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SINTESIS

Se presenta un estudio que enfatiza en la potenciacién de la comunicacion interna en el
Canal espirituano Centrovision. Los principales nucleos teoricos descansan en las
concepciones actuales sobre la comunicacion interna y su influencia en el desarrollo de
las instituciones. Este se realiza apoyado en la metodologia cualitativa y el empleo de
técnicas que posibilitaron la aproximacion inicial a las particularidades de la comunicacion
interna en la institucion y la percepcion de los trabajadores al respecto. Todo ello como
puntos de partida para el disefio de un sistema de acciones educativas que favorezca la
potenciacion de la comunicacion interna. El mismo parte de la construccion colectiva
generada desde el grupo de trabajadores y posee como rasgo esencial su enfoque
sistémico y la concepcién de la motivacion, el trabajo cooperado y la participacion
conjunta como elementos distintivos en el disefio e implementacién de las acciones
educativas. El sistema se somete al criterio de expertos antes de su implementacion,
quienes le confirieron pertinencia y factibilidad. La valoracion por los participantes de los
resultados parciales obtenidos resaltd las potencialidades transformadoras de esta

alternativa instrumentada.
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INTRODUCCION

Los estudios realizados en torno a la comunicacion, han abordado la temética tanto
desde el punto de vista tedrico como practico. Los asociados a la teoria han dedicado
sus esfuerzos a ofrecer definiciones segun el area de las ciencias en que se
enmarque el estudio, donde cada una de ellas ha resaltado aquellos aspectos
considerados relevantes desde el posicionamiento asumido. Por su parte, los
centrados en la practica han ofrecido alternativas diversas para su favorecimiento,
perfeccionamiento y mejora, en aras de conservar las relaciones interpersonales
positivas y la calidad de los procesos y servicios.

Definir la comunicacion supone tomar en consideracion dos factores fundamentales:
la necesidad de conocimientos tedricos-metodologicos relacionados al término y las
particularidades del contexto social. Siendo asi, se concibe la comunicacion como un
proceso de diadlogo entre dos o mas personas, que favorece la asimilacion de
conocimientos tedrico-metodoldgicos y la adquisicion de habilidades que contribuyen
al desarrollo social y al fortalecimiento de los valores de la cultura (Trellez, 2005).

Lo cierto es que estudiar la comunicacion en el contexto actual, en cualquiera de
sSus variantes, mas que una opcion a elegir, se ha convertido en una necesidad. Una
comunicacion favorable, no solo marca la diferencia respecto a la excelencia de lo
gue se brinda, sino que determina la eficiencia de las organizaciones. Es por ello que
hoy en dia los especialistas en la materia hablan de comunicacién organizacional,
abordandola desde diversas perspectivas.

La comunicacion organizacional es la red que se teje entre los elementos de una
organizacion y su caracteristica esencial es la de ser un sistema (Katz, 1986).
Asimismo, mantiene unidas las unidades de una organizacién o, lo que también se le
pudiera denominar el sistema nervioso de la empresa (Lucas, 1997; Goldhaber,
2001).

No obstante, mientras en determinadas organizaciones se confiere creciente
importancia a la comunicacién organizacional debido a su impacto en la imagen,
productividad y calidad de vida laboral; en otras se continla menospreciandose y, en
la mayoria de los casos, no existe una claridad conceptual ni practica de lo que es

comunicaciéon organizacional, y menos aun, de para qué sirve.



Lo cierto es que la comunicacion organizacional es un recurso que hay que gestionar,
lo cual no debe ser funcién solamente de un departamento o persona determinada,
sino de todos los miembros de la organizacion. Cualquier sistema de importancia
debera tener interaccion y coherencia entre sus subsistemas, si se desea que el
complejo total alcance su objetivo.

La comunicacion organizacional favorece la informacion que, sincronicamente, orienta
tanto a las restantes partes del sistema como a todo el complejo hacia el logro de los
objetivos organizacionales. Es, a partir de este momento, donde entra a jugar un papel
esencial la comunicacion interna, como forma de comunicacién organizacional que
hace referencia a todo el proceso comunicativo que se produce dentro de la institucion
y entre sus actores (Trelles, 2001).

Estudios asociados a la comunicacion interna han demostrado que no se puede
comunicar de manera eficiente y a largo plazo hacia afuera, si hacia adentro los actores
desconocen la realidad de las otras areas. Lo mismo sucede si la informacion que
circula es parcial, contradictoria, poco clara o directamente limitada.

Es por ello que, tanto autores nacionales como internacionales, de manera general
coinciden en abordar la comunicacion interna como el mecanismo que permite que en
una organizacion los miembros conozcan el objetivo de su trabajo (Muriel, 1980;
Fernandez, 1997; Rivero, 2000; Sal6, 2000; Trelles, 2001; Ramos, 2002; Cabrera,
2003; Costa, 2003; Gonzalez, 2005; Milanés, 2007; Barreiro, 2009; Corsy, 2010; Mora,
2012; Pérez, 2013; Martinez, 2014; Piedra, 2015; Egas, 2018; Rodriguez, 2018).

La aparente simplicidad de su definicion oculta los problemas que entrafia su puesta
en practica. Particularmente en la organizacion perteneciente al Telecentro
Centrovision Yayabo de la provincia de Sancti Spiritus, no se han realizo estudios que
profundicen en la teméatica de la comunicacion interna y su influencia en el rendimiento
de la entidad.

La organizacion a la cual se hace referencia cuenta con una Estrategia de
Comunicacion disefiada, pero que, a consideracion de la autora de la presente
investigacion, trabajadora del nivel de direccién del centro, dicha estrategia aun
adolece de concrecion y contextualizacion a la realidad actual que se vive en dicha

institucion.



Un analisis critico de los resultados obtenidos tras la puesta en practica de la Estrategia
de Comunicacion en el Telecentro revela la existencia de insatisfacciones, tanto en los
resultados obtenidos como en la concepcién de la propia estrategia. Algunas de estas
insatisfacciones se relacionan con:

- la gestién de la comunicacién que en la institucion se realiza, involucra, de
manera limitada, a todos sus actores (con una visibn macro), de manera que se
perciba su caracter colectivo y participativo y se promueva el desarrollo interno
de la organizacion;

- los trabajadores se apropian de manera poco consciente del sistema de valores
declarados en la organizacion y que con ello modifiguen sus practicas y
actitudes mas alla de un comportamiento en funcion de intereses individuales o
departamentales;

- resulta limitado el aprovechamiento de todas las bondades que ofrecen las
nuevas tecnologias en funcién de gestionar la comunicacion;

- la escasa preparacion teérico-metodologica de los lideres formales respecto a
temas asociados a la comunicacion organizacional, especificamente, la
comunicacion interna.

Las consideraciones expuestas, unidas al interés de elevar la calidad en la produccién
y los servicios que, tanto a lo interno como a lo externo del Telecentro Centrovision
Yayabo se desarrollan, sustentado ello en los Objetivos 54, 69, 70 y 71 de la |
Conferencia del PCC y en los Lineamientos de la Politica Econémica y Social del
Partido y la Revolucion, justifican plantear el siguiente problema cientifico de la
investigacion: ¢como potenciar la comunicacion interna en el Telecentro Centrovision
Yayabo de la provincia de Sancti Spiritus?

Se define como objeto de investigacion el proceso de comunicacion organizacional y
circunscribe su campo de accion a la potenciacion de la comunicacion interna.

Se enuncia como objetivo general: implementar un sistema de acciones educativas
gue favorezca la potenciacion de la comunicacion interna en el Telecentro Centrovision

Yayabo de la provincia de Sancti Spiritus.



Como preguntas cientificas se plantean:

¢, Cuales son los fundamentos tedrico-metodoldgicos que sustentan la
potenciacion de la comunicacion interna en el Telecentro Centrovision Yayabo
de la provincia de Sancti Spiritus?

¢, Qué caracteriza la comunicacion interna en el Telecentro Centrovisién Yayabo
de la provincia de Sancti Spiritus?

¢, Qué particularidades debe poseer un sistema de acciones educativas que
favorezca la potenciacion de la comunicacion interna en el Telecentro
Centrovision Yayabo de la provincia de Sancti Spiritus?

¢, Como valorar la pertinencia y factibilidad del sistema de acciones educativas
elaborado para potenciar la comunicacion interna en el Telecentro Centrovision
Yayabo de la provincia de Sancti Spiritus?

¢, Qué resultados se obtienen a partir de la implementacion de un sistema de
acciones educativas para potenciar la comunicacién interna en el Telecentro

Centrovision Yayabo de la provincia de Sancti Spiritus?

Y como tareas de la investigacion:

Establecimiento de los fundamentos tedrico-metodoldgicos que sustentan la
potenciacion de la comunicacion interna en el Telecentro Centrovision Yayabo
de la provincia de Sancti Spiritus.

Caracterizacion de la comunicacion interna en el Telecentro Centrovision
Yayabo de la provincia de Sancti Spiritus.

Elaboracion de un sistema de acciones educativas que favorezca la
potenciacion de la comunicacion interna en el Telecentro Centrovision Yayabo
de la provincia de Sancti Spiritus.

Valoracion, a partir del Criterio de Expertos de la pertinencia y factibilidad del
sistema de acciones educativas disefiado para potenciar la comunicacion
interna en el Telecentro Centrovision Yayabo de la provincia de Sancti Spiritus.
Valoracion de los resultados obtenidos tras la implementacion de un sistema de
acciones educativas para potenciar la comunicacion interna en el Telecentro

Centrovision Yayabo de la provincia de Sancti Spiritus.



Para el despliegue del proceso investigativo se trabajé desde un enfoque
esencialmente cualitativo, asumiendo el método investigacion- accion participacion
gue rescata la participacién grupal en funcién de la toma de decisiones para la
transformacion social. Participaron en el estudio cuarenta y nueve trabajadores del
Telecentro Centrovision Yayabo de la provincia de Sancti Spiritus.

Se emplearon métodos tedricos que posibilitaron la fundamentacion de la tesis en
relacion con el sistema conceptual que en esta se expresa, la interpretacién de los
datos empiricos y la profundizacién en las relaciones y cualidades esenciales de los
procesos no observables directamente. Entre estos, el método histérico-légico
posibilitd profundizar en las particularidades de la comunicacién organizacional como
referentes para el abordaje de la comunicacion interna.

A través del método analitico-sintético se logré penetrar en la esencia del fenbmeno
objeto de estudio, tanto derivados del estudio tedrico como de la constatacion de la
realidad. EI método inductivo-deductivo propicié enfocar el proceso investigativo de lo
particular a lo general, asi como la determinacion de inferencias y generalizaciones
gue posibilitaron la proyeccion del sistema de acciones y su contribucion a la teoria,
mientras que el método sistémico-estructural resultd de gran valor para la
configuracion del sistema de acciones, su representacion y determinacién de
peculiaridades.

Para la recogida y analisis de los datos, se utilizaron técnicas como: el andlisis de
documentos asociados la Estrategia de Comunicacion de la organizacion, resoluciones
gue rigen el trabajo; la entrevista individual y grupal, la observacion participante y la
triangulacion de datos. También se empleé el criterio de expertos respaldado por el
calculo del coeficiente de conocimiento, argumentacién y competencia de los expertos,
el analisis de la frecuencia absoluta de categorias otorgadas a indicadores e
integracion en una matriz de valoracion segun el procedimiento de comparacién por
pares.

La novedad cientifica de la tesis reside en la concepcioén de un sistema de acciones
educativas que abraza la motivacion, la participacion y el trabajo cooperado como ejes
directrices, y posibilita, desde la aportacion significativa de todos los participantes, la

potenciacion de la comunicacion interna, encaminada al perfeccionamiento de la



programacion y los servicios que se brindan, tanto a lo interno como a lo externo de la
organizacion.

El aporte practico se concreta en las acciones educativas del sistema, encaminadas al
desarrollo de conocimientos, actitudes, valores y practicas y que contribuyan a la
potenciacion de la comunicacion interna en Telecentro Centrovision Yayabo de la
provincia de Sancti Spiritus.

La estructura del informe que se presenta consta de introduccion, tres capitulos,

conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.



CAPITULO | FUNDAMENTOS TEORICO METODOLOGICOS EN TORNO A LA
COMUNICACION INTERNA

En este capitulo se presentan los fundamentos tedricos que sustentan la investigacion,
enfatizando en aquellos considerados significativos para el despliegue del proceso
investigativo, asi como la conceptualizacion de los principales nucleos tedricos que

constituyen objeto de analisis y sus interrelaciones.

1.1. Lacomunicacién organizacional: antecedentes y perspectivas actuales
La comunicacion es una categoria abordada desde diversas aristas y perspectivas
cientificas. Cada una las ciencias que han dedicado esfuerzos a su estudio, la concibe
a partir de la relacién con su objeto peculiar y en correspondencia con el enfoque
cientifico adoptado.
Varios sistemas filosoficos han entendido la comunicacion desde un analisis tedrico
general, de manera mas o menos explicita. Por ejemplo: la filosofia marxista concibio
la comunicacion estrechamente vinculada a la naturaleza social del hombre y con la
evolucion de su conciencia. En diferentes obras de Carlos Marx y Federico Engels
aparecen reiteradas, certeras y profundas reflexiones relacionadas con la
comunicacién, en cambio, es desde la filosofia no marxista donde se han percibido
mayores aportes al respecto.
Proporcionalmente a estas corrientes han devenidos disimiles definiciones asociadas
al término comunicacién. Pasquali (1978) afirma que la comunicacién aparece en el
instante mismo en que la estructura social comienza a configurarse, justo como su
esencial ingrediente estructural, y que donde no hay comunicacién no puede formarse
ninguna estructura; en tanto Fiske (1982) define la comunicacibn como una
interaccion social por medio de mensajes.
El investigador y escritor Vicente Gonzalez Castro manifiesta que:
“La comunicacion puede entenderse como intercambio, interrelacion, como
didlogo, como vida social, todo ello relacionado indisolublemente con las

necesidades productivas de los hombres y no puede existir sin el lenguaje.



Comunicacion es pensamiento compartido y no puede existir pensamiento

sin palabras” (Gonzalez, 1995).
Y, Robbins (1999) ha dicho que:

“La comunicacion es sin duda el envio de mensajes con significados

transferibles tanto a un individuo como a varios. El buen manejo de esta

ayuda a evitar conflictos personales, asi como laborales. Ningun grupo que

interactle entre si puede sobrevivir sin una adecuada comunicacioén, ya que

solo por medio de esta se puede llegar al entendimiento”.
Por su parte Ramos (2002) enfatiza que la comunicacion, como forma superior del
lenguaje constituye evidentemente la interaccion social dindmica y reflexiva, propia de
los seres humanos que le ayudan a compartir sus experiencias y la comunicadora
Yarmila Martinez Nocedo (2009) entiende que: “(...) la comunicacion es el intercambio
de mensaje entre personas, entre organizaciones y personas, entre organizaciones, y
entre organizaciones y sociedad”.
De manera general, las definiciones expuestas coinciden en ponderar el papel de la
comunicacion en de desarrollo integral de los individuos, asi como en el desarrollo
social y cultural. Enfatizan, ademas, en la necesidad de una comunicacion positiva
en busca del dialogo y el entendimiento.
Para la autora de la presente investigacion, la comunicacion es un proceso que
favorece la trasmisién de informacién y el intercambio de mensajes, a través de un
sistema de signos y que posibilita el desarrollo social, individual y colectivo.
Actualmente se le brida especial atencion a la comunicacién organizacional, término
gue, para su mejor comprension, requiere del abordaje del concepto de organizacion.
La bibliografia consultada al respecto permitié concluir que los estudios teoricos
asociados a la organizacion la consideran como un organismo Vvivo, Sistémico,
relacionado a la cultura como proceso social y como cualidad definitoria de la
organizacion, que lleva a numerosas interrelaciones humanas. Esta se desarrolla a
través de la propia interaccion de los hombres de dicha organizacion mediante la
comunicacién y la experiencia de su practica social y laboral (Corsy, 2010; Mora,
2012; Pérez, 2013; Martinez, 2014; Piedra, 2015; Egas, 2018; Rodriguez, 2018).



En la investigacion que se presenta se asume la definicion propuesta por Trelles
(2001), quien plantea que:
“Una organizacion es todo tipo de agrupacion de personas unidas por un
interés comun, cuyos fines han de estar definidos con precision y
compartidos de una manera colectiva. Pueden diferir en dimensiones y
propésitos tanto como lo demande la naturaleza del objetivo que las une y
tratarse de grandes empresas o instituciones, asociaciones gremiales o
grupos mas pequefios, fabricas, cualquier tipo de centro, con fines lucrativos
o no”. (Trelles, 2001:7)
Las ideas expresadas permiten plantear que la comunicacion organizacional puede
ser entendida como el conjunto total de mensajes que se intercambian entre
integrantes de una organizacion y entre esta y el medio. No obstante, se asume la
definicion ofrecida por Rivero (2002) al plantear que:
“(...) se entiende también como un conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacidén o entre la organizacion y su medio, o bien a
influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos externos e
internos de la organizacion. Todo ello con el fin de que esta ultima cumpla
mejor y mas rapidamente sus objetivos”.
Resulta entonces evidente la significacion que adquiere la comunicacion
organizacional en aras del desarrollo social ya que, no solo ofrece la posibilidad de
interiorizar conocimientos, actitudes, valores y practicas, sino que favorece el
desarrollo socioecondémico y cultural de las naciones, mediante su contribucién al
perfeccionamiento de las instituciones y la calidad de sus servicios.
Relacionado con los enfoques asociados al estudio de la comunicacion
organizacional, en la investigacion actual se asumen los descritos por Trelles (2004:8-
11) y se enuncian a continuacion:
- Perspectiva mecanica: se centra en la atencion a la informacion que se
transmite y en el nivel de su exactitud por el emisor. El proceso del emisor —
receptor es lineal. Se presta poca atencién al receptor. Hay enfoque en

ocasiones deshumanizado.



- Perspectiva psicoldgica: el Receptor juega rol activo al interpretar mensajes.
Se enfatiza en los intereses y aspectos humanos de la comunicacion. Se
acentda el rol de la exposicion selectiva y el receptor juega funcion de filtro
conceptual. Se precisa de asociaciones de relaciones lineales entre
conocimientos y conductas con cierto matiz mecanicista.

