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Resumen:

La comunicacion interna en las organizaciones es aquella que establece vinculos
informativos de diversa naturaleza entre sus propias partes, pretendiendo mejorar el
intercambio de informacion entre las diferentes areas, generar una identidad corporativa
y promover la participacion. Para lograr este propdsito se requiere de una esmerada
preparacion, que precisa, no solo de los trabajadores de la institucion, sino también de
los principales directivos de la misma. Con el fin de alcanzar este objetivo se disefidé un
sistema de acciones educativas en funcion de favorecer la comunicacion interna en la
Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan. En
consecuencia, se presentan los resultados del diagndstico previamente realizado, que
permite profundizar en el conocimiento que poseen los trabajadores con respecto a
temas asociados a la comunicacion interna organizacional y los presupuestos tedricos y
metodoldgicos de partida, para lo cual se disefid un sistema de acciones educativas
como via fundamental para su transformacion. Se muestran ademés los resultados
obtenidos a través de su implementacion en la practica, a partir de un pre-experimento y
meétodos del nivel tedrico, empirico y estadistico-matematico que resultdé novedoso al
favorecer la comunicacion interna organizacional en la institucién laboral objeto de

estudio y su posterior evaluacion.

Palabras claves: comunicacion interna, organizacion laboral, pre-experimento sistema de

acciones educativas.
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Introduccién:

La comunicacion es un tema que ha sido investigado en numerosos contextos y
escenarios. Los estudios realizados en torno a la comunicacién, han abordado la
tematica 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 otra parte, aquellos que
se han centrado en la préactica ofrecen 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-metodoldgicos relacionados al término y las
particularidades del contexto social. Siendo asi, se concibe la comunicacion como un
proceso de dialogo entre dos o mas personas, que favorece la asimilacion de
conocimientos tedrico-metodologicos y la adquisicion de habilidades que contribuyen al
desarrollo social y al fortalecimiento de los valores de la cultura (Trelles, 2005), debemos
destacar ademas que para (Fernandez-Collado, 2009) la comunicacién es el proceso
social mas importante, sin el cual no existiria sociedad ni cultura.

Lo cierto es que estudiar la comunicacioén en el contexto actual, en cualquiera de sus
variantes, mas que una opcién a elegir, se ha convertido en una necesidad. La
comunicaciéon es fundamental en cualquier actividad humana y especialmente a la hora
de generar consciencia sobre determinados problemas y en la busqueda de alternativas
para su solucion. Una comunicacion favorable, no solo marca la diferencia respecto a la
excelencia de lo que se brinda, sino que determina la eficiencia de las organizaciones. Es
por ello que hoy en dia los especialistas en la materia hablan de comunicacion
organizacional, abordandola desde diversas perspectivas.

La comunicacién 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 fusionadas las unidades de una organizacién o, lo que también se le pudiera

denominar el sistema nervioso de la empresa (Lucas, 1997; Arrugo, 2001).



El propdsito comunicacional es satisfacer las necesidades de los trabajadores para
conseguir interaccién lateral entre iguales, en grupos de trabajo, buscando facilitar la
participacion de los miembros en la toma de decisiones dentro de la organizacion. El flujo
comunicacional es principalmente horizontal sobre todo entre grupos informales (rumor) y
es descendente entre directivos y subalternos. Ademas existe un alto grado de
orientacién receptora en la comunicacion por parte de la direccion (Mufioz, 2006). La
informacién necesita fluir rapidamente entre los distintos niveles de la organizacion
horizontalmente en vez de subir y bajar por las jerarquias con los inevitables retrasos y la
distorsién del mensaje (Ludlow y Panton, 1997).

Ludlow y Panton (1997), realizan una lista del porqué es necesaria la comunicacién
dentro de una organizacion: conduce a una mayor efectividad, ayuda a que las personas
sean tomadas en cuenta, permite que los miembros sientan que participan en la empresa
y aumentan la motivacion para tener un buen desempefio, aumenta el compromiso con
la organizacion, logra mejores relaciones y entendimientos entre colegas, jefes y
subordinados, asi como las personas dentro y fuera de la empresa y ayuda a los
empleados a entender la necesidad de cambios, como manejarlos y coémo reducir la
resistencia al cambio.

