas a profesores y
estudiantes, y las entrevistas en profundidad. Cuyas técnicas fueron aplicadas tanto en

espacios formales como informales.
Analisis de documentos:

El analisis de documentos se encuentra dentro de las técnicas, para apoyar otros
métodos mas directos de recogida de datos como la entrevista en
profundidad y las encuestas; incluyen registros, actas de evaluacion, reuniones,
cartas oficiales, fotografias, anuncios oficiales e institucionales, etc. (Alvarez, 1997,
citado en Castillo, 2002, p. 49)

Se aplico junto con el resto de las técnicas, para analizar documentos tales como: el
Organigrama, la Misién, la Vision y el Objeto Social del contexto investigado, ademas se

consultd objetivos anuales del centro, Codigo de Etica y Codigo de Conducta. Sirvié para
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obtener una mejor caracterizacion de la organizacion, asi como para la recogida de
documentos de la institucion. Propicid que fuera necesario conocer mas sobre el

funcionamiento general de misma. (Anexo 1, 2 y 3).
Analisis de la Observacion Participante:

La observacion como parte del proceso espontaneo de conocimiento, es casual y
subjetiva, es decir, no responde a una concepcion previamente elaborada que la emplee
como instrumento cognoscitivo, sino que mediante ella se capta la informacion que de
modo inmediato se produce alrededor del sujeto. En la ciencia, sin embargo, se emplea
para obtener datos acerca del fendbmeno estudiado, en particular aquellos datos que
resulten relevantes para probar las hipétesis. De ahi que pueda ser definida como la

percepcion dirigida de la realidad con el objetivo de probar las hipotesis.

La observacion participante se emple6 en el diagnéstico, con el objetivo de explorar
indicadores de la comunicacion interna en espacios grupales; formales e informales,
donde se observaron murales, reuniones de departamentos, de carreras, de estudiantes,
jornadas cientificas estudiantiles y de profesores, actividades docentes: clases y

examenes, y comportamientos cotidianos en general. (Anexos 4)

En relacion a los murales la investigadora pudo apreciar que es un canal que no se utiliza
de una forma eficiente pues solamente existen los murales de Extension Universitaria y del
Sindicato, pero no se observan aspectos relacionados con las demdas organizaciones de
centro, como la UJC, el PCC y la FEU. Por otra parte no aparece visualizada la Mision, la

Vision y los valores compartidos de la institucion.

La observacién en espacios formales permitié apreciar en los trabajadores de la entidad la
presencia de valores como la disciplina, la laboriosidad, la responsabilidad, asi como la

carencia de rasgos de compafierismo y colaboracion.

Se observaron conversaciones de profesores, donde generalmente incluian aspectos
afectivos, de la vida cotidiana, asi como preocupaciones e inquietudes de trabajo, no

obstante no se observan elementos de colaboracion entre ellos.
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En cuanto a la distribucion de los espacios y el estado de la sefializacién, se puede decir
que las &reas en su mayoria se encuentran bien distribuidas, no obstante el Departamento
de Idioma cuenta con un espacio sumamente reducido y no aparece identificado como tal,
y los Departamentos de Estudios Socio Culturales y Comunicacion Social no cuentan con

la sefalizacion adecuada.

Se pudo observar que tanto alumnos como profesores mantienen normas correctas de
comportamiento en las aulas, no es asi ante las actividades extracurriculares que se
planifican en la institucion, pues se observan mas preocupados por el cumplimiento de la

jornada laboral dentro de los escenarios docentes que fuera de ellos.

Se comprobd una vez mas el alto sentido de pertenencia de los trabajadores para con la

institucion, de modo que estos los hacen mas comprometidos con la labor que realizan.
Anélisis del cuestionario.

El cuestionario fue aplicado fundamentalmente a estudiantes (Anexo 5) y profesores
(Anexo 6) con el objetivo de explorar las caracteristicas generales y el funcionamiento de
la comunicacion interna en la institucién, desde ambos puntos de vista y asi corroborar las

informaciones obtenidas.
Analisis de la encuesta a estudiantes:

Se utiliza con el objetivo de explorar el desarrollo de los procesos comunicativos en la
institucion, ademas enriquece la investigacion, completa y constata la informacion
obtenida mediante el empleo de los otros métodos. Su realizacion permitira acopiar
informacion de utilidad mediante preguntas de conocimientos, opiniones, intereses,
necesidades y actitudes de una representacion de estudiantes. (Ver Anexo 5). Para su
elaboracién se tomaron en cuenta los resultados arrojados por las observaciones y las

entrevistas a fin de tratar de abarcar de manera integral el objeto de estudio.

La encuesta se le aplico6 a 216 estudiantes, de la Facultad de Humanidades de la
Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”. De ellos 150 son femeninas y 66

masculinos, la mayoria con un nivel escolar duodécimo grado e integrados politicamente.
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Como relevante la pregunta dos pretendia conocer acerca de la vision que tenian los
encuestados sobre la imagen de la universidad. De los 216 estudiantes encuestados 42 %
respondid que la imagen es muy buena y 2 % respondio que es mala. El 29 % respondio
gue es buena, el 17 % que la imagen es excelente y solo el 10 % respondié que la imagen
es regular. Esto nos da la medida que en la organizacion existe una imagen acorde a los

principios de una Universidad. (Ver tabla No. 1)

Tabla: 1
magen |Frecuencia| % |

Mala 5 2%

Regular 21 10%

Buena 63 29%

Muy Buena 90 42%

Excelente 37 17%

Total 216 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta.