- Perspectiva de interaccion de sistemas: centra su atencion en las secuencias
de conductas concretas de los elementos que integran la organizacion. La
organizacion vista como un ser vivo. La comunicacion con enfoque de sistema.
Se centra atencion en los textos de los mensajes y en la necesidad de una
conducta eficiente de retroalimentacion. Se presta atencidn a la comunicacion
formal e informal, verbal, no verbal, directa e indirecta.

- Perspectiva simbdlica interpretativa: la comunicacibn como construccién de
significados compartidos, con adopcion de roles y retroalimentacién sin
abandonar las ventajas del enfoque sistémico. Establece bases para el dialogo
entre los miembros de la organizaciéon. Se estudian las reglas de la
comunicacién de la organizacion, su cultura, personajes historicos, y simbolos.
Se considera el rol individual y colectivo del contexto cultural de la
comunicacion. Enfasis en el sistema de valores, en la ética de la organizacion
y en su imagen e identidad.

- Perspectiva de control estratégico: la comunicacién como recurso de control
sobre el medio y como sin6nimo de poder, en la medida en que se logran los
objetivos de comunicacion propuestos; investiga la relacion entre acciones,
conocimientos y consecucion de objetivos a partir de las condiciones internas
y externas. Se elige una estrategia de comunicacién adecuada a la
organizacion, las motivaciones y ética de sus trabajadores. Llega a posiciones
limites ya que prioriza el que emite, que en este caso es la organizacion.

De manera general, las perspectivas descritas estudian la comunicacion
organizacional como un proceso holistico que tiene como centro al individuo, quien, a
partir del sentido y el significado atribuido a los mensajes, ya sean emitidos o
receptados, establece interacciones y relaciones con los miembros de la
organizacion, lo cual puede compulsar o no el desarrollo de la misma.

10



Hilda Saladrigas (2005), destacada comunicadora social cubana, refiere en sus
estudios relacionados con la tematica de la comunicacion organizacional que esta es
una joven disciplina que tiene sus matices conceptuales y tedéricos en la psicologia
social, la psicologia y las ciencias de la administracion, por ello ha sido explicada a
través de enfoques mecanicos, psicolégicos, sistémicos, contingenciales,
interpretativos y criticos, los cuales han estado escasamente asociados a los cuerpos
conceptuales que han estudiado la comunicacion 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.

De igual manera, al referirse a las funciones de la comunicacion organizacional, plantea
la existencia de las siguientes:

- Funcion descriptiva: investiga y expone el estado de los procesos.

- Funcion evaluadora: explica las razones por las cuales los diferentes
ambitos actuan de la manera que lo hacen, es decir es la ponderacién de los
elementos que influyen en los procesos comunicacionales que se estan
promoviendo.

- Funcion de desarrollo: analiza como reforzar aquello que ha sido evaluado
como acertado y mejorar lo que fue considerado como erréneo y propone,
ademas, la forma de realizarlo.

Referido a las clasificaciones existentes respecto a la comunicacion organizacional, la
revision bibliogréfica realizada favorecié asumir, de acuerdo con su intencionalidad y
los publicos a los que va dirigida lo siguiente:

- Comunicacion Interna: dirigida a los integrantes de la organizacion, precisa
la comunicacién al interior de las organizaciones, se refiere a todo el proceso
de la comunicacién que se produce dentro de la institucién y entre sus actores,
ya sean trabajadores, directivos de todos los niveles o los diferentes dispositivos
existentes o creados por la institucion para su funcionamiento.

- Comunicacion Externa: dirigida a las relaciones publicas,
relaciones de ventas, publicidad. Es también muy importante y no se
puede descuidar porque tiene que ver con la imagen e identidad corporativa de
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la organizacién y como es percibida en su entorno. Sin embargo, a pesar de sus
diferencias, todos coinciden en la gran importancia de la comunicacion
organizacional para el desempefio de las organizaciones.

- Comunicacién formal: se planeay estructuraadecuadamente por los
canales establecidos. Debe ser la predominante en una organizacion y a mas
comunicaciéon formal, menor sera la informal. Se necesita que fluya lo mismo
vertical (niveles jerarquicos) que horizontal.

- Comunicacién informal: no responde a planeamiento, es aquella que
aparece espontaneamente, y transcurre motivada por las corrientes de
simpatia y acercamiento entre los miembros de la organizacion, pasando de
una persona a otra, con riesgos de deformacion.

- Comunicacion Diadica: es resultado del empleo de comunicacion verbal y
no verbal, donde se cambian los roles de sus integrantes, pues el receptor
puede pasar indistintamente a emisor y viceversa, ejemplo una entrevista de
trabajo, elaboracion del plan de trabajo. Es personal y directa.

- Comunicacion grupal: consiste en reuniones de trabajo, en las cuales puede
variar el niamero de integrantes, pero debe tenerse claro el objetivo a
tratar y dar espacio a la retroalimentacién, la comunicacion es directa.

- Comunicacién indirecta o mediada: es la que se realiza a través de los
medios de comunicacion, revistas, periddicos, boletines, fax, correo
electronico, teléfono.

- Comunicacién corporativa: esta reine un conjunto de mensajes que la
organizacion proyecta a un publico determinado con el propésito de dar a
conocer su mision, vision y objeto social y propiciar la empatia sus objetivos y
los del publico receptor. Debe ser dinamica, planificada y concreta, lo que la
convierte en herramienta de direccibn o de orientacion sinérgica
fundamentada en la retroalimentacion constante.

Es condicion indispensable al éxito de los procesos comunicativos el conocimiento
y la atencién de los publicos como potenciales receptores de los mensajes. Villasana

(1999) define como publico al conjunto de personas a quienes van dirigidos los
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mensajes y los caracteriza como internos, externos y mixtos. De acuerdo con esa
clasificacion tedrica los publicos de la organizacion son:

- Publico Interno: es el grupo de personas que conforman una institucion y
gue estan directamente vinculados con ella. En el caso de una empresa, el
publico interno esta conformado por accionistas, directivos, empleados,
trabajadores.

- Publico Externo: el publico externo esta determinado por las personas que
tienen alguna relacién con la institucion, sea ésta geografica, de productos o
servicio.

- Pdblico Mixto: este incluye a los distribuidores, proveedores, agentes de venta
y otros grupos de interés que pueden ser afectados por alguna circunstancia.

Como se ha afirmado anteriormente, la investigacibn que se presenta centra su
estudio en la comunicacién interna pues pretende perfeccionar el funcionamiento
interno de una organizacion perteneciente a los medios de difusion masivos,
especificamente televisivos, a partir del abordaje de la comunicacion que se produce

dentro de ella y entre sus actores.

1.2. Lacomunicacion interna. Apuntes para su estudio en los medios televisivos
La comunicacion interna no debe entenderse como un proceso en una sola direccion,
sino que debe verse como un camino de ida y vuelta que abre espacios a la
retroalimentacion, a fin de conocer y satisfacer las necesidades y objetivos de ambas
partes: del emisor y del receptor.
Los tedricos coinciden en que una buena opinion del publico interno es muy importante
para la organizacion, ya que ayuda a alcanzar sus objetivos y optimiza las posibilidades
de éxito en su mision. Una buena comunicacion interna ayuda a que todos los niveles
de la empresa se sientan protagonistas y no meros espectadores, pues el conocer lo
gue hace y lo que piensa hacer la organizacion y participar en la toma de decisiones
los hace fortalecer su sentido de pertenencia a la misma.
La estudiosa argentina Jesica Crosy (2010) argumenta la necesidad de una buena
comunicacion interna con los siguientes elementos:

- Acerca a la gente a la informacion que desea y no sabe dénde buscarla.
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- Ayuda a que desaparezca la indecision.
- Concentra la atenciéon en los puntos que la organizacion considere mas
importantes.
- Hace llegar la informacion que el publico interno necesita para formarse una
opinioén y actuar.
También considera que, al momento de que todos entiendan y acepten las politicas y
objetivos de la empresa sera mas facil actuar. La comunicacion interna generara un
clima de pertenencia y asi se trabajara mucho mejor y mas a gusto (Crosy, 2010).
Resulta indispensable eliminar la unidireccionalidad de la comunicacion interna en toda
organizacion y sustituirla por un modelo participativo, como método de direccion. Este
debe incluir la alta participacion de los miembros en la toma de decisiones y establecer
adecuados flujos de informacién y gestion, que posibiliten contrarrestar eficientemente
los problemas y solucionarlos de manera adecuada.
En el proceso de comunicacion interna suceden interacciones comunicativas a todos
los niveles: personal, grupal y organizacional. Son estas las que le otorgan vida a la
organizacion, desde las vias formales, hasta las practicas comunicativas cotidianas
mas informales. En opinion de Cervera (2008) “(...) le reporta beneficios a la
organizacion, tales como: indicar al personal lo qué se requiere de ellos y por qué,
comprension entre los trabajadores, perfecciona los procesos y compromiso hacia las
metas comunes (...)".
Estas interacciones, de un tipo u otro, 0o quizds sin que pertenezcan a estas
definiciones, son llevadas a la practica en los encuentros comunicativos cotidianos,
donde sus protagonistas pueden sentirse mas involucrados en sus actuaciones
mediante la transparencia en el conocimiento de los temas que les afectan y de esa
forma aumenta su motivacion personal.
La comunicacién interna que se desarrolle en la organizaciéon debe asegurar, no solo
la informacién necesaria del papel que a cada uno corresponde en ese proceso de
perfeccionamiento, sino también la retroalimentacion, que permita la evaluacion
sistematica de los resultados y el ajuste constante del proceso mismo, en
dependencia de las exigencias de la situacion para el logro de sus objetivos (Barreiro,
1999:32).
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A partir de la bibliografia consultada, se puede afirmar que la comunicacion interna

esta destinada a agilizar y facilitar todos los procesos que se llevan a cabo en una

organizacion y que no puede verse como algo aislado, sino como uno de los més

importantes factores que intervienen en su desarrollo, desde la interrelacion que se

genera con los publicos tanto internos como externos,

El disefio de toda organizacion debe permitir la comunicaciéon en las diversas

direcciones, como un enfoque sistémico en el concepto de comunicacion a lo interno

de la institucion. Estas direcciones seria, al decir de Trelles (2001):

Comunicacion descendente: es la comunicacién que fluye desde los niveles
mas altos de una organizacion hasta los mas bajos. Estas comunicaciones que
van del superior al subordinado esta caracterizada por mensajes de tareas,
es decir, normas, procedimientos y regulaciones. La comunicacion
descendente tiene como objetivos asegurar que los miembros conozcan y
entiendan los principios y metas de la organizacion, lograr credibilidad y
confianza, agilizar los canales de informacion y fortalecer los roles jerarquicos.
Comunicacion ascendente: fluye desde los niveles mas bajos de la
organizacion hasta los mas altos. Incluye problemas no resueltos, sugerencias
de mejoras, y procedimientos de presentacion de quejas. Contribuye a que
todos se sientan protagonistas de la actividad y de los objetivos corporativos,
favorece un maximo aprovechamiento de las ideas por estimular el consenso
y favorecer el autoanalisis y la reflexion.

Comunicacion horizontal: es la comunicacion que fluye entre personas que se
encuentran en el mismo nivel de autoridad. Los mensajes que fluyen y
caracterizan este tipo de comunicacion estan relacionados, por lo general, con
la tarea o con factores humanos, por ejemplo, coordinacion, resolucion de
problemas, arreglo de conflictos, informacion. Es necesaria para coordinar e
integrar los distintos trabajos en una organizacién. Contribuye ademas a la
solucion de conflictos y a la difusion con rapidez y eficiencia de la Informacion.
Comunicacion diagonal o transversal: es la que cruza distintas funciones y
niveles de una organizaciéon y es importante cuando los miembros de la misma
no pueden comunicarse por medio de los demas canales de comunicacion.
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Parte de un enfoque participativo y tiene el objetivo de configurar un lenguaje
comun y actividades coherentes con principios y valores de la organizacion en
todos los publicos internos.
La capacidad organizacional para comunicar efectivamente depende de la capacidad
para comunicar los mensajes de manera relevante en funcion del receptor. Estos son
difundidos en respuesta a sus objetivos, metas y politicas y sus funciones especificas
y sus propésitos son: informar, persuadir, ordenar e instruir, e integrar (Grillo, 2007).
Un mensaje bien emitido traerd consigo resultados positivos y evitard que surja la
necesidad de generarse informacion difusa por los miembros de la organizacion,
acerca del funcionamiento y rendimiento de esta y de cdmo les afecta los cambios que
se produzcan.
Es por ello que dentro de las organizaciones no puede descuidarse la comunicacién
informal, donde el rumor es el que mas circula. En resumen, la comunicacion informal
se refiere a la informacion vaga y confusa, emitida por fuentes no bien identificadas,
gue trata temas que afectan a la organizacién o a la sociedad en general y circula a
través de “cadena o cascada”. A la vez que va circulando las personas le van
aportando sus propias interpretaciones sobre el hecho que se rumora (Marin, 2001).
Referido a las funciones de la comunicacion interna varios autores consultados se han
referido a este particular. En el cado de Del Pozo (1997), declara como tal las
siguientes: la investigacion, orientacion, informacién, animacion y coordinacion,
organizacion de campafias o eventos de comunicacion interna y el perfeccionamiento
y potencialidades de los integrantes del equipo.
Por su parte Morales (2001, citado por Alvarez 2007), como funciones de la
comunicacioén interna declara a la informacion, la explicacién y la interrogacién, por
cuanto los empleados requieren estar informados con el fin de realizar su tarea
cotidiana.
De manera general, se asumen en la presente investigacion las funciones de la
comunicacion interna propuestas por Trelles (2001), quien plantea que:
“(...) como funciones de la comunicacién interna encontramos la
coordinacion de tareas, permitiendo a los miembros de la organizacion
establecer relaciones interpersonales efectivas a través del desarrollo de
16



acuerdos implicitos; que proporciona un medio para compartir
informacion relevante de la organizacion entre colegas; es un canal
adecuado para la resolucion de problemas y conflictos de direccion entre
colegas y permite que los colegas se apoyen mutuamente™.
De igual manera, los estudios consultados referidos a la comunicacién interna y sus
particularidades abordan diferentes lineamientos, los cuales vinculan, tanto sus
objetivos como sus funciones. Segun Fernandez (1997) se pueden considerar como
tales:

- Produccion: la comunicacion se preocupa por la eficiencia, racionalidad y
cuidadosa programacion de actividades de los bienes y servicios; se orienta a
la produccion. Se ocupa de la informacion sobre la capacitacion del personal,
las normas y procedimientos de trabajo, la apertura de espacios para la
formulacién y establecimiento de objetivos, la solucion de conflictos, asi como
de las sugerencias de ideas para perfeccionar la calidad de los servicios y/o
productos.

- Innovacion: la comunicacion debe originar los cambios internos que permitan el
crecimiento de la organizacion y facilitar una mejor adaptacion de los individuos
a los cambios externos. Esta funcién incluye actividades de comunicacion, tales
como: los sistemas de sugerencia a nivel general, el trabajo de investigacion y
desarrollo, la investigacién y el andlisis de mercados, las sesiones de
manifestacion de inquietudes y los comités de desarrollo de ideas.

- Mantenimiento: estd relacionada con los espacios de socializacion de los
individuos y posibilita un contacto con el ambiente fisico y humano a través de
la informacion oportuna, amplia y puntual, lo cual mejora las relaciones
interpersonales y acentua la identificacion con la organizacién. La comunicacion
de mantenimiento se encarga de recompensar y motivar a los empleados para
gue se comprometan con los objetivos y las metas de la organizacion, asi como
reconocer a los trabajadores competentes y valiosos, resaltar el trabajo en
equipo y la creacion individual.

Estos lineamientos permiten la capacitacion y entrenamiento del personal implicado
para una favorable gestibn de la comunicacion interna en las organizaciones, de
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manera que se logren las transformaciones requeridas, a partir del mantenimiento de
la motivacion, las relaciones interpersonales positivas, la socializacion de experiencias
y la obtencion de resultados satisfactorios a partir del trabajo en equipos.

Disefiar alternativas que favorezcan la gestion de la comunicacion interna en una
organizacion, a partir de sus objetivos, funciones y lineamientos, supone, ademas,
tomar en consideracion los canales de comunicacion. Estos constituyen los medios a
través de los cuales circulan los mensajes y flujos de comunicacion en general.
Respecto a la clasificacion de los canales de comunicacién, estos se asocian a los
canales internos y los canales externos. Segun Marin (citado por Trelles, 2001:49), en
los canales internos se transportan los mensajes que informan a los miembros de la
organizacion sobre objetivos, tareas, actividades y problemas a resolver. Estos
mensajes los ayudan a comprender el estado actual de la organizacion y sus roles en
la misma y dirigen el cumplimiento de las tareas organizativas.

Refiere, ademas, que su uso apropiado también favorece la circulacién de criterios,
opiniones, sugerencias entre los trabajadores a lo largo de la estructura organizativa.
Pueden ser de distintos tipos: escritos, orales, audiovisuales, electrénicos, gestuales,
espaciales.

Por su parte, en los canales externos se encuentra la promocion, la publicidad, los
medios, las relaciones publicas, los patrocinios, acciones comerciales y de marketing
y las campafias publicitarias, como producto final que, en su ndcleo auna a todos los
demas elementos enunciados.

Segun Muriel y Rota (citado por Trelles, 2001: 100), los medios o canales de
comunicaciéon pueden dividirse en mediatizados y directos:

- canales mediatizados (indirectos): requieren de algun tipo de tecnologia u
objeto material para transmitir mensajes; ademas, no existe interrelacién directa
entre la fuente y el receptor. Como ejemplo, se puede citar: la radio, la television,
entre otros.