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 continla menospreciandose, y, en la mayoria de los
casos, no existe una claridad conceptual ni practica de lo que es comunicacion
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, sincrénicamente, orienta
tanto a las restantes partes del sistema como a todo el complejo hacia el logro de los
objetivos organizacionales (Trelles, 2001). Constituye un factor de poder en las

organizaciones porgue hace posible la cohesion e identidad de sus miembros, instituye a



su vez, la identificacion, selecciéon y combinacion de los medios eficaces para el logro de
los objetivos que se propone, genera la coordinacién de las acciones que se requieren
para la realizacién de estos objetivos (Rebeil y Ruiz, 1998).

La comunicacién como el intercambio de informacion y la transmision de significados, es
el elemento vital de una organizacion, este proceso proporciona una forma de desarrollar
la comprension entre las personas a través de un intercambio de hechos, opiniones,
ideas, actitudes y emociones.

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 informacién 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 organizacién los miembros conozcan el objetivo de su trabajo (Muriel, 1980; Lucas,
1997; Rivero, 2000; Silvestre, 2000; Trelles, 2001; Alonso, 2002; Cardoso, 2002; Costa,
2003; Rodrigo, 2005; Milanés, 2007; Barreiro, 2009; Corsy, 2010; Martin, 2011; Pérez,
2013; Martinez, 2014; Piedra, 2015; Ayovi, 2019).

De acuerdo con Nosnik (1995) el proceso de la comunicacion interna debe planearse,
implementarse, evaluarse y mejorarse como cualquier proceso productivo de la
organizacién. La comunicacion interna organizacional se ha convertido en uno de los ejes
centrales de la organizacion ya que por medio de ella existe una mejor relacion
comunicativa entre los actores internos, lo cual se refleja hacia los publicos externos
creando una imagen e identidad propia. El analisis de la comunicacién organizacional
engloba las practicas internas y externas de los flujos comunicativos de la organizacion
en donde se pone énfasis en la necesidad de alcanzar un equilibrio entre los canales
formales e informales que se utilicen (Rebeil, 2008).

El papel de los directivos en el logro de una comunicacion interna adecuada en la
organizacion es decisivo. Es por ello que un estilo de direccion que fomente la
participacion de los miembros de la organizacidon en la toma de decisiones es
fundamental para lograr los objetivos que se persiguen como institucion laboral, donde

juega un papel crucial un adecuado uso de la comunicacion interna.



En el escenario de cualquier organizacion laboral 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 lograr el cumplimento exitoso de los
objetivos de trabajo de la institucion.

La aparente simplicidad de su definicion oculta los problemas que entrafia su puesta en
practica y precisamente en el Direccibn Municipal de Trabajo y Seguridad Social del
Municipio de Cabaiguan no se registran investigaciones antecedentes que reflejen el
estudio de la comunicacion interna en el centro y justamente de su favorecimiento
depende el mantenimiento de los logros que ha alcanzado la entidad como organizacion
laboral.

A partir de la observacion de la autora de esta investigacion como trabajadora del nivel
de direccién del centro a los procesos de comunicacion que se dan en dicha institucion,
se constata que existen dificultades en la comunicacion interna en el centro. Es comun
gue el mensaje que se desea trasmitir no llegue con la suficiente claridad al receptor y
existe dificultad, ademas, en formar consensos a la hora de la toma de decisiones. Es
por ello que la comunicacion no debe ser concebida simplemente como un elemento de
trasmision de informacion sino valorada como un elemento integrador y articulador de
procesos organizacionales.

Todo lo referido conduce a plantear el siguiente problema de investigacion: ¢Coémo
favorecer la comunicacion interna en la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad
Social del municipio de Cabaiguan?

Se define como objeto de investigaciéon el proceso de comunicacién organizacional y
como campo, la comunicacién interna de los trabajadores de la Direccion Municipal de

Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan.