Grafico: 1
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La mayor parte de los encuestados 75% le atribuyen en la pregunta tres, que estan de
acuerdo en que si se corresponde esa imagen con la realidad. EI 9 % respondié que no, la

realidad es peor y el 16 % restante respondié que no, la realidad es mejor.

Se aplico este instrumento a un segmento del puablico interno: estudiantes, en el caso de la
pregunta cuatro, con el objetivo de conocer su vision sobre el tipo de flujo predominante en

la Universidad. De los 216 encuestados el 38% respondio que el flujo es descendente. El
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27% respondid que es ascendente. El 19% llegé coincide que es horizontal y el 16%
respondié que es vertical. Esto da la medida que en la institucion existe una fuerte
estructuracion y que los flujos de comunicacion e informacion transitan desde las esferas
superiores hasta los niveles de menor jerarquia del organigrama, lo que se traduce en una

mayor verticalizacion del flujo comunicativo. (Ver tabla No.2)

Tabla: 2

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos de la encuesta
Gréfico: 2

B Descendente
W Ascendente
W Horizontal
HVertical

Para un numero elevado de encuestados; 59 % del total de la muestra seleccionada,
plantean que la comunicacion fluye por canales directos y 41 % por canales indirectos.
(Ver tabla No: 3)

Tabla: 3

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.
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Gréfico: 3
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En cuanto a los tipos de mensajes que son mas utilizados; el 43 % respondié que los
mensajes de tarea, enviados fundamentalmente por los directivos, o que corrobora la
presencia sostenida de la comunicacion vertical descendente y el 38 % cita que los
mensajes de mantenimiento. Sélo el 19 % de los encuestados respondié que utilizan los
mensajes humanos. Segun los resultados los mensajes presentan como caracteristicas
gue son sistematicos y frecuentes, claros, Gtiles y que llegan con rapidez, permitiendo el
cumplimiento de las tareas. (Ver tabla No.4)

Tabla: 4

Tipos de Mensajes Frecuencia| %
Mensajes de Tarea 92 43 %
Mensajes de Mantenimiento 82 38 %
Mensajes Humanos 42 19 %
Total 216 100%
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta.

Grafico: 4
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De igual forma es importante resaltar que la mayoria de los estudiantes encuestados el 38
% respondié que conocen mas o menos el Objeto Social y la Mision de la Universidad, el
33 % que: si conocen el Objeto Social y la Mision, y el 29 % de los encuestados respondio

gue desconocen ambos aspectos.

Es necesario destacar que casi la mayoria de los estudiantes encuestados se sienten muy
identificados con la Universidad respondio el 46 %. Pero 94 que representa el 44%
respondié que se identifican poco con la misma. Solo el 10 % respondié que no se

identifican con la institucion en nada. (Ver tabla No. 5)

Tabla: 5

Se sienten identificados con la Universidad

En nada 23 10%
Poco 94 44%
Mucho 99 46%
Total 216 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta.

Gréfico: 5 Identificacion con la Universidad

En el caso de plantear como se manifiestan los aspectos relacionados con la FEU, el 50 %
de los estudiantes seleccionados como muestra, alega que el estilo de direccion es ni débil
ni fuerte. El 8 % respondié que el estilo de direccién se manifiesta muy fuerte. El 14 % de

los encuestados respondio que el estilo de direccion es muy débil. El 12 % coincidio que el
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estilo de direccion es débil y el resto de los encuestados 16 % respondioé que el estilo de

direccién es fuerte.

La mayoria de los estudiantes 42 % de 216 respondié que el liderazgo de los jefes es ni
débil ni fuerte. Segun los resultados arrojados el 6 % respondié que es muy deébil. EI 16 %
de los encuestados respondio que es débil. Un 25% respondié que es fuerte, y solo 11 %
respondio que el liderazgo de los jefes es muy fuerte.

Referente a la planificacion y el control, la mayoria de los estudiantes 54 % respondio que
se torna de forma ni débil ni fuerte. Para el 4 % de los encuestados se da de forma muy
fuerte. El 14 % alega que ambos aspectos son muy débiles. El 12% de los encuestados
respondio que es débil, sélo el 16 % esta de acuerdo en que es fuerte.

De los alumnos encuestados el 50% respondié que la motivacion por la organizacion es ni
débil ni fuerte. El 4 % respondié que es muy fuerte. El 12 % de los encuestados respondi6
gue se torna muy débil. El 19 % respondié que es débil y el resto de los encuestados 15 %

respondio que la motivacion por la organizacion es fuerte.

Para el 61 % de los estudiantes encuestados la organizacion docente no es ni débil ni
fuerte. ElI 2 % de los encuestados respondieron que es débil. El 4 % planteé que es muy
débil. El 25% de los encuestados respondié que es fuerte y s6lo un 8 % respondié que la

misma es muy fuerte.