- canales directos: dependen de la capacidad y habilidad individual del sujeto
para comunicarse con otros cara a cara. Fomentan las relaciones

interpersonales, pues se dan a través del habla, los gestos, etc.
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En estos procesos de intercambio, de flujos de comunicacién es tan importante el
mensaje que se emite como la recepcion que este tenga. De ahi que la
retroalimentacion sea vital, en tanto garantiza que el mensaje enviado ha sido
correctamente codificado, transmitido, decodificado y entendido. Es el resultado de un
ciclo de comunicacién en dos sentidos, en el cual un emisor y un receptor intercambian
mensajes (y roles) en una especie de flujo de comunicacién continuo.
Es necesario insistir en que la comunicacion interna no debe entenderse como un
proceso unidireccional, sino que debe facilitarse que fluya tanto de directivos a
subordinados como viceversa (retroalimentacion), de manera que puedan conocerse
y satisfacerse las necesidades y objetivos de ambas partes, asi como fungir de alerta
ante posibles conflictos o crisis, y darles oportuna solucion.
El valor de la comunicacién organizacional interna radica segun Ordeix (2009:59) en
gue se identifica segun se conforma una herramienta de gestién eficaz para la entidad
organizativa, orientada a fortalecer su cultura organizativa, mediante la aplicacién de
la habilidad de adecuacidon de los mensajes a su contexto cultural, a sus valores y a
sus integrantes.
Ademas, en la comunicacién interna en la organizacién se manifiesta, segun este
autor, en calidad de requerimiento el desenvolver o considerar que la comunicacion
permite impedir reiteraciones en los procesos de gestion; brindar consistencia y
seguridad tanto a las actividades como a los procesos de cambio y ordenar los
objetivos individuales con los colectivos.
De igual manera, posibilita generar una cultura institucional consolidada; incidir en la
concrecion de los objetivos estratégicos de la organizacion; disminuir el empleo del
caudal econdémico y de tiempo en el estudio y puesta en practica de la estrategia; unir
eficiencia de la comunicacion con la contribucion del personal a la entidad; y favorecer
en los trabajadores la aceptacion de la relevancia y del requerimiento de dirigir los
procesos comunicativos, en particular a los enfocados a agregar valor a la entidad
organizativa y a su marca.
En el escenario de los medios televisivos constituye de vital importancia abogar por
una comunicacion interna positiva. Esto supone organizar el trabajo, no solo en funcion
del rendimiento de la organizacion, sino en correspondencia con las caracteristicas del
19



publico externo, digase, intereses territoriales, demandas poblacionales, necesidades
de un sector poblacional.
No obstante, en estos medios se hace practicamente inevitable que la programacién
responda a intereses macrosociales y que en la mayoria de las ocasiones se
represente en un por ciento elevado la vida de las cabeceras provinciales en las que
se ubican. Las zonas rurales y la vida de sus pobladores, con sus necesidades,
conflictos y practicas culturales, no se ve reflejada, excepto en funcién de intereses
mas amplios 0 en ocasiones excepcionales.
Estudiar la comunicacion interna en los marcos de los medios televisivos implica
realizar un diagndstico certero de las particularidades que esta posee. Los problemas
y deficiencias detectados sirven de base a la implementacién de un planeamiento
estratégico que busque el cambio hacia la situacion deseada.
Esto no puede descuidar la cultura organizacional, ni las debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades que se ciernen sobre los procesos comunicativos de la
organizacion. Es por ello que la implementacion de acciones encaminadas al
fortalecimiento de la comunicacion interna estara dirigida a optimizar el uso de los
medios Y los canales de informacion.
No obstante, no debe desestimarse que tanto el nivel externo como el interno son
importantes para la consecucion de los objetivos trazados. Ello requiere de la
delimitacién de cada proceso, con base en una estrategia global de comunicacion,
para que, de esta manera exista una coherencia en los mensajes que seran emitidos
y cada uno cumpla las necesidades del publico al que va dirigido, pero sin dejar a un
lado el fin comuan de lograr las metas propuestas.
La desatencién de la comunicacion interna en los medios televisivos puede traer
consigo efectos que de una forma u otra amenazan el equilibrio de la entidad y
ambiente de trabajo, tales como: la existencia de areas funcionales dentro de la
organizacion que actian como unidades autonomas, conflictos entre los
departamentos, contradiccion entre las responsabilidades de linea y los staff.
Es por ello que se considera la manera mas eficaz de estructurar la fluidez de la
informacion, la planeacion de medios, canales y soportes, los cuales, utilizados
oportunamente, contribuiran a alcanzar y materializar los objetivos propuestos en un
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horizonte de tiempo determinado, fijando responsabilidades y presupuestos para su
puesta en marcha (Serrano; 1990:34).

Es asi que resulta oportuno realizar estudios encaminados hacia la potenciacion de la
comunicacioén interna en los medios televisivos, de manera que se logre una armonia
entre todos los actores en aras de responder acertadamente a las necesidades del
publico interno y externo. Esto favorecera la consecucion de las metas de la institucion,

por tanto, un trabajo y un producto final coherente a su mision y vision.

1.3. Lapotenciacion de lacomunicacion interna en el Canal Centrovision Yayabo
de Sancti Spiritus. Acciones educativas
La television llega a Cuba en el afio 1949 de forma experimental, inaugurandose
oficialmente el 24 de octubre de 1950. Si meritorio era poder transmitir sefales
televisivas, mas trascendental era que estas contuvieran programas de produccion
nacional. No obstante, en sus origenes estuvo marcada por intereses comerciales y
politicos con una inevitable herencia del modelo comercial de la radio y los programas
norteamericanos.
A partir de enero de 1959, se intervienen y nacionalizan todos los medios de difusion
masiva y asi se modifica su funcion social. En 1976 surge el Instituto Cubano de Radio
y Television (ICRT), como dependencia del Consejo de Ministros, como entidad
mediadora entre los mensajes emitidos y el publico receptor. A partir de este momento,
todos los mensajes comenzaron a responder a la misma ideologia y objetivos politicos,
culturales, educativos e informativos.
La Televisidbn Cubana esta presente en todos los rincones del pais y es el reflejo de
las realidades locales. Esto es posible gracias a un largo proceso de descentralizacion
y territorializacion iniciado en los afios 80 del pasado siglo, cuyo resultado principal lo
fue la presencia, en un importante nimero de municipios del pais, de telecentros,
corresponsalias y canales de television, que integran el Sistema de la Television
Cubana (STVC).
Los telecentros son concebidos como centros de produccion televisiva sin frecuencia
radioeléctrica propia, que transmite regularmente para su territorio, a través de uno de
los canales del sistema televisivo nacional en el horario asignado por este. Como
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particularidad posee que realiza una programacion propia, reflejo de los intereses
culturales, economicos, politicos, sociales y la vida de los pobladores del territorio
donde se encuentra ubicado.
En el caso particular del Telecentro Centrovisién Yayabo de Sancti Spiritus, este surge
por indicacion del Comandante en Jefe Fidel Castro Ruz, el 27 de septiembre de 1996,
y su primera transmision se efectu6 el 13 de agosto de 1998, precisamente en
celebracion al cumpleafios del lider histérico de la Revolucion cubana.
La misidén de la organizacion se orienta hacia la necesidad de informar, educar y
entretener a la poblacién desde la perspectiva esencialmente cultural y social, para
satisfacer los intereses y las necesidades informativas de los diferentes publicos de la
provincia de Sancti Spiritus, en correspondencia con los principios de la Revolucion
Socialista.
Por su parte, la vision se asocia a la contribucién que realiza el Telecentro, con su
accion comunicativa, su liderazgo y su gestion integradora al exitoso cumplimiento de
los programas priorizados del pais, la defensa de la Patria y el desarrollo sostenible de
la provincia. Para ello:
- seincrementa el impacto de la historia, la ciencia, la tecnologia, la innovacion y
la gestion ambiental, con la generacién de nuevos conocimientos, bienes y
servicios de alto valor agregado, alcanzando niveles superiores de
comunicacion y divulgacion en cuanto a contenidos de los recursos naturales y
de informatizacion la satisfaccion de las demandas sociales y la calidad de vida
de la poblacién, y contribuyendo al incremento de las exportaciones y la
sustitucion de importaciones
- se contribuye a la cultura general y a la apropiacion social del conocimiento en
los temas y herramientas de su competencia
- se consolidan los valores patriéticos, revolucionarios, profesionales, éticos y
morales de los trabajadores del sector audio visual fortaleciéndose la
integracion, la disciplina y logrando la prevencion de las ilegalidades, las
manifestaciones de corrupcion y el delito.
A lo largo de su historia, el Telecentro ha mostrado avances significativos en su
estructura interna y en su desarrollo institucional. Estos se reflejan en su
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infraestructura, en la tecnologia de punta que se emplea, en la variedad de
programacion y en la incorporacion de personal capacitado para el desempefio exitoso
de las funciones asignadas.
No obstante, se evidencian algunos indicadores de calidad afectados, especificamente
los relacionados con su dinamica interna, lo cual se materializa en los resultados poco
satisfactorios de los servicios que se ofrecen. Estas insatisfacciones han sido objeto
de analisis y reflexion en variados espacios, mas no se ha arribado a conclusiones y
soluciones concretas que coadyuven a que sean revertidas.
La autora de la presente investigacion, como trabajadora del area de direccion de la
institucion en cuestion, ha tenido la oportunidad de participar en los debates formales
gue se han efectuado, respecto a las insatisfacciones existentes. En estos espacios
ha podido percibir la imperiosa necesidad de actuar consecuentemente con las
deficiencias identificadas, tanto por la direccion del centro como de los propios
trabajadores.
Es por ello que considera que debe intencionarse el trabajo centrado en la potenciacion
de la comunicacion interna, como forma de comunicacion organizacional, toda vez que
esta es concebida como un proceso que influye notablemente en el crecimiento y
desarrollo institucional.
Trabajar en funcién de potenciar la comunicacién interna supone, en primer lugar,
diagnosticar su estado, de manera que se obtenga toda la informacién requerida, que
permita establecer los puntos de partida para el trabajo futuro. Para ello resulta
necesario conocer la misién y vision de la organizacion, de manera que se evidencien
los objetivos y metas a alcanzar, en aras de evaluar hasta qué punto esto se ha
logrado.
La autora considera que a la hora de diagnosticar la comunicacién interna debe
profundizarse en tres aspectos fundamentales: la motivacién por la actividad; el trabajo
grupal y el conocimiento de los fundamentos teéricos metodolégicos que sustentan la
comunicacion interna en las organizaciones.
La motivacion debe concebirse como un factor esencial en el éxito de la actividad, ya
qgue su logro y mantenimiento constituye un requerimiento en la concepcion de
alternativas que potencien la comunicacion interna. En este sentido, conociendo el
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estado de la motivacion en los sujetos se podra reorientar todo el accionar que se en
funcion, no solo de responder a las necesidades y demandas del publico externo sino
trabajar consecuentemente a los intereses del publico interno.

Respecto al trabajo grupal, debe partirse de que el grupo constituye un espacio de
construccion conjunta, a partir de las aportaciones e intercambios de experiencias
individuales. En él confluyen varias subjetividades, pero con identidad propia, que se
conforma en las interacciones y a través de la comunicacion, generando normas,
funciones, metas y objetivos comunes, codigos compartidos y una especial dinamica,
gue condiciona de forma notable los caminos que tomara todo proceso, en cada caso
particular (Herrera, 2014).

Debe lograrse una favorable armonia entre el trabajo grupal y el trabajo individual,
ambos vistos como elementos de un mismo sistema, en el que cada uno ocupara su
lugar en el momento y espacio conveniente. Las acciones grupales ofrecen la
posibilidad de que se trasladen de un sujeto a otro, elementos del conocimiento que
favorecen las vias a seguir en la solucién de diversas situaciones.

Mediante el andlisis conjunto se pueden completar y reajustar los puntos de vistas
individuales, por medio del conocimiento de diferentes criterios, tanto respecto al
contenido en si como a los procedimientos de trabajo. (Ortiz, 2008)

Resulta indispensable también que se reconozcan los fundamentos teoricos
metodolégicos que sustentan la potenciacion de la comunicacion interna en las
organizaciones, para no convertir los procedimientos que se empleen en rutinas
algoritmicas contradictorias con los principios del proceso de comunicacion. Para ello
resulta necesaria la implementacion de herramientas metodologicas que recreen,
desde una vision contemporanea, un proceder efectivo, desde la interrelacion
armonica entre todos los actores y procesos implicados.

Aspecto de vital importancia lo constituye también la gestion administrativa que se
realice en la organizacion. Para Huaman (2019, citando a Torres 2012) debe ser
analizada dicha gestion en funcion de potenciar la comunicacion interna desde tres

dimensiones fundamentales: informativa, afectiva-colaborativa y estratégica.

24



La primera se realiza a través de dos tipos (formal e informal) e indica que el flujo de
la comunicacion dentro de una organizacion puede ser vertical, horizontal y diagonal,
aspectos abordados anteriormente.
La segunda hace referencia al objetivo fundamental de la comunicacién interna,
relacionado con el propdsito que esta posee de facilitar el bienestar y progreso de los
integrantes de la organizacion, motivar a los trabajadores para la realizacion de tareas
conjuntas y el estrecho vinculo entre sus intereses y los de la propia organizacion y
atender al indicador de liderazgo, la sinergia y el crecimiento personal.
La tercera dimension hace alusion al elemento estratégico. Este beneficia a la
organizacion como entidad, ya que favorece el fortalecimiento de su cultura
organizacional y posicional (Torres 2012). Ello supone trabajar la identidad como factor
fundamental intangible, a partir de la imagen que se proyecte tanto a lo interno como
a lo externo.
Todo lo expuesto conduce a afirmar que una gestion administrativa favorable permitira
gue la institucion alcance los objetivos y las metas que se ha propuesto, lo cual sera
también el reflejo de la gestién de comunicacién interna realizada. Para ello resulta
indispensable el establecimiento de mecanismos de retroalimentacién, que garanticen
el conocimiento oportuno de los estados de opinién, en aras de fortalecer los
elementos que atenten contra el desarrollo organizacional, que, al fin y al cabo, es la
maxima de toda institucion.
Lo referido anteriormente conduce a la blusqueda de alternativas que ofrezcan
respuestas a las consideraciones enunciadas, sobre la base de acciones concretas
gue guien el accionar, en correspondencia con los objetivos y metas declarados. Para
ello, la autora considera que dichas acciones deben poseer la particularidad de ser
educativas, de manera que se conjugue lo tedrico con lo practico, lo afectivo y lo
cognitivo, en sistema arménicamente concebido.
La autora de la presente investigacion propone entender como acciones educativas
aguellas actividades de caracter metodoldgico, que favorezcan la apropiacion de
conocimientos, habilidades y normas de relacion, asi como la formacién y desarrollo
de actitudes, valores y practicas, a partir de la relacibn entre los procesos de
aprendizaje y ensefianza, con un enfoque desarrollador.
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Este enfoque desarrollador (de los procesos de aprendizaje y ensefianza) supone
enfatizar en el necesario equilibrio entre la unidad y la diversidad, mediante la
presencia de regularidades, que favorezcan la construccién colectiva de significados,
desde los sentidos individuales.
En resumen, para potenciar la comunicacion interna resulta necesario entonces ejercer
una influencia directa en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos
y externos de la organizacion. Ello sobre la base de la puesta en préctica de un
conjunto de técnicas y actividades dirigidas a la facilitacion del flujo de mensajes que
se origina entre los miembros de la organizacion y entre la organizacion y el
contexto.
Conclusiones del capitulo
La comunicacién organizacional estd determinada sobre la base de un sistema o
conjunto de procesos de construccion de simbolos y significados compartidos y el
intercambio de informacion que se establece entre los miembros de una organizacion,
tanto para con ellos mismos, como con el entorno externo. Es en este escenario donde
cobra relevancia, como uno de los tipos fundamentales de la comunicacion
organizacional, la comunicacién interna.
Esta tiene lugar mediante la circulacion de mensajes, que se originan a través de los
diversos medios de comunicacion empleados, con el objetivo de proveer informacion
a los sujetos y fomentar la motivacion, el desarrollo de actividades de caracter grupal,
la socializacion, las relaciones interpersonales positivas, para asi alcanzar las metas
establecidas por la organizacion.
Resulta necesario que en las organizaciones la comunicacion interna transite como un
proceso debidamente gestionado, desde las instancias superiores y con la
participacién (en su concepcion, disefio y ejecucién) de todos los miembros de la
entidad.
En el caso particular del Telecentro Centrovision Yayabo de Sancti Spiritus, los
estudios exploratorios realizados han conducido a la identificacién de elementos que
constituyen regularidades y que atentan contra la favorable conduccién y desarrollo
del proceso de comunicacion interna. Ello ha conducido a reconocer la necesidad de
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potenciar la comunicacién interna en este escenario, destacandose la necesidad de
hacerlo desde posiciones de participacion y construccion colectiva, de manera que se
propicie el intercambio y la toma de decisiones conjuntas.

Se considera entonces, como herramienta fundamental para tales fines, la concepcion
de un sistema de acciones educativas que conjugue los intereses individuales y los
colectivos (en funcion de la consecucion de metas comunes), a partir de las

posibilidades de educabilidad de los miembros de dicha organizacion.
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CAPITULO II- PARTICULARIDADES DE LA COMUNICACION INTERNA EN EL
TELECENTRO CENTROVISION YAYABO DE SANCTI SPIRITUS. CONSTATACION
PARA EL INICIO

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos relacionados con las
particularidades de la comunicacion interna en el Telecentro Centrovision Yayabo de
Sancti Spiritus, describiéndose las principales percepciones que poseen los
trabajadores respecto a la necesidad de su potenciacidn. Se establecen las categorias
y subcategorias de analisis y se enuncian las técnicas e instrumentos de recogida de
informacion empleados, asi como la definicion y justificacion del contexto de

investigacion.

2.1- Disefio metodologico de la investigacion. Caracterizacion del escenario de
estudio

Contextualizacion del escenario de la investigacion. Caracterizacion

La investigacion se realiza en el Telecentro Centrovision Yayabo de Sancti Spiritus.
Este surge el 27 de septiembre de 1996 y su primera transmision se efectu6 el 13 de
agosto de 1998, precisamente en celebracion al cumpleafios del lider histoérico de la
Revoluciéon cubana Fidel Castro Ruz.

La institucion es la encargada, en el territorio espirituano, de divulgar, local y
nacionalmente, el esfuerzo que se desarrolla en el pais para extender la promocion de
las distintas actividades que socialmente se desarrollan y el fortalecimiento del trabajo
politico-ideoldgico. De igual manera, es la encargada de ejecutar y controlar la politica
del Estado y del Gobierno, en materia de comunicacion, propiciando la integracion
coherente de esta en pos del desarrollo de la provincia espirituana.

En materia de estructura interna, la institucion cuenta con un total de 114 trabajadores,
de ellos: 87 mujeres, 68 hombres, del nivel superior 69, del nivel medio superior 16,
obreros 12, cuadros por plantilla de cargo aprobada 24, asi como 23 cubiertos, para
un 99%.