Objetivo de la investigacion: Implementar un sistema de acciones educativas que
favorezcan la comunicacion interna en los trabajadores de la Direccién Municipal de
Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan.

Como preguntas cientificas se plantean:

1-¢Cuales son los fundamentos tedrico-metodolégicos que sustentan la

comunicacion organizacional?



2-¢Cual es el estado actual de la comunicacion interna en los trabajadores de la

Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan?

3-¢,Qué sistema de acciones educativas elaborar para favorecer la comunicacién interna
en los trabajadores de la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social en el

municipio de Cabaiguan?

4-¢Qué resultados se obtienen a partir de la implementacion del sistema de acciones
educativas para favorecer la comunicacion interna en los trabajadores de la Direccidon

Municipal de Trabajo y Seguridad Social en el municipio de Cabaiguan?
Y como tareas de la investigacion:

1-Determinacién de los fundamentos tedrico-metodolégicos que sustentan la

comunicacion organizacional.

2- Diagndstico del estado actual de la comunicacion interna en los trabajadores de la

Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan?

3-Elaboracion de un sistema de acciones educativas que favorezca la comunicacion
interna en los trabajadores de la Direcciéon Municipal de Trabajo y Seguridad Social en el
municipio de Cabaiguan.

4-Evaluacién en la practica del sistema de acciones educativas para favorecer la
comunicaciéon interna en los trabajadores de la Direccion Municipal de Trabajo y

Seguridad Social en el municipio de Cabaiguan.

La poblacion estd conformada por 39 trabajadores de la Direccion Municipal de Trabajo
y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan, y la muestra la conforman 10
trabajadores de la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social

Se emplearon métodos tedricos que posibilitaron la fundamentacion de la tesis en
relacion con el sistema conceptual que en esta se expresa, la interpretacion de los datos
empiricos y la profundizacion en las relaciones y cualidades esenciales de los procesos
no observables directamente.

A través del método histérico-légico se logré conocer las principales

conceptualizaciones y concepciones en la literatura cientifica de las diferentes latitudes y



momentos histéricos, asi como la evolucion del proceso de comunicacion interna en las
organizaciones laborales.
El método analitico-sintético se logré penetrar en la esencia del fendmeno objeto de

estudio, tanto derivados del estudio tedrico como de la constatacion de la realidad.

El método inductivo-deductivo propicio enfocar el proceso investigativo de lo particular
a lo general, asi como la determinacion de inferencias y generalizaciones que
posibilitaron la proyeccion del sistema de acciones y su contribucion a la teoria, mientras
que el método sistémico-estructural resultdé de gran valor para la configuracion del

sistema de acciones, su representacion y determinacion de peculiaridades.

Observaciéon: se utiliza con la finalidad de identificar las caracteristicas de la
comunicaciéon interna en los trabajadores de la Direccion Municipal de Trabajo y
Seguridad Social del municipio de Cabaiguan, su compromiso y responsabilidad con el
cumplimiento de sus funciones laborales, asi como comprobar el grado de efectividad del

sistema de acciones educativas, después de su aplicacion.

Entrevista: se aplica a los trabajadores de la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad
Social del municipio de Cabaiguan, para constatar el desarrollo de la comunicacion
interna, Experimento pedagdgico: hace posible la evaluacion de las acciones educativas
elaborada, en funcion de favorezca la comunicacion interna en los trabajadores de la
Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social en el municipio de Cabaiguan. Se
emplea la modalidad de pre-experimento pedagdgico con medida de pre - test y pos —

test y grupo unico.
Nivel estadistico-matematico:

Estadistica descriptiva: para el procesamiento de los datos numéricos recopilados en la
aplicacion de los diferentes instrumentos en el diagnostico, se emplea el célculo

porcentual como procedimiento matematico.

La novedad cientifica de la tesis radica en la concepcidon de un sistema de acciones
educativas que abraza el conocimiento, la responsabilidad y el compromiso como ejes
directrices, y posibilita, desde la aportacion significativa de todos los participantes, el

favorecimiento de la comunicacion interna, aspecto que nunca antes habia sido



investigado en dicha institucion.