El 30 % de los encuestados citan que el papel protagonico de la organizacion PCC en la
Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” no es ni débil ni fuerte, un 26 %
respondié que se comporta muy débil. El 19 % de los encuestados respondié que es
fuerte. Un 16 % plante6 que es débil. No obstante el 9 % de los encuestados respondio

gue dicha organizacion es muy fuerte.

En cuanto al papel protagénico de organizaciéon UJC, el 38 % de los encuestados citan
gue no es ni débil ni fuerte, un 23 % que se torna muy débil. EI 18 % respondié que es

fuerte. El 12% plantea que es débil y sélo el 9 % respondié que se torna muy fuerte.
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Segun arrojé la investigacion, la comunicacién entre los directivos es calificada por el
45 % de los encuestados ni débil ni fuerte; un 17 % es muy débil. Para el 15 % muy
fuerte. Un 14 % cité que es considerada fuerte. Aunque en menor medida el 9 % afirmoé
gue es débil. Esto da una idea de que la comunicacion con los directivos es calificada
como un punto favorable dentro de la institucion, sin embargo, no se debe perder de
vista que en la segunda y quinta parte de la muestra no comparte siempre este

criterio.

De forma general a la mayoria de los estudiantes encuestados respondieron que lo que
més les gusta de la Universidad es: condiciones del aula, conocimientos adquiridos, las
condiciones de vida en la beca, las actividades politicas y culturales, las actividades
deportivas, las pefias que se realizan, la docencia, la carrera, la preocupacion de los

profesores por los alumnos y el patio de la institucion.

Relativo a lo que menos les gusta plantearon: la falta de bibliografia, las clases de los
sabados, la falta de informacion al alumnado, problemas en la red. A los estudiantes de
CPT no se les avisa de las actividades culturales de la universidad y la descoordinacion de

las actividades.
Andlisis de la encuesta a profesores:

Se aplicé este instrumento con el objetivo de conocer el desarrollo de los procesos
comunicativos en la organizacion, ademas enriquece la investigacion, completa y constata
la informacion obtenida mediante el empleo de los otros métodos. Ademas que
caracterizard de una forma u otra cudl es la vision de lo profesores con relacion a la
Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”. (Ver
Anexo 6).

La encuesta se aplico a 20 profesores de la muestra seleccionada, de ellos 19 son
femeninas y 1 masculino, para conocer sus criterios sobre los diferentes aspectos a
conocer, de ellos 17 son docentes, 2 directivos y 1 administrativo. Para su elaboracion se
tomaron en cuenta los resultados arrojados por las observaciones y las entrevistas a fin de

tratar de abarcar de manera integral el objeto de estudio.
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Entre las principales informaciones obtenidas a través de esta técnica fueron: un 80 % de
los profesores encuestados conocen el Objeto Social y la Mision de la Universidad, un 10

% desconoce ambos aspectos, y el otro 10% conoce mas o menos. (Ver tabla No. 6)
Tabla: 6

Conocen el Objeto Social y la Mision de la Universidad.

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos de la encuesta.

Grafico: 6
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Es relevante mencionar que la mayoria de los profesores encuestados el 75 % coincide en
que la Universidad en los ultimos afios ha mejorado bastante, el 20 % respondié que la
Universidad se mantiene igual y el 5 % expone que la misma ha mejorado algo. En el caso
de las interrogantes: ha empeorado bastante y ha empeorado algo, no respondié ningun

profesor.

Vale destacar que en la pregunta tres el 100 % de los profesores encuestados; estan de

acuerdo y tienen la vision de que la Universidad en los dltimos afios mejorara.

En cuanto al estilo de direccion, el 55 % plante6 que se manifiesta ni débil ni fuerte. El 25
% determiné que es fuerte y sélo el 20 % respondid que es débil. En el caso de las

interrogantes muy débil y muy fuerte no hubo ningan profesor que respondié.
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En cuanto al liderazgo de los jefes, sobresale que el 60% admitié que es ni débil ni fuerte.
El 30% que es fuerte, un 5% respondié que es débil y so6lo el otro 5 % plante6é que el

mismo es muy fuerte. No hubo ningun profesor encuestado que citara que es muy débil.

En cuanto a la planificacién y control, de los profesores encuestados el 50 % respondi6
qgue es ni débil ni fuerte, un 35 % lo calific6 de débil y sélo un 15 % de fuerte. En el caso

de muy deébil y muy fuerte fueron nulas por los profesores.

En cuanto a la organizacion docente, sobresale en este indicador que el 50 % de los
encuestados lo califico de fuerte, el 25 % respondio que ni débil ni fuerte y sélo un 25 % lo

catalog6 de muy fuerte. No siendo respondidas las interrogantes: muy débil y débil.

En cuanto a la gestion ambiental, segun la apreciacién de los profesores, un 40 % la ubico
en el rango de débil, un 35 % la calificd ni débil ni fuerte y un 25 % como fuerte. En el caso

de muy débil y muy fuerte los profesores no respondieron nada.

En cuanto a la gestion de calidad, la mitad de los profesores encuestados 50 %, la calificd
como ni débil ni fuerte, un 35 % como débil y sélo un 15 % como fuerte. En cuanto a muy

débil y muy fuerte, los profesores no plantearon nada.