La distribucion por departamentos y areas en la institucion referida se organiza de la
siguiente manera:

- Direccion
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e Estructura de direccion:
Consejo de Direccién
Comité de Prevencion y Control Interno
Comité de Expertos
Comision de Ingreso
Consejo Econémico
Comisioén de Divisas
Comision de Ahorro y Energia
Consejo Editorial del Informativo
Consejo de programacion.

Consejo Técnico Asesor de Informatizacion

YV V.V V V V V V V VYV V

Colectivos de programas.

Subdireccion

- Departamento de Programacion.

- Departamento Informativo

- Departamento de Produccion y Técnica.

- Departamento Administrativo (Recursos Humanos y Economia)

- Corresponsalias ( en Trinidad, Fomento y Jatibonico)

Participantes en la investigacion

Constituyen sujetos participantes en la investigacion 49 trabajadores, los cuales
representan los diversos departamentos y areas que constituyen la institucion. La
muestra se selecciono a partir de un criterio de seleccion no probabilistico e intencional
(su seleccion obedeci6é a la disposicion y compromiso de los actores con la
investigacion, asi como la participacion directa de la autora como trabajadora de la
institucion.

Asimismo, constituyen participantes de la investigacion 50 sujetos seleccionados al
azar, considerados publico externo y que, segun lo establecido en la Estrategia de
Comunicacion de la institucion, pueden participar en estudios de audiencia, consumo
y publicidad. La seleccioén se realizé de manera intencionada en cuanto a rangos de

edades.
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2.1.1- Tipo de investigacion, método, técnicas/ instrumentos de recogida de
informacién. Categorias y subcategorias de analisis

Coherentemente con el objetivo de la presente investigacion, se decide realizar el
abordaje de la problematica declarada desde la perspectiva cualitativa de la
investigacion. La metodologia cualitativa ha abierto un espacio multidisciplinario que
convoca a profesionales de las mas diversas disciplinas y también provoca una gran
variabilidad existente en la manera de afrontar el analisis (Amescua y Galvez, 2002).
El disefio, en el marco de una investigacion cualitativa, se refiere al abordaje general
gue se utiliza siendo este mas flexible y abierto, por lo que el disefio se va ajustando a
las condiciones del escenario 0 ambiente. Autores plantean diversas tipologias de los
disefios cualitativos, particularmente en el presente trabajo se asumen los propuestos
por Herndndez, Ferndndez y Baptista (2006): disefios de teoria fundamentada (las
proposiciones tedricas surgen de los datos obtenidos en la investigacion, mas que de
los estudios previos); disefios etnograficos (buscan describir y analizar ideas,
creencias, significados, conocimientos y practicas de grupos, culturas y comunidades,
pueden ser muy amplios y abarcar la historia, la geografia y los subsistemas
socioecondmico, educativo, politico y cultural de un sistema social).

También hacen alusién a la existencia de disefios narrativos (el investigador recolecta
datos sobre las historias de vida y experiencias de determinadas personas para
describirlas y analizarlas); disefios de investigacién-accion (su finalidad es resolver
problemas cotidianos e inmediatos y mejorar practicas concretas) y disefios
fenomenoldgicos (se enfocan en las experiencias individuales subjetivas de los
participantes).

Para llevar a cabo el proceso investigativo, desde la perspectiva cualitativa de la
investigacién, se asumen las fases declaradas por Rodriguez (2007). A continuacion,

se representan graficamente:

30



PREPARATORIA | fiee”
TRABAJO DE  *Acssoalampo.
CAMPO  "Ggfermeme

+ Reduccion de datos

ANALITICA Diposceny sansormacin

Obtencion de resultados y
verificacian

AN INFORMATIVA

Figura 1. Fases de la investigacion cualitativa. Fuente: Elaboracion propia.

En la fase preparatoria se disefia el proyecto de investigacion, a partir del analisis y la
reflexion de la situacion problémica y de la realizacion de un estudio exploratorio inicial,
donde cobran especial relevancia la experiencia del investigador y la observacion del
contexto donde tiene lugar dicha situacion. En este momento el investigador se
documenta tedricamente respecto al objeto de estudios, establece intercambio con
especialistas relacionados, hasta logra la reduccion o concrecion de la problematica.
Por su parte, en la fase de trabajo de campo, fundamentalmente se realiza la
acumulacion de datos productivos. En esta fase, en un primer momento se realiza el
acceso al campo, lo cual sucede a partir del otorgamiento de los permisos requeridos
(en caso de necesitarlos). Este acceso ocurre de manera progresiva, en la medida de
la necesidad que posea el investigador de acercarse a lo que ha declarado como su
objeto de estudio. En este momento la técnica fundamental que se utiliza es el
vagabundeo, ya que el investigador busca conocer el estado actual de la situacién
desde posiciones de sondeos de caracter informal, lo cual conlleva a la realizacion de
un estudio piloto.

Una vez que se haya logrado un conocimiento previo del contexto y las relaciones que
en este se dan, el investigador puede identificar los informantes mas adecuados, de
manera intencionada, en dependencia del grado de jerarquia, experiencia e

informacion que los sujetos posean.
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Dentro de la fase de trabajo de campo, como segundo paso, se procede a la recogida
productiva de datos. Para ello, el investigador previamente selecciono las técnicas e
instrumentos idéneos para la obtencion de la informacion requerida. Esta seleccion se
realiza sobre la base de las caracteristicas del contexto, de los sujetos y de la propia
problematica que se esta investigando.

Muy relacionado con la recogida productiva de datos se encuentra la fase analitica. En
este momento, el investigador procede a la interpretacién y andlisis cualitativo de los
datos, con cierto grado de sistematizacion, de manera que logre acceder al mayor
cumulo de informacién posible. Luego, debera reducir los datos obtenidos, en aras de
arribar a regularidades o elementos distintivos que permitan llegar a conclusiones y
generalizaciones.

Para llevar a cabo este proceso, el investigador traza su propia estrategia de trabajo,
en correspondencia con la informacibn que desea obtener. No obstante, la
triangulacion, en este caso de datos, constituye la via idonea que favorece tanto la
reduccion, la disposicion como la verificacion de la informacion.

Finalmente, la fase informativa hace referencia a la presentacion y difusion de los
resultados por parte del investigador. En este momento, los participantes en la
investigacién ofreceran sus opiniones y valoraciones respecto a los resultados
obtenidos, de manera que esto constituya la principal via de retroalimentacion y
perfeccionamiento del estudio realizado.

La investigacion que se presenta se acoge a las ideas asociadas al disefio de
investigacién-accion, en este caso, participativa, como uno de los tipos de disefios
asociados a las investigaciones cualitativas. Aunque se plantea que no existe un
distanciamiento entre los diferentes tipos de disefios descritos para una investigacion
cualitativa, y que los limites de estos son difusos, siempre debe asumirse la
perspectiva mas adecuada para el estudio y ser coherente con ella.

En este particular, la seleccion parte de la idea de que su finalidad maxima es ofrecer
alternativas de solucidn a situaciones cotidianas y mejorar practicas concretas. Las
mismas se basan en las propias percepciones y concepciones de los participantes,
quienes logran alcanzar un conocimiento mas claro y profundo de la realidad que les

acontece. Ademas de las posibilidades transformadoras inherentes, dirigidas al cambio
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y desarrollo de los sujetos y su realidad, su enfoque sistémico, el analisis holistico de
las situaciones problemas, asi como la concepcion activa de los sujetos y grupos,
elementos comunes identificados por Tovar (2005).

La I-A se fundamenta en el caracter preponderante de la accién traducido en el rol
activo que asumen los sujetos participantes. En ella, el punto de inicio se localiza en
los problemas surgidos en la practica educativa, sobre los cuales se reflexiona y se
encamina la busqueda de soluciones, rompiendo de esta forma con la dicotomia
separatista teoria/practica.

Aspectos como la experiencia vivida, el dialogo y el compromiso se convierten en
herramientas fundamentales en la I-A participativa, que en esta ocasion persigue
producir conocimientos y acciones Uutiles para el grupo de docentes, a través del
proceso de construccion, reconstruccion y empleo de los saberes y précticas
(profesionales y personales), lo cual devela el inherente caracter educativo de la

investigacion. Las fases que guian el accionar desde el disefio de I-A participativa son:

Definicion del problema
Diagnést”ico inicial
Diseno y_planificacion
Ejecucion
Finalizacion y Evaluacion

v

Diseminacion

Figura 2. Fases de la Investigacion- Accion participativa. Fuente: Elaboracion propia.
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La etapa de definicion del problema se relaciona con la necesidad de, a partir del
estudio exploratorio que realiza el investigador, este sea capaz de reducir toda la
informacion compilada, de manera que pueda llegar a la esencia de la situacién
problémica y quede asi definido el objeto y el campo de accion.

La etapa de diagndstico inicial se caracteriza por un acercamiento a la problematica
detectada y las razones que la originan. En este momento el investigador aplica
técnicas e instrumentos propios de la metodologia cualitativa, con el proposito de
obtener toda la informacion necesaria y su contrastacion.

En la etapa de disefio y planificacion, sobre la base de los resultados obtenidos en la
etapa anterior, se elabora una propuesta de solucion a la problematica identificada,
con la colaboracion de todos los participantes y del propio investigador, quien aportara
los conocimientos tedricos requeridos que sustentan y fundamentan la propuesta. De
igual manera, en esta etapa se proponen y planifican posibles alternativas de solucion,
guedando definida, a partir de la toma de decisiones conjuntas, la alternativa mas
idonea y, consecuentemente, su disefio.

La etapa ejecucion supone la concrecion de la alternativa de solucion (previamente
disefiada) en el contexto donde tiene lugar la problematica. En esta etapa constituye
eje directriz la retroalimentacion constante, lo cual facilita la incorporacion de nuevas
acciones o0 actividades a la propuesta de solucion disefiada, y, en casos
excepcionales, la incorporacién de nuevos participantes si el investigador asi lo
considera.

La etapa de finalizacidén y evaluacion se caracteriza por el cierre parcial del proceso
interventivo, una vez que se hayan ejecutado todas las acciones previstas. De igual
manera, se realiza una evaluacion final de los resultados que en los marcos del
proceso de intervencién se hayan obtenido.

Esta etapa de cierre parcial facilita el perfeccionamiento de la alternativa de solucion,
en caso de que los participantes consideren que aun los resultados no son los
esperados o requeridos. Es por ello que se utilizan técnicas de participacion grupal,
brindandole a todos los participantes la oportunidad de ofrecer sus valoraciones

respecto a la efectividad o no de la propuesta implementada. Esta etapa también se
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caracteriza por la validacion de la propuesta de solucion por parte de los sujetos
participantes en la investigacion.

La etapa de diseminacion tiene como principal objetivo informar, de manera
conclusiva, a todos los participantes de los resultados obtenidos con el estudio
realizado y socializar la propuesta de solucion una vez validada.

De manera general, las caracteristicas fundamentales del proceder descrito recaen en
tres elementos fundamentales: su flexibilidad y la oportunidad de una retroalimentacion
constante; la concepcion de la evaluaciéon como eje trasversal de todo el proceso y la
participacién conjunta en la toma de decisiones y en el disefio de la propuesta de
solucion.

Relativo a las técnicas/instrumentos de recogida de informacion, se comparten los
criterios planteados por Gregorio Rodriguez Gémez en el libro “Metodologia de la
investigacioén cualitativa” (2002), relacionados con que en un estudio cualitativo la
utilizaciéon de instrumentos de recogida de informacion que respondan a una
perspectiva cuantitativa es valida para reforzar ciertos tipos de datos e interpretaciones
en tanto lo estime el investigador, velando siempre por la exhaustiva interpretacion
cualitativa de los resultados.

En este orden, se decidiod utilizar las técnicas e instrumentos del nivel empirico que se
enuncian a continuacion:

- Andlisis de documentos: se emplea con el objetivo de realizar un acercamiento a las
principales directrices generales de la produccion televisiva, y las particularidades que
posee la realizacion de una programacion propia.

- Entrevista grupal: con el objetivo de determinar los conocimientos que poseen los
sujetos respecto a la comunicacién interna; las principales concepciones respecto a
las particularidades de la comunicacién interna en la institucion y la influencia que estas
ejercen tanto en ellos y en los productos que se ofrecen. (Anexo 1)

- Observacion participante: como eje transversal durante todo el proceso investigativo,
con el fin de lograr un acercamiento en un sentido mas profundo y fundamental a los
sujetos de la investigacién y que posibilite obtener una percepcién de la realidad
estudiada en tiempo real. El registro de lo observado se realiza por medio de las notas

de campo, unido a grabaciones de audio y/o video. (Anexo 2)
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- Entrevista individual semiestructurada: con el propdsito de determinar la percepciéon
gue tienen los trabajadores respecto a la necesidad de la potenciacion de la
comunicacion interna y la identificacion de las potencialidades que poseen para ello.
(Anexo 3)

- Matriz DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades): se utiliza esta
técnica con el objetivo de conocer una imagen de la situacion actual de la institucion
respecto a la comunicacion interna, que favorezca la posterior toma de decisiones
estratégicas en funcion de la resolucion de la probleméatica identificada.

- Cuestionario para el publico externo: con el fin de constatar la percepcion del publico
externo en cuanto a la eficacia de la comunicacion interna en la institucion, visualizado
ello en la programacion que se oferta y su correspondencia con las necesidades e
intereses sociales, los estandares politicos y socioecondémicos y las propias
caracteristicas del publico al cual es dirigida (Anexo 4).

Se emplea la triangulacion de datos como procedimiento que permite la contrastacion
e interpretacion de todos los datos cualitativos disponibles tras la utilizacion de
diversas técnicas e instrumentos de recogida de informacion. Ademas, posibilita crear
una vision global, detallada y exhaustiva sobre la problemética en estudio, como
plantean Rodriguez y otros (2002).

Como guias de la investigacion, se establecen categorias de analisis y subcategorias,
las que se construyen desde los fundamentos tedricos, la experiencia de la autora y el
pensar y sentir de los sujetos participantes. Ellas son:

Categoria de analisis:

- Potenciacion de la comunicacion interna: hace referencia al fomento de habilidades
comunicativas en el logro del desarrollo de actitudes, valores y practicas que
favorezcan la motivacion, las relaciones interpersonales positivas, la cooperacion y la
colaboracion, en funcion de la consecucion de metas colectivas e institucionales.
Subcategorias de andlisis:

- Creencias y conocimientos sobre la comunicacion interna y la propia actuacion en su
favorable consecucién: se refiere a las concepciones que poseen los trabajadores
sobre la comunicacion interna (como la definen, como la perciben en la institucion) y

la valoracion que realizan de su propia actuacién en correspondencia con el logro de
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una comunicacion interna favorable (posicion activa o pasiva, el cumplimiento de los
estandares y normas para ello establecido).

- Motivacion por la actividad: disposicion que presentan los sujetos para la realizacion
de las funciones atribuidas dentro de la institucion o nuevas tareas y roles asignados.
- Trabajo grupal: hace referencia a la concepcion de acciones de trabajo cooperado,
de manera que se favorezca la construccion conjunta, a partir de las aportaciones e
intercambios de las experiencias individuales, pero con identidad propia. En este
escenario se generan objetivos comunes y codigos compartidos y se trasladan de un
sujeto a otro, elementos del conocimiento que favorecen las vias a seguir en la solucién

de diversas situaciones.

2.1.2- Anédlisis de los datos cualitativos sobre la comunicacion interna en el
Telecentro Centrovision Yayabo de Sancti Spiritus. Los resultados

Tras la fase preparatoria de la investigacion se efectu6 el trabajo de campo,
caracterizado por una meticulosa recogida de productiva de datos para su posterior
andlisis, fase que coincide con la realizacion del diagndstico inicial segun se asume
desde el disefio de IAP. El acceso al campo, en un primer momento consistio en el
permiso otorgado por las instancias correspondientes para acceder al contexto de
investigacion, asi como la disposicion mostrada por los participantes a cooperar en el
estudio.

En un segundo momento se convirtié en la posibilidad de recoger toda la informacion
necesaria y fiable para llevar a cabo la investigacion. La recogida productiva de los
datos se desarroll6 tomando en consideracion las perspectivas de los participantes,
asi como los significados que para ellos tenian los aspectos en los cuales se indago.
Para ello, las técnicas e instrumentos aplicados se ajustaron a la informacién que se
deseaba obtener y a las condiciones del contexto.

En este momento, lo mas importante fue asegurar el rigor de la investigacion,
procurando la adecuacion de los datos obtenidos para no caer en un estado de
saturacion informativa. Para ello fue de vital importancia el uso de la triangulacion de

datos.
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La aplicacién de las diferentes técnicas e instrumentos posibilitd una aproximacion
tangible a las particularidades de la comunicacion interna en la institucion donde se
desarrolla la investigacion, ello desde las propias percepciones de los sujetos
participantes en el estudio. (Se afiaden a continuacion algunos fragmentos extraidos
de los registros de informacion durante el proceso investigativo)
Se decidid, en un primer encuentro con los participantes, realizar una entrevista grupal
gue permitiera un acercamiento al objeto de estudio de la investigacion desde las
concepciones grupales. Para ello, se les presentd, inicialmente, la propuesta de
estudio, de manera que se lograra un entendimiento sobre lo que se pretendia estudiar
y desde qué aristas y asi obtener el consentimiento para la participacién consciente,
activa y protagonica de los sujetos en el estudio. En este primer momento fueron
invitados los directivos del centro para que también lograran una comprensiéon del
proceder investigativo.
En un segundo momento, se establecio un diadlogo, conducido por la investigadora,
donde, a partir de preguntas previamente formuladas, los participantes tuvieron la
oportunidad de expresar sus criterios y consideraciones. Las interrogantes formuladas
fueron claras y concisas, favoreciendo asi la rapida comprensién por los sujetos y la
exposicidn de respuestas precisas y coherentes a lo formulado. Las preguntas
estuvieron encaminadas hacia el conocimiento por parte de los trabajadores de las
caracteristicas de la comunicacion interna en la institucion y la percepcion que poseen
respecto a la influencia que esta ejerce en ellos y en la propia productividad, traducida
esta en la cantidad y calidad de los productos audiovisuales que alli se ofertan.
En este sentido, se pudo percibir que los trabajadores reconocen, en primer lugar, la
existencia de una Estrategia de Comunicacion en la institucion, pero a su vez
consideran que esta no responde a la realidad que acontece en la organizacion ni es
implementada tal y como fue concebida. Refieren que la misma debe contextualizarse
a las caracteristicas actuales y también disefiarse en funcion de las posibilidades
reales para su implementacion.