El aporte practico se concreta en el sistema de acciones educativas, encaminadas al
desarrollo de conocimientos y actitudes, que contribuyan al favorecimiento de la
comunicacién interna en de la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del

municipio de Cabaiguan.
Estructura de la tesis

La tesis consta con Introduccion, dos Capitulos, el primero expone reflexiones tedricas
que fundamentan el desarrollo de la comunicacion interna en los trabajadores de la
Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan, el
segundo estd dirigido a la fundamentacion y presentacion del sistema de acciones
educativas, donde se analizan los resultados iniciales y finales. Consta ademas con

Conclusiones, Recomendaciones, Referencias Bibliograficas y Anexos.



Capitulo I: Fundamentos Teoricos Metodoloégicos en torno a la comunicacion

interna organizacional.

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 teéricos que

constituyen objeto de analisis y sus interrelaciones.

1.1 Antecedentes y perspectivas actuales de la comunicacién organizacional.

La comunicacion organizacional es una categoria estudiada 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.

Primeramente, haciendo referencia a la comunicacion, se hace necesario destacar que
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
evolucién de su conciencia. En diferentes obras de Carlos Marx y Federico Engels
aparecen reiteradas, certeras y profundas reflexiones relacionadas con la comunicacion
a pesar de que es desde la filosofia no marxista donde se han percibido mayores aportes
al respecto.

Proporcionalmente a estas corrientes han devenido 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, y que donde no hay
comunicacién no puede formarse ninguna estructura; en tanto Fiske (1982), siguiendo el
pensamiento marxista define la comunicacion como una interaccion social por medio de
mensajes.

Por su parte, Nufiez (1999) ha dicho que la comunicacion es 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 interactie
entre si puede sobrevivir sin una adecuada comunicacion, ya que solo por medio de esta

se puede llegar al entendimiento.



La perspectiva de Alonso (2002) enfatiza que la comunicacion, como forma superior del
lenguaje constituye evidentemente una interaccioén social dinamica y reflexiva, propia de
los seres humanos que le ayudan a compartir sus experiencias.

Las anteriores definiciones coinciden en ponderar el papel de la comunicacién no solo
en el desarrollo integral de los individuos sino también en el desarrollo social y cultural.
Enfatizan, ademas, en la necesidad de una comunicacion positiva en busca del dialogo
y el entendimiento.

Podemos decir entonces y se asume que la comunicacion es un proceso que favorece
la trasmision de informacion 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 comunicacion organizacional, término que,
para su mejor comprension, requiere del abordaje del concepto de organizacién. La
bibliografia consultada al respecto permitié concluir que los estudios tedricos asociados
a la organizaciéon la consideran como un organismo Vivo, 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 comunicacion y la experiencia de su
practica social y laboral (Corsy, 2010; Martin, 2011; Pérez, 2013; Martinez, 2014; Piedra,
2015; Egas, 2018; Rodriguez, 2018).

Para el desarrollo de la presente investigacion se asume como organizacion la definicion
de Trelles (2001) quien nos plantea que:

“Una organizacion es todo tipo de agrupaciéon de personas unidas por un interés comun,
cuyos fines han de estar definidos con precisién y compartidos de una manera colectiva.
Pueden diferir en dimensiones y propdsitos tanto como lo demande la naturaleza del
objetivo que las une y tratarse de grandes empresas o instituciones, asociaciones
gremiales o grupos mas pequefos, fabricas, cualquier tipo de centro, con fines lucrativos
o no” (Trelles, 2001, p. 8).

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, la definicion ofrecida por Rivero

(2002) nos plantea 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 organizacion 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”.
(Rivero, 2002, p. 9).

A decir de Peir6 y Breis6 (2012) las organizaciones estan compuestas por personas, las
cuales para conseguir desempefiarse como miembros de aquellas necesitan de la
comunicacion. Por otra parte, las organizaciones se orientan a fines que para ser
conseguidos han de ser comunicados. Ademas, las organizaciones, como sistemas
sociales complejos, requieren de la diferenciacion de funciones, y dicha diferenciacién
solo es posible por la comunicacion. Otra nota caracteristica, derivada de la anterior, es
la de la coordinaciéon de actividades, que también es posible en tanto y en cuanto hay
comunicacion entre los diferentes actores y unidades de las intenciones, los planes, las
actividades y el logro de estas.