En cuanto a la gestion econdmico financiera, los profesores encuestados la calificaron, un
70%, ni débil ni fuerte, un 25 % como débil y s6lo un 5 % como fuerte. No siendo

respondidas las interrogantes: muy débil y muy fuerte.

En cuanto a la gestién de recursos humanos, el 65 % de los encuestados expresan su
opinién como ni débil ni fuerte, el 25 % la cita como débil y s6lo un 15 % como fuerte. No

se le dio_respuesta ni a muy débil y ni a muy fuerte.

En cuanto al proceso docente, los datos arrojaron que el 70 % de los profesores
encuestados lo califican de fuerte y sélo un 30 % lo considera como ni débil ni fuerte. En

cuanto a los demas indicadores no hubo respuestas por parte de los profesores.

Resulta significativo que méas de la mitad de los encuestados 65 % respondieron que se

aprecian valores como el patriotismo, el humanismo, el colectivismo, la solidaridad, la
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honestidad, la laboriosidad, el amor a la naturaleza y el amor a la profesion. En tanto un 35
% de los encuestados respondidé que no conocen.

Al preguntarsele a los encuestados sobre si se cambiarian a otra Universidad para
desarrollar un trabajo similar al que realizan el 50 % respondié que quizas, un 30 % que
no, sin duda, un 10 % respondié que si, sin dudarlo y el otro 10 % opt6 por decir; creo que

no.

Es necesario destacar que el 100% de los profesores encuestados se sienten identificados

con la Universidad.

Cuando se les preguntdé a los encuestados qué les gustaba méas de la Universidad
respondieron: la posicion geogréafica, el sentido de pertenencia, la posibilidad de
desarrollarse profesionalmente, la docencia, la calidad de las aulas, el horario abierto, y
cuando se les pregunto6 por lo que menos les gusta respondieron: la falta de unidad de los
trabajadores. La falta de algunos profesores de no asumir tareas. La falta de cultura
cientifica. Las actividades que se realizan fuera del plan de trabajo. Los bafios sin

lavamanos. La posicion del edificio docente dos. La falta de almuerzo y las reuniones.

En cuanto a las decisiones en la Universidad, se les pregunt6 a los encuestados, si estas
estan completamente centralizadas en la direccién, la mayor parte 45 % respondié nunca,

un 35% que a veces y en menor cuantia 20 % respondié que siempre.

En el caso de que si se adoptan las decisiones como resultado de las consultas con los
trabajadores, el 60 % de los encuestados respondié a veces, en tanto un 25 % respondio

gue nunca y sélo el 15 % que siempre.

Al analizar el clima interno que se vive en la Universidad, los encuestados respondieron:
un 60 % una gran familia, un 35 % un club de amigos y la menor proporcién 5 % respondi6

un cuartel.

En lo que refiere a la Imagen de la Universidad, el 50 % de los profesores muestreados, la
calificaron de muy buena, un 40 % respondié buena y un 10 % de los encuestados citd

excelente.
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Vale destacar que el 100 % de los profesores encuestados estuvo de acuerdo en que si se

corresponde esa Imagen con la realidad.

Para el 60 % de los encestados el tipo de comunicacion predominante en la Universidad
es la descendente, un 35 % coincide que la comunicacién es ascendente y solo el 5%

respondio que la comunicacién es horizontal. (Ver tabla No.7)

Tabla: 7 Comunicaciéon Predominante.

Frecuencia %
Descendente 12 60%
Ascendente 7 35%
Horizontal 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta.

Gréfico: 7

Comunicacion Predominante.

Harizantal
Ascendente
Descendente
0% 10% 20% 30% 40% &0% 60%

Este resultado refleja que predomina en este sentido la comunicacién vertical

descendente.

En cuanto a los canales de comunicacion, una mayor proporcion 75 % marco que se usan

mas los canales directos y el 25 % cit0 los canales indirectos.

Los mensajes que mas se ponen en practica en la Universidad, respondié un 65 % de los
encuestados; los mensajes de tarea. El 25 % respondid los mensajes de mantenimiento y

el 10% restante respondi6 los mensajes humanos.

~ 52 ~



CAPITULO IlI: ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

Andlisis de la entrevista en profundidad a profesores:

A través de la entrevista a los profesores de la organizacion, se pudo conocer
caracteristicas generales de la misma (Ver Anexo 7). Los mismos citaron que estaban
satisfechos con la labor que realizan en la Facultad de Humanidades, aunque no asi con
los salarios, por lo que no se cambiarian a otro centro laboral, aunque desarrollaran un

trabajo similar.

Los educadores, tienen bien definido lo que es la comunicacion y la importancia que
contiene la misma en la institucion. Para la mayor parte de los entrevistados 67 %, la
comunicaciéon no fluye adecuadamente, ya que no siempre se cumple lo que establecen
los planes de trabajo, ademas se cambian las fechas de las actividades sin consultas

previas. Para el 33 % restante si fluye adecuadamente la comunicacion.

En cuanto al parametro relacibn con los superiores, argumentd el 100% de los

entrevistados que son buenas.

El 67 % de los profesores concuerdan, que no existe una preocupacién por parte de los
miembros administrativos, cuando se enferma una persona del colectivo, al no ser por
amistades bien cercanas. Mientras que el 33 % coincide en que si existe preocupacion por

los deméas miembros de la institucion cuando se enferma una persona.