“Existe una Estrategia de Comunicacion, ademas que esta establecido

que las instituciones deben poseerla y mas nosotros que somos por

excelencia una institucibn de comunicacién, pero creo que esta
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estrategia tiene que ser mas objetiva, creo que si queremos que de

verdad sea algo que pueda implementarse, las acciones o las

perspectivas que se conciban tienen que estar a tono con lo que hoy

esta sucediendo aqui y con los recursos que tenemos a la mano. ~
También se conocié que los participantes poseen conocimientos respecto a lo que
tedricamente es la comunicacion interna, pero estos son insuficientes. Plantean que la
comunicacion interna es todo lo que sucede dentro de la institucion y que requiere de
un didlogo y un intercambio, o sea, la toma de decisiones, la consulta de situaciones a
directivos, la puesta en comun de acuerdos. Reconocen, ademas que para lograr esto
resulta importante eliminar la unidireccionalidad de la comunicacion interna y sustituirla
por un enfoque mas participativo, donde la toma de decisiones sea consensuada y que
se favorezca la resolucion de situaciones de forma mas oportuna y efectiva.

“(...) para una buena comunicacion interna se deben establecer

interacciones comunicativas a todos los niveles y los directivos deben

tomar en consideracion lo que todos pensamos respecto a las

decisiones que pretendan tomarse. Es por eso que digo que no debe

ser unidereccional, o sea, del jefe a los subordinados, sino al revés

también, aunque aqui se escuchan las opiniones de todos, pero en

ocasiones haya decisiones que simplemente hay que acatarlas. ~

“La comunicacion interna es participativa, las personas tienen que

involucrase y opinar porque todos somos trabajadores y aportamos

desde nuestras areas al crecimiento de la institucion™.
Se percibe que las intervenciones realizadas apuntan hacia la comunicacion interna
participativa, pero desde posiciones formales, o sea, no se tiene percepcion de que los
intercambios informales que también se generen en el seno de una institucion pueden
contribuir y reportar beneficios a la misma, como bien se declara en la literatura
consultada.
Tras la interrogante relacionada con las percepciones que poseen los sujetos respecto
a las particularidades de la comunicacion interna en la institucion, se pudo advertir que

las relaciones interpersonales predominantes se caracterizan por el establecimiento
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de interacciones poco espontaneas, las cuales resultan mas frecuentes en los horarios
de descanso.

" (...) existe la tendencia a la creacion de grupos de amigos, los cuales

son conformados segun gustos, preferencias y similitud en las

funciones que realizan los trabajadores. Cada uno estd en su

departamento y concentrados en sus funciones para que todo salga

bien, pero esto no quiere decir que las relaciones sean poco

favorables, pero pudieran ser mejores. ~
Plantearon también que en los horarios de las reuniones formales convocadas se
aprecia un clima de orden, respeto hacia los directivos y disciplina, lo cual demuestra
gue son cumplidas las normas de educacion formal y respetadas las jerarquias. No
obstante, reconocen que existen dificultades a la hora de escuchar a los demas y
comprender y aceptar sus criterios y actuar en correspondencia con ellos.
Respecto a la motivacion, se evidencié que existe una correspondencia entre el nivel
motivacional de los sujetos y su comportamiento. Se percibieron identificados
plenamente con la profesién que desempefian, orientdndose hacia el cumplimiento de
sus metas profesionales individuales, no asi colectivas.

“(...) a mi me gusta mucho mi trabajo, me motiva lo que hago y trato

de hacerlo bien, cada vez que me orientan algo le pongo mucho

empefio para que salga lo mejor posible”.

" Considero que todos los que estamos aqui estamos muy motivados

con lo que hacemos, la mayoria llevamos muchos afios trabajando

agui y hemos visto como el centro ha crecido y se ha desarrollado™.

“Mi criterio es similar a los demas, también creo que todos estamos

muy motivados y satisfechos con lo que hacemos, pero creo que no

trabajamos de conjunto para que la institucién se desarrolle aiin mas,

0 sea, a la hora de hacer un programa claro que tenemos que estar

todos juntos y el programa sale segun el pedacito que le toque a cada

cual, pero no se ve ese trabajo en comunién (...) "
“(...) no se percibe un trabajo integrado y eso donde mejor uno puede

verlo es a la hora de decidir por ejemplo qué tema abordar en un
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programa y desde qué perspectiva, o a qué profesionales invitar, o

sea, que resulta complejo ponerse de acuerdo, al final las cosas salen,

pero creo que los resultados fueran mejores si lograramos una puesta

de acuerdo en comun. ”

“(...) no podemos trabajar por lo que nos gusta o lo que queremos,

tenemos que trabajar por lo que resulte mas efectivo para el centro, lo

gue desarrolle el centro eso es lo que tenemos que hacer y es lo que

tenemos que perfeccionar porque es muy dificil satisfacer las

necesidades y motivaciones de cada uno de nosotros (...) ~
Las frases anteriores también denotan la existencia de dificultades a la hora de realizar
tareas conjuntas interdepartamentales, lo cual afecta el rendimiento institucional y la
calidad de los servicios, asi como el cumplimiento de las metas declaras en la
organizacion en el tiempo establecido. Ello condujo a afirmar la existencia de
dificultades en el trabajo cooperado, no asi en la colaboracion, pero sustentada en
intereses particulares.
De manera general, puede resumirse inicialmente que las particularidades de la
comunicacioén interna en la institucion donde se realiza la investigacion se relacionan
con:

- la existencia de conocimientos tedricos en torno a la comunicacion interna, pero
no suficientes,

- el predominio de motivaciones intrinsecas hacia la profesion que movilizan el
comportamiento de los sujetos en funcion de sus intereses individuales, no asi
colectivos o de la propia institucion;

- laexistencia de dificultades para la realizacién del trabajo grupal orientado hacia
metas comunes.

Relacionado con la percepcion de los sujetos respecto a la necesidad de potenciar la
comunicacién interna en la organizacién, estos perciben la necesidad de perfeccionar
el sistema de comunicacion existente en la institucion. Para ello reconocen que debe
trabajarse en funcién de concebir la motivaciébn como un factor esencial en el éxito de

toda la actividad que en el &rea se desarrolle.
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Agregan que es por ello que resulta importante conocer las verdaderas expectativas
de los trabajadores, sus inquietudes y perspectivas para lograr una armonia que
oriente y direccione el trabajo y puedan asi establecerse metas en comun que sean
coherentes con la mision de la organizacion, las demandas sociales y los propios
intereses de los trabajadores.

“Considero que un elemento fundamental que debe tomarse en cuenta

es la motivacion. Si sabemos los intereses de los demas, quizas

existan cuestiones que sean comunes a muchos y eso es una fortaleza

porque entonces se puede trabajar en funcion de esos intereses (...) "

“ Claro, también hay que tener en cuenta que no siempre se podra

hacer lo que se quiere sino lo que esta orientado, pero bueno se puede

hacer coincidir ambas cosas. Lo que si esta claro es que cuando existe

motivacion todo fluye mejor. ~

" También tenemos que aprender a respetar los criterios de los demas

y no creer que porgue los demas no quieren o no les motiva lo mismo

gue a nosotros eso quiere decir que esté mal. Necesitamos ser mas

asertivos, y trabajar en funcién de lo que es mejor para la institucion

gue al final resultara lo mejor para todos nosotros también. ~
Otro aspecto al que se hizo referencia fue a la necesidad de armonizar la realizacion
de tareas conjuntas. Consideran que deben aprovecharse las ventajas que ofrece el
trabajo conjunto, ya que constituye el escenario idéneo para la construccién y la puesta
de acuerdo en comun, a partir de los aportes que se realicen desde el intercambio vy el
debate. Reconocen que debe lograrse una favorable armonia entre el trabajo grupal y
el trabajo individual.

“Considero que tenemos que aprender a trabajar en equipos.

Necesariamente nos corresponde interactuar por la propia dinamica

televisiva del canal, pero una cosa es trabajar juntos y otra es trabajar

de conjunto, o sea, el sistema nos impones que estemos unidos, pero

nosotros tenemos que ser capaces de unirnos y de realizar las tareas

desde una mirada comudn y no esperar a cumplir la funcién que nos

corresponde para terminar (...) ~
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(...) si, estoy de acuerdo, tenemos que ver las tareas y las acciones
como un todo, donde lo que hagamos cada cual es de vital importancia
para que el resultado sea favorable (...) ~
Otro aspecto que resaltaron los sujetos en sus respuestas lo fue la necesidad de una
gestion administrativa mas estratégica en funcibn de la potenciacion de la
comunicacion interna. Plantaron que el flujo comunicativo es adecuado, o0 sea, no es
unidireccional totalmente, si se percibe participacion de los trabajadores, pero lo mas
predominante es la informacion de decisiones ya tomadas.
" (...) cuando en un espacio de reunion informan cuestiones ya
decididas, el debate se torna muy polémico; considero que, si la toma
de decisiones fuera mas participativa, a la hora de estas ser
informadas el debate seria incluso enriquecedor y permitiria la
retroalimentacion a los propios directivos (...) ~
“(...) pero también es importante conocer qué opinion tiene el publico
externo sobre nuestro trabajo, eso también ayudara a tomar mejores
decisiones. *
Refieren los participantes que otro elemento que debe ser tomado en consideracion
para potenciar la comunicacioén interna es la propia identidad de la organizacion: " (...)
SOmos una institucion que tiene una historia y una trayectoria, siempre hemos ofrecido
al pueblo lo que este necesita y eso es importante. ~
" Tenemos que ser consecuentes con nuestra propia identidad,
nuestros valores como organizacion, la imagen que proyectemos a lo
externos tiene que ser coherente con nuestra realidad porque eso es
lo que nos caracteriza como institucion y hacia ese fortalecimiento
tienen que estar dirigidas todas las miradas y los esfuerzos. ~
De manera general, los sujetos perciben la necesidad de enfocar el trabajo en funcion
de la potenciacién de la comunicacién interna en la institucion, reconociendo los
elementos que demandan de mayor atencion e incidencia.
Una vez conocidas las particularidades de la comunicacion interna en la institucion, se
decide realizar la aplicacion de una matriz DAFO. La decisibn se sustenta en la

necesidad de conocer las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades
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relacionadas a la comunicacion interna en la institucién y la necesidad de su
potenciacion, en aras de concebir nuevas soluciones a la problematica detectada, en
correspondencia con los obstaculos que sean identificados, desde posiciones
concretas, tangibles y eficaces.
Aplicar esta matriz sugiere, en primer lugar, estudiar el interior de la institucion para
conocer las fortalezas y debilidades que favoreceran o no potenciar la comunicacion
interna. De igual manera, las amenazas y oportunidades suponen un estudio a lo
externo de lainstitucion, lo cual permitird un conocimiento respecto a las circunstancias
del entorno que pueden afectar a la organizacion y aquellas que pueden favorecerlo.
Ante la interrogante relacionada con las fortalezas reconocidas y que pueden contribuir
a potenciar la comunicacion interna en la organizacion, asi como las debilidades que
lo obstaculizan, refirieron que, en primer lugar, a pesar de predominar los intereses
individuales por encima de los colectivos, se percibe que todos los trabajadores estan
motivados por la actividad que realizan. De igual manera, reconocen la existencia de
sentido de pertenencia a la organizacién e identificacion con su mision, su visién y la
practica de los valores compartidos.
Refieren, ademas, que constituye una fortaleza el hecho de estar concebida la
dinamica de trabajo desde la perspectiva grupal. O sea, confluyen varios profesionales
a la hora de concretar un producto televisivo, lo cual trae consigo la coexistencia de
varias opiniones, concepciones y criterios. No obstante, se dificulta la puesta de
acuerdo en comun.

“A la hora de concretar una idea determinada, por ejemplo, de un

programa que vaya a ser transmitido, tenemos que trabajar un grupo

de personas en funcién de ello y lo hacemos sobre la base de una idea

ya concreta y aprobada (...) las dificultades estan en que unos quieren

concebirlo de una forma y otros de otra, o0 sea, cuesta trabajo que nos

pongamos de acuerdo, pero al final todo sale. ~
Otra fortaleza lo constituye, segun la percepcion de los participantes, los
conocimientos tedricos que poseen respecto a la comunicacién como proceso y en ella

la comunicacion interna como uno de los tipos fundamentales. Refieren que, aunque
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no todos son de la especialidad, si conocen los elementos basicos indispensables para
un desemperio favorable de sus funciones.
Manifiestan que el mayor numero de trabajadores implicados directamente en la
produccion televisiva poseen experiencia suficiente para desenvolverse
adecuadamente. No obstante, reconocen la necesidad de superarse respecto a las
tendencias actuales de la comunicaciéon, toda vez que ~ (...) con las tecnologias
existentes las perspectivas estan siendo muy cambiantes y dinamicas (...) .
Elemento que también consideran como positivo lo constituye la gestion que realizan
los directivos de la institucién, en funcion de elevar los estandares de calidad en la
misma. Plantean que constantemente los directivos se preocupan por el desarrollo
exitoso de la organizacion, lo cual constituye una garantia para un trabajo exitoso.
Sin embargo, refieren que resultaria oportuno el establecimiento de mecanismos de
retroalimentacion, que garanticen un conocimiento tangible de los estados de opinion
de los trabajadores, de sus interese y motivaciones, en aras de fortalecer aquellos
elementos que atenten contra el bienestar, el progreso, la calidad en la institucion, la
cultura organizacional y la posicion que esta ocupa en la sociedad.
Realizando un analisis general de las respuestas ofrecidas, se percibe que los
aspectos identificados se corresponden tanto con fortalezas y debilidades, ello
dependiendo de su grado de manifestacion, persistencia e intensidad. Resumiendo,
estos aspectos, constituyen fortalezas y debilidades para potenciar la comunicacion
interna en la institucion contexto de investigacion, se pueden enunciar los siguientes:
FORTALEZAS DEBILIDADES

- motivacion por la profesion - predominio de interese individuales
por encima de los colectivos

- concepcion de trabajo desde | - dificultades en la toma de acuerdos

la perspectiva grupal en comun

relacionados con la relacionados con la comunicacion

comunicacion

- gestidn de los directivos en - limitados mecanismos de

funcién de la calidad

1

1

1
1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

:

1

- conocimientos tedricos - necesidad de actualizacidon en temas

1

1

1

1

1

1

1

1

1

:

1

| retroalimentacion
1
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Para conocer las amenazas y oportunidades, aspectos que requieren del estudio
dirigido al entorno de la institucion, se decidio aplicar un cuestionario al publico externo,
con el propésito de conocer la satisfaccion que poseen respecto a la produccion
televisiva que se genera ofrece. De esta manera, el indice de satisfaccion se deriva de
dos indicadores fundamentales: calidad del producto televisivo e imagen visual del
canal. En funcion de estos elementos, se conformaron diez preguntas, con tres
posibles respuestas (Siempre, A veces y Nunca).

Para facilitar el manejo de la informacién, se dividié en dos secciones la encuesta. En
la seccion niumero 1 se encuentran los datos generales: Sexo, Edad y Escolaridad; en
la seccién nimero 2 se encuentran mezcladas dos variables: Calidad del producto
televisivo e Imagen Visual del canal. Se finaliza la encuesta con la opcion de que los
encuestados realicen las sugerencias que consideren pertinentes. La presentacion de
los resultados se realiza a partir del agrupamiento por indicadores de las preguntas
(10) declaradas en el cuestionario.

A continuacién, se muestra el analisis de los resultados mediante su representacion
grafica y la correspondiente interpretacion cualitativa.

Seccion 1: Datos generales

Sexo

@ Femenino
B Masculino

Edad

10%

@ 16-24
W 25-34
035-50
b51-64
@ mas 65
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Escolaridad

@ Primario
0% 5% B Secundario

‘@ O Preuniversitario-
‘ Técnico medio

O Universitario

0,
24% @ Jubilados-Ama de

casa

Predomina el sexo femenino en la muestra seleccionada. El rango de edad
prevaleciente es de 35 a 50 afios y el nivel escolar el de preuniversitario o técnico
medio.
Seccion 2: Calidad del producto televisivo e Imagen Visual del canal.
Indicadores relacionados con la Calidad del producto televisivo:
- frecuencia con que consumen la produccién televisiva que oferta el canal,
- correspondencia de la produccion televisiva que oferta el canal con los intereses
personales,
- correspondencia de la produccion televisiva que oferta el canal con los intereses
sociales,
- comprension del lenguaje que se utiliza en los diversos programas televisivos,
- correspondencia entre las imagenes y los mensajes que se trasmiten

Frecuencia con que consumen la produccién televisiva que oferta el canal

5%

@ Siempre
B A veces

ONunca
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Correspondencia de la produccion televisiva que oferta el canal con los intereses
personales,

a @ Siempre

B A veces

ONunca

Correspondencia de la produccion televisiva que oferta el canal con los intereses

sociales

@ Primario

0% 5% B Secundario

w O Preuniversitario-
. Técnico medio

O Universitario

24%
@ Jubilados-Ama de

casa

Comprensién del lenguaje que se utiliza en los diversos programas televisivos

13% 0%

O Siempre
O A veces
ONunca
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Correspondencia entre las imagenes y los mensajes que se trasmiten:

9% 0%

B Siempre

O A veces

91%

La interpretacion de los valores anteriores permite afirmar que la frecuencia con que
consume la produccidn televisiva alcanza valores satisfactorios; el mayor de estos se
relaciona con un 52% asociado a un consumo frecuente, aunque no sistematico. A
pesar de que se evidencia que la muestra seleccionada no consume la programacion
gue oferta el canal de manera sostenida, se consideran favorables los resultados
tomando en consideracion elementos como por ejemplo el horario en que esta tiene
lugar.