Resulta entonces evidente la significacidn 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
socioeconébmico 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 Ladino (2017) y se enuncian a
continuacion:

- Perspectiva mecanica: se centra en la atencion a la informacién que se transmite y en
el nivel de su exactitud por el emisor. El proceso del emisor —receptor es lineal. Se presta

poca atencion 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 comunicacién. Se acentta 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.
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- Perspectiva de interaccion de sistemas: centra su atencion en las secuencias de
conductas concretas de los elementos que integran la organizacién. 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 atencion a la comunicacion formal e informal, verbal, no

verbal, directa e indirecta.

- Perspectiva simbdlica interpretativa: la comunicaciéon como construccion de significados
compartidos, con adopcion de roles y retroalimentacion sin abandonar las ventajas del
enfoque sistémico. Establece bases para el dialogo entre los miembros de la
organizaciéon. Se estudian las reglas de la comunicacion de la organizacién, 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

organizaciéon y en su imagen e identidad.

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

es la organizacioén. (Ladino, 2017, p. 23).

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
0 no el desarrollo de la misma.

La comunicacion organizacional es una joven disciplina que tiene sus matices
conceptuales y tedricos 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
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masiva a pesar de tener puntos coincidentes (Contreras y Garibay, 2020).
Al referirse a las funciones de la comunicacion organizacional varios autores (Fernandez
Collado, 2009; Ramos, Paredes, Teran y Lena, 2017; Ladino, 2017; Charry, 2018)

coinciden de manera general en las siguientes:
- Funcién descriptiva: investiga y expone el estado de los procesos.

- Funcion evaluadora: explica las razones por las cuales los diferentes ambitos acttan
de la manera que lo hacen, es decir es la ponderacion 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 bibliografica realizada favorecié asumir, de acuerdo con su intencionalidad 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 institucidbn y entre sus actores, ya sean
trabajadores, directivos de todos los niveles o los diferentes dispositivos existentes o
creados por la institucién para su funcionamiento. Es aquella que busca el logro de los
objetivos organizacionales a través de mensajes que fluyan de manera eficiente en el

interior, de relaciones satisfactorias entre sus miembros.

- Comunicaciéon 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 la organizaciéon 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.
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- Comunicacién formal: se planea y estructura adecuadamente por los canales
establecidos. Debe ser la predominante en una organizacion y a mas comunicacion
formal, menor serad la informal. Se necesita que fluya lo mismo vertical (niveles

jerarquicos) que horizontal.

- Comunicacion informal: no responde a planeamiento, es aquella que aparece
espontdneamente, 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, elaboracién del

plan de trabajo. Es personal y directa.

- Comunicacién grupal: consiste en reuniones de trabajo, en las cuales puede variar el
namero de integrantes, pero debe tenerse claro el objetivo a tratar y dar espacio a la

retroalimentacion, 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.

- Comunicacion corporativa: esta reine un conjunto de mensajes que la organizacion
proyecta a un publico determinado con el propésito de dar a conocer su misién, vision y
objeto social y propiciar la empatia sus objetivos y los del publico receptor. Debe ser
dindmica, planificada y concreta, lo que la convierte en herramienta de direccion o de

orientacion sinérgica fundamentada en la retroalimentacion constante.

Es condicién indispensable al éxito de los procesos comunicativos el conocimiento y la
atencion de los publicos como potenciales receptores de los mensajes. Villasana (1999)
define como publico al conjunto de personas a quienes van dirigidos los mensajes y los
caracteriza como internos, externos y mixtos. De acuerdo con esa clasificacion teodrica

los publicos de la organizacion son:

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

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

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

Tomando como referente la bibliografia consultada podemos decir que la comunicacién
se ha convertido en uno de los ejes centrales de las organizaciones, ya que por medio
de ella existe una mejor relacion comunicativa entre actores internos y esto se refleja
hacia los publicos externos; creando una imagen e identidad propia, ocurre en un sistema
complejo y abierto que es influenciado e influencia al medio ambiente, implica mensajes,
su flujo, su propésito, su direccion y el medio empleado, ademas de implicar personas,

sus actitudes, sus sentimientos, sus relaciones y habilidades.