Al preguntérseles a los profesores, cual es la definicion que ellos le dan al ambiente
interno que se vive dentro de la Universidad, argumentaron los mismos: es bueno, regular,

es frio, no del todo malo.

Destacan los profesores que se corresponde la reputacion ofrecida por el Ministerio de
Educacion Superior con relacién a la Facultad de Humanidades de la Universidad de
Sancti Spiritus “José Marti Pérez”, ya que si se realiza el trabajo correspondiente, ademas

el mismo es de cardcter serio, distinguido, inigualable y con una alta responsabilidad.

En cuanto al clima organizacional, respondi6 el 67 % de los profesores entrevistados, que
el mismo se torna bueno, regular, regular tirando a mal y el 33 % restante no respondi6

nada al respecto.
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El total de la muestra seleccionada respondié que los canales mas utilizados son los
directos, a través de reuniones de diversas indoles, asambleas sindicales, entre otras.
Aunque existe también el uso de los indirectos mediante encuentros informales y en el
caso de los mediatizados, a través del correo electronico y el teléfono, precisan ademas

gue la informacion en ocasiones se recibe con dificultades y que son concretos.

El 100 % de los profesores entrevistados, respondié que se sienten identificados con la
Universidad en su totalidad. Citan también que la Universidad en los ultimos meses se ha

mantenido igual.
Andlisis de la entrevista en profundidad a trabajadores:

A través de esta entrevista se pudo constatar que los trabajadores de los servicios, se
consideran satisfechos con la labor que realizan en la Facultad de Humanidades, pero no
opinan lo mismo en cuanto al salario establecido. Argumentan los entrevistados que no se

cambiarian a otro centro laboral, aunque desarrollaran la misma funcion.

Coinciden el 100 % de los trabajadores entrevistados de la Facultad de Humanidades, que

conocen lo que es la comunicacién y argumentan que en ocasiones no es adecuada.

Citan los entrevistados que mantienen muy buenas relaciones con sus superiores.
Ademas plantean que el ambienta que se vive dentro de la Universidad es en ocasiones:
bueno y regular.

En el caso de la funcion que los trabajadores entrevistados realizan, los canales que mas

se utilizan son el teléfono, reuniones, matutinos y los encuentros informales.

En cuanto a la opiniobn que tienen de la institucion en los dltimos meses, es que ha

mejorado algo.
Andlisis integral de los resultados.

Al realizar el analisis integral y después de haber triangulado metodolégicamente los
resultados de las diferentes técnicas de investigacién, se obtuvieron los resultados

siguientes: la comunicacion interna de la Facultad de Humanidades de la Universidad de
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Sancti Spiritus “José Marti Pérez”, se ve favorecida por publicos en su mayoria jovenes
entre 25 y 45 afios de edad, prevaleciendo el género femenino, casi todos integrados

politicamente.

En la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”, la
informacion transita de forma escalonada segun el organigrama, por lo que el flujo viaja
desde la direccion a los demas miembros de la organizacion siguiendo la linea jerarquica;
y se realiza un intercambio lateral de informacion entre los jefes hacia la subordinados que

existen en la Facultad de Humanidades.

Se pudo constatar que el tipo de comunicacién que predomina es la vertical descendente,
ya que una gran cantidad de informacion fluye desde la Decana, pasando por los
Vicedecanatos de la Universidad, de estos a los profesores y finalmente a los
subordinados. Las informaciones generalmente se reciben desde la mayor jerarquia y no
suelen excluir escalones. La comunicacion fluye también, pero con menor frecuencia en

otras direcciones, tanto en direccion vertical ascendente como horizontal.

En el intercambio se delimitan los flujos comunicativos, tanto el descendente, ascendente,
horizontal y vertical, en una interaccion mutua, aunque predomina una relacion donde se
reconocen facilmente los distintos niveles jerarquicos existiendo predominio en el vertical
descendente. En los resultados obtenidos se pudo definir en este sentido, que el flujo
horizontal se utiliza en la distribucién de informacién actualizada, principalmente sobre

mensajes de tarea y de mantenimiento entre personal de niveles homogéneos.

Para la presente investigacion el indicador mensaje, se tuvo en cuenta para valorar los
mismos en cuanto a su rapidez, claridad, frecuencia y utilidad; ademas de la tipologia
establecida: tarea, mantenimiento y humanos. En el caso de los mensajes de tarea, se
abordan temas relacionados con el quehacer institucional y la responsabilidad laboral
individual. Se encontr6 ademas con una alta frecuencia del uso de los mensajes de
mantenimiento, relacionados con las normativas y politicas de la institucion. En menor
grado, se manifiestan los mensajes humanos, los cuales se dan a conocer
fundamentalmente, en espacios extraoficiales como resultado estimulan y dan confianza a

gue haya buenas relaciones interpersonales, contribuyendo asi al desarrollo efectivo de la
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organizacion y a la vez estan carentes en los espacios de comunicacion formales, lo que
limita el desarrollo de este tipo de comunicacion e incide negativamente en el

cumplimiento de tareas y objetivos.

Las redes de comunicacion pueden ser formales o informales. Las redes formales en la
Facultad de Humanidades predominan sobre las informales ya que se utilizan con mayor
frecuencia las redes establecidas mediante el organigrama, asi como canales y espacios

formales e institucionalizados.