Referido a la correspondencia de la produccidn televisiva que oferta el canal con los
intereses personales, el mayor valor se corresponde con un 61%, lo cual refleja que
se ha tomado en consideracion las motivaciones de los espectadores a la hora de
disefiar las parrillas televisivas. No obstante, el hecho de que un 7% asume que nunca
se corresponde y un 32% que solo sucede en ocasiones, sugiere la realizacion de
estudios mas profundos dirigidos al publico externo, que permitan explorar los
intereses de los sujetos, de manera que puedan establecerse relaciones y posteriores
generalizaciones y, en consecuencia con ello, el disefio de la programacion.
Relacionado con la correspondencia de la produccion televisiva que oferta el canal con
los intereses sociales, el mayor reconocimiento se asocia a que siempre se percibe
dicha relacion (92%), lo cual se relaciona con la mision y la vision de la institucion, asi
como con el encargo social asignado. Solo un 85 refiere no percibir correspondencia,
lo cual sugiere intencionar estudios que profundicen en este aspecto.

Respecto a la comprension del lenguaje que se utiliza en los diversos programas
televisivos, el 87% manifiesta que existe una comprension clara de lo que se quiere
trasmitir. No obstante, el resto manifiesta que solo a veces resulta comprensible, lo

cual evidencia la necesidad del establecimiento de dialogos donde predomine un
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vocabulario adecuado y técnico (segun tematicas) pero asequible a todo tipo de
receptores.

Finalmente, asociado a la correspondencia entre las imagenes y los mensajes que se
trasmiten, se pudo constatar que los criterios mas favorables reconocen la
correspondencia entre estos elementos. Este indicador resulta de vital importancia ya
gue las imagenes son muy utilizadas como medio de comunicacion, ya sea en los spot
televisivos o como parte de la propia programacion. Su calidad repercute en que los
mensajes que quieran ser trasmitidos lleguen al pablico de manera clara y precisa vy,
sobre todo, que gocen de la comprension requerida. Es por ello que debe prestarsele
atencion al 9% que manifiestan que solo a veces estos se corresponden pues denota
gue la informacion no esta llegando con la claridad requerida.

Por su parte, la observacién constituyd eje transversal durante todo el proceso
investigativo. A pesar de la observacion favorecer una aproximacion al estado real del
objeto de la presente investigacion, los demas instrumentos y técnicas empleados
permitieron profundizar en la esencia de los fendmenos y corroborar informacion.

En resumen, la fase analitica de la investigacién, asociada al proceso de reduccion de
los datos, se distinguié por la sistematicidad y la transformacién de los mismos en
funcién de la obtencion de los resultados requeridos para su posterior verificacion. Si
bien en la fase anterior se comenzo a emplear la triangulacion de datos, es aqui donde
esta cobro relevante importancia al facilitar la contrastacion de los resultados obtenidos
en busca de las regularidades existentes. De ahi, la posibilidad de determinar las
particularidades que cobra la comunicacion interna en el Telecentro Centro Vision
Yayabo. Las mismas pueden resumirse en:

- presencia de conocimientos teérico metodoldgicos respecto a la comunicacion
interna, pero estos resultan insuficientes, lo cual influye en las creencias que al
respecto poseen,

- predominio de los intereses personales, por encima de los intereses colectivos
0, de igual manera, que respondan a las prioridades de la institucion,

- dificultades para la realizacién de trabajos en equipos y la puesta en comdn en

la toma de decisiones conjuntas,
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- evidenciada gestion de la administracion en funcién de la calidad de los
productos y servicios, mas se muestran afectados los mecanismos de
retroalimentacion.

Conclusiones del capitulo

Las bondades que ofrecen la metodologia cualitativa y los disefios de tipo IAP,
facilitaron un acercamiento tangible a la probleméatica objeto de estudio, desde la
posicion de investigador participante. Es asi que, desde la reflexion conjunta, el trabajo
grupal, el respeto de criterios, la escucha oportuna y las posibilidades de participacion,
se logrd conocer las particularidades de la comunicacién interna en el Telecentro
Centro Vision Yayabo.

Estas revelan la necesidad de enfatizar en el trabajo desde su potenciacion, toda vez
gue las misma se caracteriza, de manera general, por el predominio de estilos y
estrategias comunicativas que (si bien basados en la consulta de opiniones y en
aspectos de un flujo de informacion transversal) no evidencian la obtencion de
resultados satisfactorios que permitan afirmar que la misma transcurre de forma
positiva.

Se evidencia entonces la necesidad de trabajar en funcion de la potenciacion de la
comunicacién interna en la instituciéon, tomando en consideracion los tres aspectos que
resultaron mas relevantes en el estudio realizado, a partir de los resultados obtenidos
y el énfasis, la frecuencia e intensidad con que estos aparecen: las creencias y
concepciones tedricas respecto a la comunicacion interna, la motivacion y el trabajo
grupal; no desestimando la gestidbn administrativa en este sentido y la influencia que

esta ejerce en una comunicacion interna positiva.
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CAPITULO III- SISTEMA DE ACCIONES EDUCATIVAS PARA POTENCIAR LA
COMUNICACION INTERNA EN EL CANAL CENTROVISION DE SANCTI SPIRITUS
El presente capitulo muestra la concepcién de un sistema de acciones educativas para
potenciar la comunicacion interna en el Telecentro Centrovision del territorio
espirituano. Este sistema posee como elemento distintivo la concepcion de la
motivacioén, la participacion conjunta y el trabajo cooperado como ejes transversales
durante todas sus etapas y acciones. Forma parte también de este capitulo, la
valoracion de la pertinencia y factibilidad del sistema de acciones educativas
propuesto, a partir del empleo del criterio de expertos, asi como de los resultados

obtenidos tras su instrumentacion segun la percepcion de los propios participantes.

3.1- Disefio del sistema de acciones educativas para potenciar la comunicacion
interna en el Telecentro Centrovision de Sancti Spiritus

3.1.1- Introduccion

Las continuas y crecientes demandas sociales exigen a las instituciones el redisefio y
perfeccionamiento de sus procesos, en aras de ofrecer respuestas exitosas a las
nuevas condiciones que la sociedad les imponga. En nuestro pais se realiza un
llamado constante a poner todas las miradas institucionales en tres elementos claves:
la investigacion cientifica, la comunicacion y el impacto social. Es por ello que se
aprecia un incremento en la realizacion de investigaciones cientificas que ofrecen
diferentes herramientas, desde diferentes perspectivas, que propician una
transformacion mas alla del rendimiento organizacional, sobre la base de métodos y
procedimientos novedosos que conjugan lo clasico y lo contemporaneo.

La idea sobre el caracter transformador ha conducido al disefio de varios recursos,
donde las influencias de su instrumentacién apuntan hacia la potenciacion de
actitudes, valores y practicas cotidianas, que garanticen el éxito y calidad de los
servicios que prestan las diversas instituciones. Todo ello ponderando el fomento de
nuevos comportamientos, sobre la base de la experiencia personal y profesional. En
este sentido, sobresalen las propuestas de acciones donde se combinan lo instructivo,

lo educativo y lo desarrollador, desde su concepcién con carécter de sistema.
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Multiples son las definiciones ofrecidas en relacion con los sistemas de acciones. En
la presente investigacion se asume la definicibn planteada por De Armas vy
colaboradores (2003), quienes puntualizan que un sistema de accién es una
construccion analitica mas o menos tedrica que intenta la modificacion de
determinados aspectos o0 sectores de la realidad y la creacién de uno nuevo, cuya
finalidad es obtener resultados superiores en determinada actividad.

Como acertadamente refieren estos autores, independientemente del tipo de sistema
de acciones, su objetivo esta dirigido a transformar determinada situacion, con la
solucion eficiente de las dificultades existentes, proceso en el que se tiene en cuenta
la optimizacion de recursos y tiempo, para dar cumplimiento a los fines propuestos, a
través del proceso de planificacion con meétodos eficaces.

En la actual investigacién, se concibe el sistema de acciones educativas para potenciar
la comunicacion interna como la proyeccion de actividades de caracter teorico-
metodoldgico, que favorezcan la apropiacion de conocimientos, habilidades y normas
de relacién, asi como la formacién y desarrollo de actitudes, valores y practicas, a partir

del perfeccionamiento del proceso comunicativo.
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| SISTEMA DE ACCIONES EDUCATIVAS ||'
I ETAPAS |I_I

DIAGNOSTICO H PLANEACION I—I| IMPLEMENTACION ||— EVALUACION

Trabajo
Motivacion OBJETIVOS cooperado
Participacion
l conjunta
Determinaciény P . , .
aolicacion de Concepcion de Ejecucion de Valoracién de la
plca las acciones las acciones implementacion
técnicas e P
instrumentos

N POTENCIACION DE LA COMUNICACION INTERNA P

Se destacan como rasgos que caracterizan este sistema de acciones educativas:

El enfoque sistémico, en el que predominan las relaciones de coordinacion,
aunque no dejan de estar presentes las relaciones de subordinacién y
dependencia.

La estructuracion a partir de etapas relacionadas y acciones contenidas.

La respuesta a una contradiccion entre el estado actual y el deseado, ubicado
en el espacio y en el tiempo, que se pretende resolver mediante la utilizacion
programada de determinados recursos y medios.

El caracter dialéctico, dado por la busqueda del cambio cualitativo (del estado
real al estado deseado) que transcurre gradual y progresivamente, las
constantes adecuaciones y readecuaciones que puede sufrir su accionar y la
articulacion entre los objetivos y la metodologia.

La motivacion, el trabajo cooperado y la participacién conjunta como elementos

distintivos en el disefio e implementacion de las acciones.
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- La flexibilidad.
En la implementacion del sistema de acciones educativas, las etapas no mantuvieron
un tiempo delimitado sino, como es propio de la I-A se construyeron de manera
dinamica y dialéctica, en el ir y venir del propio proceso, donde el vinculo entre la

subjetividad individual y grupal aportaron continuamente riqueza y significatividad.

3.1.1.1- Fundamentos del sistema de acciones educativas

El sistema de acciones educativas que se propone descansa en fundamentos
filoséficos, asumidos estos como la expresion maxima de la evolucion del pensamiento
social. Se parte del precepto: “(...) de la contemplacion viva, al pensamiento abstracto
y de alli a la practica (...)". (Lenin, 1988). La estrategia se disefa sobre la base de una
secuencia de etapas relacionadas entre si y que suceden una a la otra, considerando
la practica como fuente primaria para el desarrollo del pensamiento abstracto.
Asimismo, escenario para la aplicacion y sistematizacion del conocimiento alcanzado.
A su vez, se parte de la concepcion de la imagen del hombre como totalidad y la
actividad como condicion inherente al ser humano:

- La determinaciéon social del hombre, su condicionamiento dado por la época y la
sociedad concreta en que vive, el papel de las relaciones sociales y de produccién que
establece en su vida para su propio desarrollo.

- La comprension del hombre como un sujeto activo, capaz de transformar las
condiciones en que vive, a partir de su actividad y de su propio desarrollo.

El hombre, al cambiar la naturaleza exterior, cambia su propia naturaleza, lo cual
implica el caracter reflejo del psiquismo y la personalidad humana, reconociendo que
el objeto penetra los sentidos del hombre, contribuye a desarrollarlos y condiciona asi
la relacion que se produce entre ambos en la actividad. Es asi como la dialéctica y la
influencia mutua en la interaccién sujeto-objeto y sujeto-sujeto estan en la base de la
formacion y el desarrollo de la psiquis humana.

Desde el punto de vista psicoldgico, sustenta sobre la base de postulados del enfoque
histérico cultural, esencialmente la categoria zona de desarrollo proximo (ZDP). Esta
representa la distancia entre el nivel real de desarrollo, determinado por la capacidad

de resolver independientemente un problema y el nivel de desarrollo potencial,
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determinado a través de la resolucion de un problema bajo la guia de un adulto o en
colaboracion con otro compafiero mas capaz (Vygotsky, 1987).

Se hace énfasis en dos aspectos fundamentales: la necesidad de una relacion con el
otro como génesis de los procesos psicoldgicos superiores y el surgimiento de una
potencialidad que emerge de esta relacion.

En esta misma direccion se le presta atencion a la mediacion, categoria concebida
como la relacién entre el sujeto y el objeto como interaccion dialéctica, en la cual se
produce una mutua transformacién, mediada por los instrumentos socioculturales en
un contexto histérico determinado. En este caso, las acciones del sistema que se
propone constituirdn instrumentos socioculturales de mediacién que procuraran
transformaciones cualitativas en el desarrollo psiquico toda vez que posibilitaran al
sujeto realizar acciones mas conscientes y cualitativamente superiores.

Asimismo, las principales ideas propuestas desde el enfoque histérico cultural en torno
a la internalizacion encuentran su espacio en el sistema de acciones educativas, toda
vez que se plantea que las funciones psiquicas superiores existen en dos dimensiones
diferentes: primero en el plano social y posteriormente en el plano intraindividual o
intrapsicologico. Esto supone una interaccion dialéctica entre lo social y lo individual
gue no debe interpretarse como un acto de trasmision cultural, unidireccional y
mecanico, por cuanto los sujetos son entes activos, constructores y transformadores
de la realidad y de si mismos.

El fundamento socioldgico del sistema de acciones educativas parte de la significacion
gue adquiere el contexto sociohistorico, del cual el sujeto forma parte como ente activo
y autotransformador.

Se integran a los fundamentos del sistema de acciones educativas las leyes,
categorias y principios enunciados en la comprension de la pedagogia como ciencia,
gue engloba los saberes de las demas ciencias que aportan al conocimiento del
hombre para abordar la complejidad de su objeto de estudio: la educacion. Todo ello
sostenido en el pensamiento pedagdgico cubano como base en la actual revolucion
educacional y su vinculo con la teoria unido al congruente engranaje de la instruccion,

la educacion y el desarrollo.
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El sistema de acciones educativas se proyecta apoyada en leyes generales, “(...) que
constituyen fuente del desarrollo”, segun Alvarez (1999, p. 23): La relacion del proceso
docente educativo con el contexto social. La escuela en la vida, que establece el
vinculo entre las necesidades sociales y la institucién de educacién universitaria; vy,
derivada de la anterior, la relacion interna entre los componentes del proceso
ensefianza- aprendizaje. La educacidén a través de la instruccion, que destaca la
necesidad de educar a partir de la instruccién utilizando el valor del contenido de
ensefianza. En estas leyes se expresa el vinculo de las categorias: educacion,
instruccién, ensefianza, aprendizaje, formacion y desarrollo que sostienen el
andamiaje de esta estrategia.

Se asumen los principios pedagogicos propuestos por Addine (2002), entre ellos: la
vinculacion de la educacion con la vida, el medio social y el trabajo, el caracter colectivo
e individual de la educacién de la personalidad y el respeto a esta, la unidad de lo
instructivo, lo educativo y lo desarrollador, y la unidad entre la actividad, la
comunicacion y la personalidad.

Para el disefio de las etapas y acciones que conforman el sistema de acciones
educativas se toma en consideracion el inherente caracter desarrollador de todo
proceso transformador, a partir de la generacién de un sistema de saberes,
intimamente relacionado con las experiencias profesionales y personales de los
participantes. Asimismo, en las acciones concebidas se retoma la necesidad de
establecer un vinculo arménico entre la actividad y la comunicacion, sobre la base del
intercambio grupal, la colaboracion y la cooperacién, en correspondencia con el
fomento de la participacion y el aprendizaje grupal.

Se trata de crear un espacio de encuentro donde el conocimiento se construya a partir
del intercambio, la reflexion y el andlisis tanto individual como grupal que lleve a la
elaboracioén conjunta de significados, donde se produzcan momentos generadores de
emociones e interrogantes que son los que impulsan la construccién y reconstruccion

del conocimiento, Freire (1970).
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3.1.1.2- Premisas del sistema de acciones educativas

Las premisas constituyen las circunstancias que condicionan la concepcion y puesta
en practica del sistema de acciones educativas y garantizan su requerido desarrollo.
En este caso, se plantean las que se han determinado como imprescindibles en aras
de garantizar el cumplimiento de su objetivo. De esta manera, se declaran como
premisas:

- Participacion activa de los sujetos: manifiesta las posibilidades de los sujetos
para tener una participacion real y efectiva en las circunstancias que lo rodean,
en su valoracién y andlisis, en la consecucién de su autodeterminaciéon y
autorregulacion constante, empleando para ello sus recursos profesionales y
personales en la busqueda de soluciones creativas y transformadoras de su
practica cotidiana.

- Transformacion de la realidad sobre la base de la motivacion: se refiere a la
necesidad de movilizar el comportamiento sobre la base de motivaciones
intrinsecas que posibiliten la apropiacion de nuevos modos de actuacion que
conduzcan al cambio deseado.

- Fomento de formas de actividad y comunicacion conjuntas: hace referencia a
la importancia que se le concede al intercambio de experiencias individuales
como punto de partida para la construccién conjunta del conocimiento y la
autotransformacion. Posibilita el analisis de los procesos de cambio en
situaciones de interaccion social, de colaboracion y en cooperacion, en el

plano de lo intersubijetivo.

3.1.1.3- Planteamiento del objetivo general
Se propone como objetivo general del sistema de acciones educativas: potenciar la

comunicacion interna en el Telecentro Centrovision de la provincia de Sancti Spiritus.

3.1.2- Descripcion de las etapas del sistema de acciones educativas
Etapa 1: Diagnostico
Objetivo:

- ldentificar las particularidades de la comunicacion interna en la institucion.
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Esta etapa se caracteriza por su dinamismo, flexibilidad, creatividad y remodelacion
de considerarse pertinente. Se precisa del compromiso individual y grupal con los
procesos de transformacion ya que se pretende sensibilizar a los sujetos con los
cambios que se esperan obtener en su desempefio.

La significatividad de esta etapa radica en el despliegue de un conjunto de acciones
de caréacter preparativo que garantizaran el éxito posterior y su importancia reside en
la necesidad de minimizar las resistencias al cambio, identificar y reducir los obstaculos
que dificultan el establecimiento del estado deseado, familiarizar a todos los
involucrados con la naturaleza de las transformaciones deseadas y lograr la
disposicion para la puesta en practica de las acciones correspondientes a etapas
posteriores.