1.2-La comunicacion interna. Importancia y alcance del proceso comunicativo en

las organizaciones actuales.

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 opinidon del publico interno es muy importante
para la organizacion, ya que ayuda a alcanzar sus objetivos y optimiza las posibilidades
de éxito en su misién. Una buena comunicacion interna ayuda a que todos los niveles de
la empresa se sientan protagonistas y no meros espectadores, pues el conocer lo que
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 Corsy (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 donde buscarla.
- Ayuda a que desaparezca la indecision.

-Concentra la atencién en los puntos que la organizacion considere mas importantes.
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- Hace llegar la informacion que el publico interno necesita para formarse una opinion y
actuar (Corsy, 2010, p. 11).

También considera que, al momento de que todos entiendan y acepten las politicas y
objetivos de la empresa serd mas facil actuar. La comunicacion interna generara un clima
de pertenencia y asi se trabajara mucho mejor y mas a gusto (Marchiori, 2011, p. 34). La
circulacion de informacion entre superiores y subordinados constituye el mejor canal de
comunicacion interna en una organizacion (Alvarez, 2014). Resulta indispensable
eliminar la unidireccionalidad de la comunicacion interna en toda organizacion y
sustituirla por un modelo participativo. Este debe incluir la alta participaciéon de los
miembros en la toma de decisiones y establecer adecuados flujos de informacion y
gestidon, que posibiliten contrarrestar eficientemente los problemas y solucionarlos de

manera adecuada.

A decir de Charry (2018) la comunicacion interna debe ser gestionada intencionalmente,
es decir que se produzca con una previa planificacion, es por ello que debera tener
objetivos y resultados claros y concretos, debe de ser ademas una herramienta sistémica
organizativa que permita ser mas eficientes y efectivos (Charry, 2018, p. 45).

La comunicacion interna persigue objetivos como: la mejora de la imagen de la
organizacién entre los propios empleados, el conocimiento de la realidad empresarial
(nadie ama lo que desconoce), la cohesion laboral, el fomento de la cultura corporativa,
la amortiguacién de la rumorologia, el abordaje de situaciones de crisis, incentivar la
innovacion, la calidad del proceso productivo y, de forma especial, el éxito de los cambios
internos. Ademas, la comunicaciéon interna satisface el derecho a la informacién y la
libertad de expresion de los empleados (Balarezo, 2014).

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 opinidon de Marchiori (2011) citado en Charry (2018) la comunicacion
interna 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, 0 quizas sin que pertenezcan a estas definiciones,
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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 comunicacion interna que se desarrolle en la organizacion debe asegurar, no solo la
informacion 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 (Martinez, 2019, p. 23).

A partir de la bibliografia consultada, se puede afirmar que la comunicacién interna esta
destinada a agilizar y facilitar todos los procesos que se llevan a cabo en una
organizaciéon y que no puede verse como algo aislado, sino como uno de los mas
importantes factores que intervienen en su desarrollo.

El disefio de toda organizacion debe permitir la comunicacion en las diversas direcciones,
como un enfoque sistémico en el concepto de comunicacién a lo interno de la institucion.

Estas direcciones serian, al decir de Trelles (2001):

- Comunicacién descendente: es la comunicacion que fluye desde los niveles mas
altos de una organizacion hasta los mas bajos. Estas comunicaciones que van del
superior al subordinado estd 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
organizacién, lograr credibilidad y confianza, agilizar los canales de informacién 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, Yy
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 autoandlisis 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
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tipo de comunicacion estan relacionados, por lo general, con la tarea o0 con factores
humanos, por ejemplo, coordinacion, resolucion de problemas, arreglo de conflictos,
informacion. Es necesaria para coordinar e integrar los distintos trabajos en una
organizaciéon. Contribuye ademas a la solucion de conflictos y a la difusién con rapidez y

eficiencia de la Informacion.