Los espacios y canales de comunicacion que generalmente funcionan en la Facultad de
Humanidades, son los directos, coincidiendo con reuniones de diversas indoles,
matutinos, asambleas sindicales, entre otras, y en menor medida encontramos los canales
indirectos con el uso de encuentros informales entre ellos: actividades festivas aisladas
con motivo de conmemoraciones importantes. Se puede destacar también que existe el
empleo de canales mediatizados mediante el empleo del teléfono, correo electronico,

encuentros informales, entre otros.

La retroalimentacion se manifiesta en la Facultad de Humanidades, cumpliendo con las
necesidades de la Universidad ya que se le intenta dar respuesta lo mas rapido posible a
las inquietudes y proposiciones de la organizacion para lo cual se despliegan todos los
medios al alcance de sus directivos; esto revela el interés porque sus miembros se sientan
representados. Sin embargo resulta escasa en cuanto a los espacios tanto formales como
informales existentes en la organizacidén para su efectivo cumplimiento donde solamente

se enmarca es en las reuniones.
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CONCLUSIONES:

> El estudio realizado a las diferentes fuentes bibliograficas permitié el analisis de la
abundante bibliografia existente sobre comunicacion interna y diagnostico de

comunicacion interna.

> Los resultados del diagnéstico arrojaron que en la Facultad de Humanidades la
informacion transita de forma escalonada segun el organigrama, el tipo de
comunicacion que predomina es la vertical descendente, los mensajes que mas se
utilizan son los de tarea, se abordan temas relacionados con el quehacer
institucional y la responsabilidad laboral individual, predominan las redes formales

sobre las informales.

» La comunicacion interna en la Facultad de Humanidades se caracteriza por ser
vertical descendente, con predominio de mensajes de tarea aunque estan
presentes los de mantenimientos y humanos. Funcionan los canales formales sobre
los informales y la retroalimentacion resulta escasa en un publico mayoritariamente

femenino entre 25 y 45 afios de edad.
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RECOMENDACIONES:

Con la presente investigacion se quiere recomendar:

H
1

Que constituya un material de consulta para los futuros investigadores sobre este

tema en los préximos cursos escolares.

Proponer a la direccion de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” la
continuidad de la presente investigacibn ya que este es un tema que por su

importancia nunca queda acabado.

Realizar un diagndstico con similares caracteristicas de la comunicacién con el
publico externo de la entidad, a fin de completar el diagnéstico, sistematizar toda
la informacion referida al proceso de comunicacion y disefiar el Sistema de

Comunicacion que sea capaz de solucionar las deficiencias detectadas.

Evaluar sistematicamente los procesos de comunicacion interna de la institucion,
a partir de la aplicacion del Sistema de Comunicacion para contrastar los
resultados y comprobar si se eliminan las deficiencias detectadas en el presente
diagnéstico.
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ANEXOQOS:

Anexo # 1 Organigrama de la Facultad de Humanidades

Decanato de la

Secretaria
Vicedecanato Vicedecanato de Vicedecanato
Docente Investigacion y Postgrado de Extension
Universitaria
_ Psicologia, _
Derecho ¢— _Estudios ¢ Comunicacién <= Idioma
Socioculturales Social y BCI Inglés

Estructura de la Organizacion
La organizacion esta estructurada de la siguiente forma:

e Un Decano

e Tres Vicedecanos:

Docente.

Extension Universitaria.

- Investigacién y Postrado.
e Cuatro Departamentos:
- Derecho.

- Estudios Socioculturales.
- -Psicologia Comunicacion Social y BCI (Bibliotecologia y ciencias de la informacion).

- Inglés.
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Anexo # 2 Andlisis de Documentos.
Documentos del centro consultados.

Nota aclaratoria: los documentos consultados no se encuentran anexados por formar parte

de la informacion confidencial del centro, solo seran mencionados.
e Objetivos de Trabajo del centro.
e Actas de Consejos de Direccion.
e Actas de reuniones de departamentos y carreras.

Objetivo: Explorar indicadores para obtener informacion inicial que permita la elaboracion

del disefo investigativo en la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti
Spiritus “José Marti Pérez”.
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Anexo # 3

Mision: Participar en la formacion integral de los profesionales que cursan estudios en
nuestra institucion, en la modalidad de Curso Regular Diurno, Curso Regular para
Trabajadores, Continuidad de Estudio y Educacién a Distancia Asistida, contribuir a la
preparacion y superacion de los cuadros y sus reservas en el territorio, el postgrado con
perfiles afines a las areas de estudio, la investigacion cientifica, la extensidén universitaria,
la superacion politica del claustro, la informatizacion, la captacion de recursos y relaciones

internacionales.

Vision: Se consolida la comunidad universitaria como fiel exponente de los principios
revolucionarios, los valores patrios y el socialismo. El claustro estd altamente

comprometido con la Revolucién, en correspondencia con los valores de la Organizacion.