Se precisa que en esta etapa de diagndstico se utilizaron los resultados obtenidos tras
la realizacion del diagndstico (propiamente dicho) realizado en el presente estudio
investigativo. No obstante, se confirmaron algunos resultados a partir del empleo de la
técnica de la Entrevista Grupal, lo cual posibilitd la identificacion de las brechas
existentes entre comparacion el estado real y el deseado, segun la percepcion de los
participantes

Etapa 2: Planeacion
Objetivos:
- Proyectar acciones educativas que posibiliten la potenciacion de la
comunicacion interna en la institucion.
Las acciones educativas poseen un caracter tedrico-metodolégico, de manera que
desde su interrelacion se favorezca la apropiacion de conocimientos, habilidades y
normas de relacion, que posibiliten la consolidacion de los recursos personales y

grupales, actuales y potenciales, de cara a la formacion y transformacion de la realidad.
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A continuacién, se presentan las acciones:

Acciones Objetivo Participantes Responsable Tlemp(.),de Materiales
duracion necesarios
Capacitacion en Actualizar a los 45min
temas de miembros de la Seleccionados Investigadora Datashow
comunicacion institucion en temas
. (aprovechar
relacionados con la
L los RRHH
comunicacion y las .
. ; existentes)
principales tendencias
actuales. Puntualizar en
la comunicacion interna
Participar en Superar a los directivos Directivos Investigadora Segun lo Segun lo
acciones de de la institucién en y Responsable planificado por  planificado
capacitacion en la temas referentes a la de la actividad la ACS por la ACS
Asociacidn de comunicacion por la ACS
Comunicadores estratégica
Sociales
relacionadas con
la comunicacién
estratégica en las
instituciones
Diversificar los Divulgar la misién, Miembros de Directora y Permanente Recursos
espacios de vision, politica interna, lainstitucion Gestora de tecnoldgicos

divulgacién de los
elementos
identitarios de la

instituciéon

metas y alcance de la
institucién, tanto a lo
interno  como a lo
externo, actualizando
los perfiles de la
institucion en redes

sociales

comunicacion

disponibles y
de alcance

social
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Establecer unared
interna de
comunicacién on

line

Disefiar y divulgar
sueltos

promocionales

Disefiar un plan
de actividades
recreativas y de

estimulacion

Realizar eventos
cientificos y
Talleres de
intercambio

Propiciar el intercambio
de ideas y criterios entre
los miembros de la

institucion y fomentar

las relaciones
interpersonales
positivas

Socializar elementos

relacionados con el
acontecer interno de la
instituciéon, ofertas de

Cursos y otras acciones

Incentivar el fomento de
relaciones
interpersonales
positvas y en la
motivacion de los

sujetos

Socializar las
principales

investigaciones y actos
creativos en aras de
promover ideas
renovadoras, el
intercambio, la reflexion
y la toma de decisiones

conjunta

Miembros de

la institucion

Miembros de

la institucion

Miembros de

la institucion

Miembros de

la institucion

Directora y
Gestora de

comunicacion

Directora y
Gestora de

comunicacion

Secretario
CTCyPCC

Directora,
investigadora,
Gestora de

comunicacion

Permanente Recursos
tecnoldgicos

disponibles

Permanente Recursos

disponibles

Permanente Segun
actividad

planificada

Permanente Recursos

disponibles
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Se considera oportuno el establecimiento de tres requisitos fundamentales, los cuales

constituirdn ejes transversales en la instrumentacion de las acciones en la préactica

cotidiana de los sujetos:

1-

Estimulacién de la motivacion intrinseca: incluye el sistema de condiciones en
las cuales se apoyan los sujetos para la solucién de las situaciones
profesionales a las cuales son expuestos y que garantizan la satisfaccion con
su realizacion y el establecimiento de autovaloraciones y expectativas positivas,
apoyadas en la valoracién que realizan de si mismos.

Diagnostico previo de las particularidades de la comunicacién interna:
posibilitara la creacion de situaciones educativas, con caracter desarrollador,
gue potencien la formacion y desarrollo de habilidades y formas de relacion, que
potencien la autotransformacién. Constituye el espacio donde tienen lugar las
interacciones requeridas que posibilitan aprendizajes positivos desde la
internalizacion de la experiencia histérico social.

Fomento de la actividad y la comunicacion dialégica desde la interaccion grupal:
hace referencia al grado de compromiso que establecen los sujetos en la
busqueda de soluciones, desde la grupalidad, a las situaciones de aprendizaje
a las cuales son expuestos, a partir del intercambio de informacion, experiencias
y vivencias, asi como de la realizacion de evaluaciones criticas respecto a la
actividad. La interaccion grupal constituye un espacio de construccion conjunta

de la experiencia sociohistérica.

Etapa 3: Instrumentacion
Objetivo:

Implementar las acciones educativas, a partir de la concepcion de un
cronograma de actividades incorporadas al Plan de Trabajo Anual y mensual

de la institucion.

Esta etapa implica la ejecucion de las acciones educativas y criterios enunciados con

anterioridad para su puesta en practica. Su importancia radica en que, a partir de la
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concrecién de las acciones en la dinamica cotidiana de los sujetos, se irdn percibiendo,
paulatinamente, transformaciones en su desempefio, lo cual favorecera el logro de
niveles superiores de calidad en el proceso comunicativo.

En un primer momento de esta etapa se presentara ante el Consejo de Direccion de
la institucion el cronograma de acciones previsto. Esto se realizara con el propésito
de aprobar su incorporacion a la dinamica de trabajo cotidiana y, por tanto, su
incorporacion al Plan de Trabajo Anual. Asimismo, se determinaran las acciones a
incluir en los planes de trabajo mensuales de manera que su ejecucién y cumplimiento
sean objetivos y tangibles.

La realizacion de cada una de las acciones educativas se llevara a vias de hecho en
un periodo de un afio fiscal, de manera que su cumplimiento, efectividad e impacto
sean evaluados como parte de los Objetivos de trabajo de la institucion, por lo que se
requiere de la inclusién de la presente propuesta en su Planeacion Estratégica.

Se realizaran sesiones de intercambios y reflexion entre los directivos e implicados en
la conduccién de las acciones para valorar sistematicamente los resultados que se

vayan obteniendo y reorganizar el trabajo cuando sea necesario y pertinente.

Etapa 4: Evaluacion
Objetivo:

- Valorar la implementacion del sistema de acciones educativas haciendo énfasis

en la instrumentacion de las propias acciones.

En esta etapa se constatara el cumplimiento o no del objetivo del sistema de acciones
educativas propuesto, a partir de los resultados obtenidos en la préactica cotidiana de
los participantes y su efecto autotransformador.
La evaluacion que se prevé tiene caracter procesal, por lo que debe estar presente
desde el diagnéstico, en la valoracion de la marcha de la dindmica de trabajo cotidiana
y como mecanismo de retroalimentacion, para corregir e introducir modificaciones en
correspondencia con los resultados que se obtengan.
Se concibe la evaluacion de forma sistematica, durante toda la ejecucion de cada una
de las etapas del sistema. Para el momento de la evaluacion final se emplearan

nuevamente técnicas e instrumentos para la recogida de informacién, enfatizando en
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la entrevista grupal, la observacion participante y la triangulacion de datos, con el
proposito de comparar los resultados del diagndstico inicial con los obtenidos en esta
etapa. Se determinara lo positivo y lo negativo tras la instrumentacion de las acciones

educativas, asi como del sistema en general.

3.2- Valoracion de la pertinencia y factibilidad del sistema de acciones

educativas a partir del Criterio de Experto

El sistema de acciones educativas propuesto se sometié a la valoracion por el criterio
de expertos como parte de una de las tareas de investigacion declaradas, tomando en
consideracion las posibilidades que ofrece este método como recurso para obtener
opiniones de consenso. El proposito es obtener una mirada externa especializada, que
favorezca el ajuste de la propuesta desde sus experiencias en este campo, antes de
su implementacion.

Primeramente, se procede a la seleccion de los expertos a partir de la disposicion para
participar en la evaluacion del sistema de acciones educativas y la autovaloracion que
realiza cada uno sobre su competencia respecto al tema, acompafado de las fuentes
gue lo argumentan.

Para ello se les ofrece una comunicacion (Anexo 7) que permitirA conocer cuales son
sus competencias respecto al tema. Desde esta perspectiva, se elabora un
cuestionario (Anexo 8), el cual se aplico a un total de 30 profesionales con experiencia
profesional en los escenarios de la educacion superior, el contexto organizacional y la
ciencia de la comunicacion social.

Se emplea una escala conformada por once categorias (0-10) para conocer la opinién
de cada experto sobre su competencia respecto a la tematica en cuestién, donde el 0
significa la ausencia de competencia y el 10 representa la maxima preparacion.

Con la intencion de determinar las fuentes que permitieron la argumentacion de los
criterios se solicita a cada encuestado que indique en una escala ordinal de tres
categorias (alto, medio, bajo) el grado de influencia que estas han ejercido en el nivel
de competencia que alcanza, tomando en consideracion:

- Andlisis teoricos realizados vinculados a la tematica que se aborda.

- Experiencia obtenida en la préactica, tanto pedagdgica, didactica como organizacional.
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- Investigaciones desarrolladas en relacién con la tematica.
- Estudios realizados acerca del sistema como resultado cientifico.
- Investigaciones desarrolladas en relacion con la relevancia de la potenciacion de la
comunicacion interna.
A partir de la informacién acopiada se procede a determinar el coeficiente de
competencia (Anexo 9), teniendo en cuenta los datos obtenidos y la disposicion a
participar manifestada. De esta tarea resulté la seleccién de 28 expertos.
De los expertos seleccionados 13 poseen el grado cientifico de Doctor en Ciencias; 7
son Master en Ciencias y el resto Licenciados en Periodismo y Comunicacion Social.
En un segundo momento, se envia un cuestionario a cada experto con las
orientaciones requeridas para el analisis del sistema de acciones educativas y su
valoracion (Anexo 10), donde se determinaron los siguientes indicadores a partir del
consenso entre los participantes y la investigadora:
1
2- Contribucion de los requisitos propuestos para la puesta en practica del sistema.
3
4
5

Las evaluaciones ofrecidas se tabulan y procesan estadisticamente siguiendo los

Fundamentos en los que se sustenta el sistema de acciones educativas.

Pertinencia de las etapas que conforman el sistema.

Pertinencia de las acciones educativas.

Pertinencia y factibilidad del sistema en general.

pasos del procedimiento de comparacioén por pares, segun Ramirez (1999) y Ruiz
Pérez (2005).

Estos datos se llevan a una escala valorativa (1-5), donde 5 es el resultado mas
favorable o muy adecuado (Anexo 11) y, seguidamente, se procede a la determinacion
de la frecuencia absoluta de las categorias por cada uno de los indicadores, lo cual
mostré los mayores valores alcanzados en las categorias muy adecuado y bastante
adecuado. (Anexo 12)

Finalmente, se recoge en una matriz contenida como anexo de este informe la relacion
entre indicadores y categorias, la cual permite apreciar un comportamiento favorable
en todos los casos. De los indicadores, cuatro fueron valorados como muy adecuados

y uno como bastante adecuado segun la escala valorativa empleada. (Anexo 13) Las
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argumentaciones y recomendaciones ofrecidas por los expertos resultaron de gran
utilidad en el estudio.

Se resumen asi las principales conclusiones emanadas tras la aplicacion de este
método:

Los expertos coincidieron respecto a la coherencia de los fundamentos en que se
sustenta el sistema, asi como su correspondencia con el objetivo propuesto. EXxistid
consenso en cuanto a la contribucion de los requisitos propuestos para la
implementacion de las acciones educativas, a partir de su logicidad desde una base
epistemoldgica que rige la investigacion.

Se reconocio la pertinencia de las etapas que conforman el sistema, con una
valoracion como muy adecuada por la mayoria de los expertos, quienes reconocieron
su correspondencia con el objetivo propuesto y posibilidades para revertir las
deficiencias previamente identificadas.

Ofrecieron opiniones muy favorables respecto a las acciones educativas propiamente
dichas.

El sistema ofrece una contribucion muy adecuada a la apropiacion de conocimientos,
actitudes, practicas y valores para potenciar la comunicacion interna, con elevada
cientificidad, la vinculaciéon de aspectos tedricos y practicos, el fomento de la
motivacion y disposicion hacia su aplicacion practica. Se manifestd consenso
alrededor del valor positivo de la construccion grupal del sistema y su empleo como
marco referencial para la practica cotidiana y su inclusién en el sistema de trabajo y
planificacién institucional.

En sentido general, los expertos consideraron muy adecuadas la pertinencia y
factibilidad del sistema de acciones educativas para potenciar la comunicacion interna,
asi como para favorecer la autotransformacion.

Plantean que la propuesta se aproxima a los requerimientos que se exigen en el
escenario organizacional actual en materia de calidad de los procesos que en las
instituciones de desarrollan, resaltando la necesidad de fortalecer la comunicacion en

estos escenarios.
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3.3- Valoracion sobre los resultados parciales de la implementacién del sistema
de acciones educativas desde la percepcion de los participantes en la
investigacion
El proceso investigativo, sustentado en una metodologia esencialmente cualitativa,
permitié a la investigadora construir el sistema propuesto sobre la marcha del propio
proceso. Para ello se tomaron en consideracion los fundamentos que desde la teoria
la sustentan, asociados a cuestiones practicas que facilitan su adecuacion al contexto
de estudio.
Constituyé un recurso imprescindible en el presente estudio (que complementé la
totalidad de la informacién recogida por medio de las técnicas o instrumentos
empleados) la observacion participante. De igual manera, se empled la entrevista
grupal a los participantes para conocer sus principales percepciones tras la
implementacion del sistema, particularizando en las acciones educativas que ya han
sido implementadas.
Contrastando los resultados obtenidos en la primera etapa del sistema (Etapa de
Diagnostico) con los obtenidos hasta el momento en la Etapa de Evaluacion, pueden
advertirse una serie de elementos que evidencian saltos cualitativamente superiores
en el desempefio de los participantes, asi como en los resultados emanados de dichos
desemperiios. No obstante, también se advierten una serie de cuestiones donde debe
enfatizarse para lograr la calidad que se requiere.
En este orden de ideas, se constatd que los participantes poseen conocimientos
generales sobre la concepcion la comunicacion como proceso social y su relevancia,
no solo en el marco de las relaciones humanas, sino en el propio desarrollo
institucional, mas estos no son suficientes para alcanzar los niveles de calidad
deseados.

“La comunicacion se asocia fundamentalmente a las interacciones que

se establecen entre las personas, al dialogo (...)”

“La comunicacion es el intercambio de informacidén que se genera entre

los sujetos, y particularmente la comunicacion interna es precisamente

las particularidades que tienen esos didlogos al interior de la institucion

y la manera que eso impacta en la eficiencia de lo que hacemos”.
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De igual manera, reconocieron que potenciar la comunicacion interna supone un reto,
no solo por la necesidad de la sincronia en el trabajo que se realiza, donde deben
converger diversidad de criterios, sino por lo sistemético y continuo del trabajo a
realizar, para lo cual “(...) las personas deben estar muy bien preparadas para
desempenfar sus funciones y conocer las cuestiones esenciales relacionadas con el
tema (....)"
Segun la percepcién de los participantes, la instrumentacién de las acciones
educativas ha ido favoreciendo una aproximacién inicial a la concepcion de las
particularidades que debe poseer la comunicacién interna en los marcos de la
institucion, asi como el fomento de nuevos modos de actuacion:
“...) cuando se conoce mejor la tendencia actual de la comunicacion
interna, sobre todo en nuestro pais donde el propio presidente ha
referido que es vital para el logro de resultados de calidad, te das cuenta
de que no dista mucho de lo que se hace continuamente, pero a la misma
vez percibes que se requiere hacerlo de una manera mas intencionada,
planificada, objetiva y concreta”.
Identificaron, ademas, cuestiones esenciales que pueden traducirse como
potencialidades del sistema que favorecieron la transformacién de la practica
cotidiana, y las mismas se resumen en la siguiente idea:
“...) y también es importante destacar que no solo enriquecimos
nuestros conocimientos teoricos sobre el tema, sino que a partir de
ahora vamos a pensar mas en lo que hacemos y como, o sea, vamos
a organizar nuestro trabajo y dinamica a las particularidades de la
institucion en materia de comunicacion interna (...)”
Se reconocio las ventajas que ofrecio el diagndstico realizado de las caracteristicas de
la comunicacién interna en la institucién, no solo como punto de partida para el disefio
de las acciones educativas, sino como punto de referencia para la concientizacion de
la necesidad de su potenciacion y de la transformacion del comportamiento.
Otro elemento al que hicieron referencia fue la posibilidad de construir colectivamente

el sistema de acciones educativas:
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“Haber podido contribuir a la construccion colectiva del sistema y sobre
todo participar en el disefio de las acciones nos sirvio para conocer mejor
nuestro propio trabajo y la manera que este impacta en la percepcion
gue se tiene de ella”.
Refirieron, ademas, que el sistema propuesto constituye un recurso necesario para el
proceder de los trabajadores:
“El sistema contribuye, no solo a que reordenemos nuestro accionar y
dinamica de trabajo sistematica, como se ha dicho, sino a que nosotros
contemos con los recursos necesarios para cambiar la realidad
existente, si continuamos usando los mismos métodos de siempre no
obtendremos resultados diferentes, hay que cambiar, hay que ser
creativo”.
La autora percibié en los sujetos participantes un pensamiento reflexivo sobre su
desemperio cotidiano, constato la apropiacion de contenidos tedrico-practicos en torno
a la comunicacion interna, concibiéndola como un eje que debe transversalizar la
Planeacién Estratégica de la institucion.
Desde la percepcion e interpretacion de la realidad acontecida por parte de la
investigadora (también sujeto participante), puede advertirse que tanto el disefio como
la implementacion del sistema posibilitd el intercambio de vivencias y experiencias
profesionales por medio del didlogo y la interaccién, basadas en la cooperacion, lo cual
condujo al establecimiento de un clima socio-afectivo favorable.
Respecto a las acciones que implican la participacién del puablico externo, estas aun
no se han instrumentado lo cual impide ofrecer valoraciones al respecto. Para ello se
realizardn estudios de audiencias publicas y se intencionara la realizacién de
entrevistas a la comunidad con el objetivo de conocer las valoraciones y criterios que

posee la poblacién respecto a los servicios y productos que ofrece la institucién.

Conclusiones del capitulo
La propuesta del sistema de acciones educativas se concibié desde la participacion y
el intercambio grupal, sobre la base de un sdlido enfoque de sistema, articulado

dindmicamente en cuatro etapas fundamentales y sobre la base de requisitos
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enunciados como condiciones indispensables para su implementacion. Antes de la
ejecucion del sistema, fue sometido a la valoracion por criterio de expertos, quienes
consideraron que los indicadores objeto de analisis se movian entre las categorias
muy adecuado y bastante adecuado, lo que le confirié pertinencia y factibilidad a este
resultado.

La determinacion de las acciones educativas partio de las principales vivencias y
experiencias de los participantes como resultado de su dinamica de trabajo cotidiana.
Las acciones fueron incluidas como parte de la planificacion anual y mensual del
trabajo de la institucion y su instrumentacion, en el justo momento en que se redacta
este informe de investigacion, se encuentra en a un nivel parcial, toda vez que algunas
de las acciones concebidas requieren de un periodo de largo plazo para ser puestas
en practica.

Los participantes resaltaron los aportes del sistema a su crecimiento profesional y la
percibieron la necesidad que para el logro de resultados de calidad implica potenciar

la comunicacion interna.
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CONCLUSIONES
El proceso de investigacion vivido permitié a la autora arribar a conclusiones que se
expresan a continuacion:

» La potenciacion de la comunicacion interna se muestra como una alternativa
gue favorece concebir un trabajo interrelacionado a partir de la vinculacion de
tres elementos fundamentales: la motivacion por la actividad; el trabajo grupal
y el conocimiento de los fundamentos tedricos metodoldgicos que sustentan la
comunicacioén interna en las organizaciones.

» En el escenario de los medios televisivos constituye de vital importancia abogar
por una comunicacion interna positiva, lo cual supone organizar el trabajo en
funcion del rendimiento de la organizacion y de las caracteristicas del publico
externo. Es por ello que estudiar la comunicacion interna en los marcos de los
medios televisivos implica realizar un diagnostico certero de las particularidades
gue esta posee.

» Resulta entonces necesario propiciar espacios que tributen a la apropiacion de
conocimientos, actitudes, valores, practicas y normas de relacion por parte de
los sujetos, de manera que se influya en su autotransformacion y desempefio
profesional.

» Los argumentos expuestos permitieron el disefio de un sistema de acciones
educativas para potenciar la comunicacion interna en el Canal Centrovision,
caracterizado por un enfoque sistémico y su construccion colectiva.

» La valoracion de este resultado cientifico por el Criterio de Expertos evidencié
su pertinencia y factibilidad, a partir de la consideracién bastante adecuada
sobre las etapas y acciones que conforman el sistema y muy adecuadas acerca
de los fundamentos que lo sustentan. Por su parte, Los participantes valoraron
positivamente la implementacion que hasta el momento se ha realizado de las
acciones educativas.

> Los participantes valoraron positivamente la instrumentacion de las acciones
educativas, a partir de la apropiacién de nuevos conocimientos y la disposicion
para su aplicabilidad en la practica cotidiana. De igual manera, reconocieron el
impacto del estudio investigativo en la gestion administrativa que se realiza en
la institucion en funcién, fundamentalmente, de una favorable comunicacion

interna.
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RECOMENDACIONES
El proceso investigativo y los resultados que de él emergieron, conducen a ofrecer
como recomendaciones:

v' Continuar el trabajo desde la perspectiva declarada, dandole continuidad a la
instrumentacién de las acciones educativas que en el sistema de proponen.

v' Socializar a todos los trabajadores los resultados finales obtenidos en el
proceso investigativo. Particularizar en los emanados de las interacciones con
el publico externo.

v' Continuar la realizacion de estudios relacionaos con la comunicacion asociada

a escenarios organizacionales.
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ANEXOS

Anexo 1: Entrevista Grupal

Objetivo: Determinar los conocimientos que poseen los sujetos respecto a la
comunicacion interna; las principales concepciones respecto a las particularidades de
la comunicacion interna en la institucién y la influencia que estas ejercen tanto en ellos
y en los productos que se ofrecen.

Guia de preguntas:

- ¢,Conoce Ud. si existe en su institucion un sistema de comunicacion disefiado?

- De existir un sistema de comunicacion: ¢como valora Ud. su implementacion?

- ¢ Como considera Ud. que se desarrolla la comunicacion interna en su institucion y
resumas las tres caracteristicas fundamentales que, seguin su percepcion esta posee?
- ¢ Qué influencia ejerce en los trabajadores las particularidades de la comunicacion
interna de la institucion?

- ¢Considera necesario potenciar la comunicacion interna en su institucion? ¢ Qué
elementos tomaria en cuenta para ello?

- ¢, Qué relacién percibe entre la gestion administrativa y la comunicacion interna en su
institucion?

- ¢ Considera que la imagen visual de la institucion se corresponde con la percepcion

existente respecto a las particularidades de la comunicacién interna en su institucion?



Anexo 2: Observacion participante

Objetivo: lograr un acercamiento en tiempo real a los sujetos de la investigacion y que

posibilite obtener una percepcién de la realidad estudiada.

Guia de observacion:

Desempefio profesional

- Realizacion de tareas conjuntas

- Relaciones interpersonales

- Proceso de toma de decisiones y puesta en comun
- Motivacion por la actividad que se realiza

- Estilo de direccion predominante

- Principales canales de comunicacion y emision de informacién que se utiliza.



Anexo 3: Entrevista individual semiestructurada

Objetivo: Determinar la percepcion que tienen los trabajadores respecto a la necesidad
de la potenciacion de la comunicacion interna y la identificacion de las potencialidades

que poseen para ello.
Guia de entrevista:

- Conocimientos y preparacion recibida respecto a temas asociados a la comunicacion,

especificamente en escenarios institucionales.

- Conocimiento respecto a existencia en la institucion de un Sistema de Comunicacion.

Valoracion sobre su implementacion.
- Valoracion sobre las particularidades que posee la comunicacién en la institucion.

- Gestion que realizan los directivos respecto a la potenciacion de la comunicacion.

Enfasis en la comunicacién interna.

- Elementos que deben fortalecerse para el logro de una comunicacion mas efectiva

en la institucion.

- Contribucién personal y grupal que pueden ofrecer para potenciar la comunicacion

interna en la institucion.



Anexo 4: Cuestionario para el publico externo

Objetivo: constatar la percepcion del publico externo en cuanto a la eficacia de la
comunicacién interna en la institucién, visualizado ello en la programacion que se
oferta y su correspondencia con las necesidades e intereses sociales, los estandares

politicos y socioecondémicos y las propias caracteristicas del puablico al cual es dirigida.

A continuacion, se presentan una serie de preguntas que Ud. debe responder Siempre
(S), A veces (A) o Nunca (N) segln su percepcion y criterios personales:

Seccion 1
Sexo:
Seccion 2

Edad: Nivel escolar:

Calidad del producto televisivo Imagen Visual del canal

Preguntas S A N Preguntas S A N

¢Con qué frecuencia Ud.
consume la programacion
que oferta el canal?

¢ Considera Ud. que el logo
que identifica el canal es
representativo de la
institucion?

sLe resulta atractiva la
programacion que ofrece el
canal?

¢ Considera el eslogan de la
institucion coherente con su
objeto social?

¢;Considera Ud. que se
corresponde la programacion
con los interese sociales?

¢ Considera que los spots
publicitarios se adecuan a la
realidad existente y a los
mensajes que se desean
emitir?

.Se corresponde la
programacién con sus
intereses  personales 'y
motivaciones?

.Se corresponden los
mensajes que se emiten con
las imagenes que se
proyectan?

¢El lenguaje que se emplea
en los diversos programas
resulta claro, preciso vy
comprensible?

Si ha logrado acceder a la
pagina web del Canal,
Jconsidera que esta recoge
los elementos esenciales
gue lo distinguen?

Recomendaciones:




Anexo 5: Observacion participante

Objetivo: Lograr un acercamiento en un sentido mas profundo a los sujetos c_ ._.
investigacion, a partir de la observacion a las actividades docentes para obtener una
percepcion de la realidad.

Guia de observacion.

= Actividad mental productivo reflexiva de los estudiantes.

- Papel protagodnico del estudiante como sujeto de su aprendizaje.

- Posibilidades del estudiante de mantener la posicion activa y reflexiva en las

situaciones de aprendizaje.

Estrategias y estilos de aprendizaje mas empleados por los estudiantes.

Transferencia de los contenidos de aprendizaje segun concepcion y estrategias

empleadas.

Vinculacion de los contenidos aprendidos con contenidos precedentes.

Capacidad de los estudiantes para aplicar los contenidos precedentes a nuevas

situaciones.

- Actitudes y valores hacia el establecimiento de relaciones significativas en el

aprendizaje y su vinculo con la esfera afectiva de los estudiantes.

= Comunicacién y cooperacion grupal en funcion del aprendizaje. Diferentes formas
de evaluacion del proceso y producto de la actividad.

- Resolucién de situaciones de aprendizaje desde el trabajo cooperado en el grupo.

- Valoraciones y emisién de juicios criticos y valorativos emanados del intercambio

grupal.

- Autovaloracion del proceso y resultado del accionar en el escenario educativo.



Anexo 6: Comunicacion a expertos

Estimado experto:

En la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”, se desarrolla la tesis en opcion
al Titulo Académico de Master en Ciencias Pedagogicas titulada “La comunicacion
interna: su potenciacion en medios televisivos”, en la que propone un sistema de
acciones educativas para potenciar la comunicacion interna. Por tal motivo, solicitamos
ofrezca su conformidad si esté en condiciones de ofrecer sus criterios en calidad de
experto con el propésito de valorar la pertinencia y factibilidad del resultado cientifico
gue se presenta.

Marque conuna (x) SI — NO

Si su respuesta es positiva, favor de llenar los siguientes datos:

Nombre y apellidos

Categoria docente

Titulo académico

Grado cientifico

Institucion donde labora

Teléfono

Email

Enviar por email: iliarsis1974@gmail.com



mailto:iliarsis1974@gmail.com

Anexo 7: Cuestionario

Objetivo: Determinar el coeficiente de competencia de los profesores que ofrecieron
su conformidad para desempefiarse como expertos en la valoracion de la pertinencia

y factibilidad del sistema de acciones educativas que se presenta.

Estimado profesor, teniendo en cuenta su disposicion a cooperar en calidad de posible
experto, sometemos a su valoracidn los criterios expuestos en las tablas siguientes
con el propdsito de valorar el coeficiente de conocimiento y de argumentacion acerca
del sistema de acciones educativas que se propone para potenciar la comunicacion
interna. Agradecemos anticipadamente su colaboracion.

Cuestionario.

1- Marque con una (x) en escala creciente de 0 a 10 el grado de conocimiento o
informacion sobre el tema abordado.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2- Valore los aspectos que influyen sobre el nivel de argumentacion o fundamentacion

que posee sobre el tema objeto de estudio. Marque con una (x) segun corresponda.

Fuentes de argumentacion Alto Medio | Bajo

Andlisis tedricos realizados en correspondencia con
la tematica que se aborda
Experiencia obtenida en la practica pedagdgica

Investigaciones desarrolladas en relacion con la
comunicaciéon social

Investigaciones desarrolladas en relacion con la
relevancia de la comunicacién social en contextos
institucionales

Estudios realizados acerca de los sistemas de
acciones como resultado cientifico

Intuicién




Anexo 8: Coeficiente de competencia de los expertos

Fuentes de argumentacion

Experto | Kc Andlisis Experiencia Investigaciones Investigaciones Estudios
tedricos obtenida en | desarrolladas en | desarrolladas en realizados Intuiciéon
realizados en la practica relacion con la relacién con la acerca de los
corresponde pedagdgica comunicacion relevancia de la sistemas de
ncia con la social comunicacion acciones como
tematica que social en resultado
se aborda contextos cientifico
institucionales

1 9 A A M A A A
2 9 A A A A A A
3 9 A A A A A A
4 9 A M M A A A
5 8 A M A A A A
6 6 M A M B B M
7 9 A A A A A A
8 8 M A M M B M
9 8 M A M M B M
10 7 M A M M B A
11 9 A A A M M A
12 9 A A A M M M
13 9 M A A M M M
14 6 M M M B B M
15 9 A A A A A A
16 9 A A A A A A
17 8 M A M B B M
18 9 A A A A A A
19 8 M A M B B M
20 9 A A A A A A
21 8 M A M B B M
22 8 M A A M M M
23 7 M A M B B M
24 8 M A A M M A
25 9 A A A A A A
26 9 A A A A A A
27 7 M A M M B M
28 6 M M M B B M




Cuadro resumen

Analisis Experiencia | Investig. Investig.
Ex | Analisis | Experiencia | tedricos obtenida desarrolla | desarrolladas | Ka | Kc K Comp.
per | tedrico realizados | enla das en en relacién del
. en practica relacion | conla EER
correspon | pedagogica | conla relevancia de °
dencia con comunica | la
la tematica cion comunicacion
que se social social en
aborda contextos
institucionales
1 0,3 0,5 0,04 0,05 0,05 0,05 1 110,95 ALTA
2 0,3 0,5 0,05 0,05 0,05 0,05 1 1090 ALTA
3 0,3 0,5 0,05 0,05 0,05 0,05 1 1 |0,95 ALTA
4 0,3 0,4 0,04 0,05 0,05 0,05 1 1090 ALTA
5 0,3 0,4 0,05 0,05 0,05 0,05 1 1 |085 ALTA
6 0,2 0,5 0,04 0,02 0,02 0,04 1 110,71 MEDIA
7 0,3 0,5 0,04 0,05 0,05 0,05 1 1 |095 ALTA
8 0,2 0,5 0,04 0,04 0,02 0,04 1 10,82 ALTA
9 0,2 0,5 0,04 0,04 0,02 0,04 1 10,82 ALTA
10 0,2 0,5 0,04 0,04 0,02 0,05 1 10,78 MEDIA
11 0,2 0,5 0,05 0,04 0,04 0,05 1 1084 ALTA
12 0,3 0,5 0,05 0,04 0,04 0,05 1 1 094 ALTA
13 0,3 04 0,05 0,04 0,04 0,04 1 110,89 ALTA
14 0,2 0,4 0,04 0,02 0,02 0,04 1 1 |0,66 MEDIA
15 0,3 0,5 0,04 0,05 0,05 0,05 1 110,95 ALTA
16 0,3 0,5 0,04 0,05 0,05 0,05 1 1 095 ALTA
17 0,2 0,5 0,04 0,02 0,02 0,04 1 1071 MEDIA
18 0,3 0,5 0,05 0,05 0,05 0,05 1 110,95 ALTA
19 0,2 0,5 0,04 0,02 0,02 0,04 1 10381 ALTA
20 0,3 0,5 0,05 0,05 0,05 0,05 1 110,95 ALTA
21 0,2 0,5 0,04 0,02 0,02 0,04 1 10381 ALTA
22 0,2 0,5 0,05 0,04 0,04 0,04 1 1084 ALTA
23 0,2 0,5 0,04 0,02 0,02 0,04 1 1076 MEDIA
24 0,2 0,5 0,05 0,04 0,04 0,04 1 1 0,84 ALTA
25 0,3 0,5 0,05 0,05 0,05 0,05 1 1 0,95 ALTA
26 0,3 0,5 0,05 0,05 0,05 0,05 1 1 0,95 ALTA
27 0,2 0,5 0,04 0,04 0,02 0,04 1 1 0,77 MEDIA
28 0,2 0,4 0,04 0,02 0,02 0,04 1 1 0,66 MEDIA




Anexo 9: Cuestionario

Objetivo: Determinar la valoracion que realizan los expertos sobre la pertinencia y
factibilidad del sistema de acciones educativas que se propone.

Estimado profesor, sometemos a su valoracion el Sistema de acciones educativas para
potenciar la comunicacion interna en el Canal Centrovision de Sancti Spiritus. Para
ello se afiaden en la siguiente tabla una serie de indicadores a valorar a partir de la
escala que se sitha a continuacién. Seria muy beneficioso contar con sus
fundamentaciones en cada caso. Una vez mas agradecemos su colaboracion.

Escala valorativa:

Muy Adecuado (MA). Se considera aquel aspecto que es Optimo, en el cual se
expresan todas y cada una de las propiedades, consideradas como componentes
esenciales para determinar la calidad del objeto que se evalla.

Bastante Adecuado (BA). Se considera aquel aspecto que expresa en casi toda su
generalidad las cualidades esenciales del objeto que se evalla, siendo capaz de
representar con un grado bastante elevado, los rasgos fundamentales que tipifican su
calidad.

Adecuado (A). Se considera aquel aspecto que tiene en cuenta una parte importante
de las cualidades del objeto a evaluar, las cuales expresan elementos de valor con
determinado nivel de suficiencia, aunque puede ser susceptible de perfeccionamiento
en cuestiones poco significativas.

Poco Adecuado (PA). Se considera aquel aspecto que expresa un bajo nivel de
adecuacion en relacion con el estado deseado del objeto que se evalla al expresarse
carencias en determinados componentes, considerados esenciales para determinar su
calidad.

Inadecuado (). Se considera aquel aspecto en el que se expresan marcadas
limitaciones y contradicciones que no le permiten adecuarse a las cualidades
esenciales que determinan la calidad del objeto que se evalGa por lo que no resulta

procedente.



Indicadores

Escala valorativa

MA

BA | A | PA

Argumente su
seleccion

1- Fundamentos en los que se
sustenta el sistema

2- Pertinencia de las etapas que
conforman el sistema

3- Pertinencia y factibilidad de las
premisas declaradas para la puesta
en practica del sistema

4- Pertinencia y factibilidad de los
requisitos declarados como ejes
transversales del sistema

5- Pertinencia y factibilidad de las
acciones

6- Concepcion del componente
educativo en las acciones

7- Pertinencia y factibilidad del
cronograma de acciones para
instrumentacion como parte de la
dindmica cotidiana

8- Pertinencia y factibilidad del
sistema de acciones educativas
para potenciar la comunicacion
interna

v" De estimarse conveniente pueden colocarse observaciones

a continuacion:




Anexo 10: Resultados obtenidos con la aplicaciéon del cuestionario

Aspectos a valorar

1

Expertos

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28




Anexo 11: Frecuencia absoluta de categorias

Frecuencia absoluta de categorias
Indicadores MA BA A PA I Total
1 24 4 0 0 0 28
2 26 0 0 0 28
3 17 11 0 0 0 28
4 15 13 0 0 0 28
5 27 1 0 0 0 28
6 23 5 0 0 0 28
7 24 4 0 0 0 28
8 25 3 0 0 0 28
Total 181 43 0 0 0




Anexo 12: Matriz final

Matriz de relacién indicador-categoria

Indicadores | MA BA A PA I
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
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