Se alcanzan niveles cualitativamente superiores en la formacion integral de los
estudiantes, en correspondencia con las demandas de fuerza laboral -calificada
universitaria en la provincia. La interdisciplinariedad y la consolidacion del trabajo por
proyectos tanto nacionales como internacionales, permiten el financiamiento de nuestros
principales grupos cientificos y con ello se logra potenciar la generacion de conocimientos

y tecnologias para el Desarrollo Local.
Objeto Social:

Llevar a cabo la formacion Integral de los estudiantes universitarios en las ramas de las

ciencias sociales y humanisticas.

0 Levar a cabo la formacién académica de postrado y la superacion continua de los

profesionales universitarios.

O Desarrollar la investigacion cientifica como elemento consustancial de la educacién

superior.
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O Promover, difundir y encauzar la influencia e interaccion creadora de la facultad en

la vida social del pais, mediante la extension de la cultura universitaria.

Debemos decir que existe una planeacion estratégica recientemente disefiada a nivel de
universidad pero no es asi a nivel de facultad, aunque se dan algunos pasos para resolver

dicha carencia.
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Anexo 4 Guia de observacién participante.

Fecha:
Lugar:
Hora:

Objetivo: Explorar indicadores de la comunicacion interna en espacios grupales informales
en la Facultad de Humanidades de la Universidad “José Marti Pérez”.

Indicadores:

-Describir fisicamente el &rea de investigacion para verificar si existen las condiciones
favorables para una comunicacion interna efectiva.

Describir las actividades que se realizan.

1. Mensajes:

Frecuencia: En funcion de la cantidad.

Tipologia: En funcién de los contenidos.

Identificar mediante qué vias los mensajes son transmitidos.
2. Flujos:

* Intercambio entre trabajadores.

* Intercambio entre directivos.

* Intercambio entre directivos y trabajadores.

3. Participacion:

Cantidad de trabajadores o directivos.

Distribucidén y ambientacion de los espacios, estado de la sefializacién.
Estimulacién y atencion al hombre.

Colaboracion entre diferentes areas.

Desempefio del trabajo en equipo.

El proceso de toma de decisiones .Participacion

Manifestacion del sentido de pertenencia al centro por parte de los trabajadores.

Describir el comportamiento de los empleados ante una informacién emitida por un

directivo, teniendo en cuenta los gestos y criterios expresados al respecto.
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Anexo 5 Encuesta a estudiantes.
Compafiero estudiante:

1) La Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”,
estd realizando un estudio encaminado a identificar y evaluar los procesos de
comunicacion interna que estan presentes en la misma. Para ello se ha confeccionado el
presente cuestionario que conjuntamente con otras técnicas, tiene por objetivo conocer los
aspectos relacionados con el tema. Se le asegura que las respuestas seran totalmente

anonimas y se le agradece de antemano su colaboracion.

Edad: SexoF: _ M:

2) ¢Qué imagen cree usted que ofrece su Universidad? (Marque con una X)

Mala: Regular: _ Buena: __  Muy buena: Excelente:

3) ¢, Se corresponde esa imagen con la realidad? (Circule el inciso de su respuesta)
No, la realidad es peor: a) No la realidad es mejor: b) Si se corresponde: c)
4) Considera que dentro de la universidad predomina el tipo de flujo:

Descendente: ~ Ascendente: Horizontalmente: Vertical:

5) La comunicacion fluye por: (Circule el nUmero de su respuesta)

1. Canales directos 2. Canales indirectos

6) Marque con una X los tipos de mensajes que mas se ponen en practica en su

Universidad.
Mensajes de tarea: _~ Mensajes de mantenimiento: Mensajes humanos:
7) ¢ Conoce usted el Objeto Social y la Mision de la Universidad?
Conocen: __ Desconocen: __ Ma&s o Menos: __

8) ¢En qué medida se siente identificado con la Universidad? (Circule el inciso de su

respuesta)
a) En nada: b) Poco: ¢) Mucho:

9) En la FEU como son los siguientes aspectos:
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Muy Débil

Débil

Ni débil ni fuerte

Fuerte

Muy Fuerte

Estilos de Direccion

Liderazgo de Jefes

Planificacion y control

Motivacion por la

Organizacion

Organizacion Docente

Papel protagénico PCC

Papel protagénico UJC

Comunicacion Directivos

10) Diga lo que, con relacién a su Universidad:

a) Mas le gusta:

b) Menos le gusta:

Muchas Gracias.




ANEXOS.

Anexo 6 Encuesta a profesores.

Comparfiero profesor:

La Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”, esta
realizando un estudio encaminado a identificar y evaluar los procesos de comunicacion
interna que estan presentes en la misma. Para ello se ha confeccionado el presente
cuestionario que conjuntamente con otras técnicas, tiene por objetivo conocer los aspectos
relacionados con el tema. Se le asegura que las respuestas seran totalmente anénimas y

se le agradece de antemano su colaboracion.

No. de encuestas aplicadas: Sexo: F M
Docentes: _ Nodocentes: _ Dirigentes: __ Técnicos: Administrativos:

1) ¢Conoce usted el Objeto Social y la Misién de la Universidad?

Conocen: __ Desconocen: Mas o Menos:

2) La Universidad en los dltimos afios

Ha empeorado bastante: Ha empeorado algo: _~ Se mantiene igual:
Ha mejorado algo: Ha mejorado bastante:

En los ultimos afios se piensa que:

Empeorara: Se mantendraigual: _ Mejorara:

3) Enla Facultad como son los siguientes aspectos

Muy
Muy debil | Débil | Ni débil ni fuerte Fuerte
fuerte

Estilos de direccion

Liderazgo en jefes

Planificacion -Control

Organizacion docente

Gestion ambiental
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Gestion de Calidad

Gestion econdémico
financiera
Gestion de recursos
humanos.

Proceso Docente

5) ¢, Conoce usted valores compartidos que predominen en la Universidad:

Conocen: No conocen: Tengo dudas:

6) Se cambiaria a otra Universidad para desarrollar un trabajo similar:

Sisindudas: _~ Quizas: __ Nosabriadecir: __ Creoqueno: __ No, sinduda:
7) En qué medida se siente identificado con la Universidad:

En nada: Poco: Mucho:

8) ¢Qué eslo que més le gusta y lo que menos le gusta de la Universidad? Argumente.

9) En la Universidad:

Nunca A veces | Siempre

Las decisiones estan completamente

centralizadas en la direccion.

Las decisiones se adoptan como resultado de

las consultas con los trabajadores.

10) ¢ Como es el clima interno que se vive en la Facultad de Humanidades?
Una gran familia: __ Una selva: Un club de amigos: Un cuartel:
11) ¢Qué imagen cree usted que ofrece su Universidad?

Mala: _  Regular: Buena: Muy buena: Excelente:
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12) ¢Se corresponde esa imagen con la realidad?

No, la realidad es peor: __ No la realidad es mejor: Si se corresponde:
13) Considera que dentro de la Universidad predomina el tipo de flujo:

Descendente: Ascendente: Horizontalmente: Vertical:

14) La comunicacion en la Universidad fluye por:

Canales directos: Canales indirectos:

15) ¢ Cudles son los mensajes que mas se ponen en practica en la Universidad?
Mensajes de tarea: _ Mensajes de mantenimiento: _ Mensajes humanos:

Muchas Gracias.



ANEXOS.

Anexo 7 Entrevista en profundidad a profesores.

La Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”, esta
realizando un diagndstico para mejorar el clima organizacional, para lo cual se necesita de
su colaboracion en la contestacion de la presente entrevista. La informacién que pueda
brindarnos sera absolutamente confidencial, pues el interés que reviste este estudio es

solo de indole institucional.
1. ¢ Esté usted satisfecho con su trabajo? Si o No. ¢ Por qué?

2. ¢En igualdad de condiciones laborales y salariales, se cambiaria a otro centro del
sistema u otra organizacion para desarrollar un trabajo similar? En caso de responder

afirmativamente. Explique por qué.

3. ¢ Qué opinidbn merece el ambiente de trabajo que existe en su institucion, en cuanto a la
comunicacién con los superiores, con los compafieros y la forma en que son promovidos

los trabajadores?
4. ¢ Cémo son sus relaciones con su jefe inmediato superior?

5. ¢ Se puede hablar de una preocupacion hacia los trabajadores enfermos o necesitados?

Explique al respecto.
6. ¢ Esta satisfecho con su salario?

7. ¢ Situviera que definir el ambiente interno que se vive en la Facultad, con qué expresion

lo haria?

8. ¢Cree usted que se corresponde la reputacion ofrecida por el Ministerio de Educacion
Superior con relacién a la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus

“José Marti Pérez’? Explique.
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9. ¢Como es a su consideracion el clima organizacional de la Facultad de Humanidades

de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez’?

10. ¢Cudles son los canales de comunicacion fundamentales que se emplean en la

Facultad de Humanidades? ¢ Cémo valora la informacioén recibida?

11. ¢Hasta qué punto diria usted que se siente identificado con lo que la Facultad es y

representa?

12. ¢ En su opinion, la organizacion en su conjunto, en los dltimos meses ha mejorado, se

mantiene igual o ha empeorado?

Muchas Gracias.
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Anexo 8 Entrevista en profundidad a trabajadores.

La Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”, esta
realizando un diagndstico para mejorar el clima organizacional, para lo cual se necesita de
su colaboracion en la contestacion de la presente entrevista. La informacion que pueda
brindarnos sera absolutamente confidencial, pues el interés que reviste este estudio

es solo de indole institucional.
1. ¢ Esta usted satisfecho con su trabajo? Si o No.

2. ¢ Esta satisfecho con su salario?

3. ¢En igualdad de condiciones laborales y salariales, se cambiaria a otra organizacion

para desarrollar un trabajo similar? Argumente.

3. ¢Conoce usted lo qué es la comunicacién? ¢En ocasiones como se manifiesta la

misma: siempre adecuada 0 no adecuada ?
4. ¢ Cémo son sus relaciones con su jefe inmediato superior?

5. ¢Como define el ambiente interno que se vive en la Facultad? ¢Con qué expresion lo
haria?

Bueno Regular Malo

6. ¢ Cudles son los canales de comunicacion fundamentales que se emplean en el caso

de su funcion en la Facultad de Humanidades? Marque con una X por favor.

Teléfono Reuniones Matutinos Encuentros informales Cartas Correo

electrénico

7. ¢ En su opinion, la organizaciéon en su conjunto, en los Ultimos meses ha mejorado algo,

se mantiene igual o ha empeorado? Circule su respuesta.

Muchas Gracias.