- Comunicacion diagonal o transversal: es la que cruza distintas funciones y niveles
de una organizacion y es importante cuando los miembros de la misma no pueden

comunicarse por medio de los demas canales de comunicacion. (Trelles, 2001, p. 57).

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 propdsitos son: informar, persuadir, ordenar e instruir, e integrar (Orozco, 2016, p.
23).

Un mensaje bien emitido traera consigo resultados positivos y evitara que surja la
necesidad de generarse informacion difusa por los miembros de la organizacion, acerca
del funcionamiento y rendimiento de esta y de como les afecta los cambios que se
produzcan.

Referido a las funciones de la comunicacion interna varios autores consultados se han
referido a esta en particular. En el caso de Del Pozo (1997), declara como tal las
siguientes: la investigacion, orientacion, informacion, animacién y coordinacion,
organizacién de campafias o eventos de comunicacion interna y el perfeccionamiento y
potencialidades de los integrantes del equipo.

Por su parte Baena (2005) citado por Alvarez (2014), como funciones de la comunicacion
interna declara a la informacion, la explicacion 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 investigacién las funciones de la
comunicacion interna propuestas por Trelles (2001), quien plantea que:

“(...) como funciones de la comunicacion interna encontramos la coordinacion de tareas,
permitiendo a los miembros de la organizacion establecer relaciones interpersonales
efectivas a través del desarrollo de acuerdos implicitos; que proporciona un medio para

compartir informacién relevante de la organizacion entre colegas; es un canal adecuado
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para la resolucion de problemas y conflictos de direccion entre colegas y permite que los
colegas se apoyen mutuamente’(Trelles, 2001, p. 56).

De igual manera, los estudios consultados referidos a la comunicaciéon interna y sus
particularidades abordan diferentes lineamientos, los cuales vinculan, tanto sus objetivos
como sus funciones. Segun Fernandez (1997):

- Produccion: la comunicacién 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 formulacidén 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 organizacién 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
investigacion y el analisis de mercados, las sesiones de manifestacion de inquietudes y

los comités de desarrollo de ideas.

- Mantenimiento: esta relacionada con los espacios de socializaciéon de los individuos y
posibilita un contacto con el ambiente fisico y humano a través de la informacién
oportuna, amplia y puntual, lo cual mejora las relaciones interpersonales y acentia la
identificacion con la organizacion. La comunicacién de mantenimiento se encarga de
recompensar y motivar a los empleados para que se comprometan con los objetivos y
las metas de la organizacién, asi como reconocer a los trabajadores competentes y
valiosos, resaltar el trabajo en equipo y la creacion individual. (Fernandez, 1997, pp. 65-
66).

Estas funciones permiten la capacitacion y entrenamiento del personal implicado para
una favorable gestion de la comunicacion interna en las organizaciones, de manera que
se logren las transformaciones requeridas.

Disefiar alternativas que favorezcan la gestion de la comunicacién interna en una
organizacioén, a partir de sus objetivos, funciones y lineamientos, supone, ademas, tomar

en consideracion los canales de comunicacion. Estos constituyen los medios a través de
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los cuales circulan los mensajes y flujos de comunicaciéon en general.

Respecto a la clasificacion de los canales de comunicacion, estos se asocian a los
canales internos y los canales externos. Segun Marin (citado por Trelles, 2001), 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 circulacion 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 promocién, 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.

Se asume entonces la clasificacion de Martinez (2019), quien refleja que los medios o
canales de comunicacion 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.

- 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. (Martinez, 2019, p. 76).

En estos procesos de intercambio, de flujos de comunicacion 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 comunicacion en
dos sentidos, en el cual un emisor y un receptor intercambian mensajes (y roles) en una
especie de flujo de comunicaciéon 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
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satisfacerse las necesidades y objetivos de ambas partes, asi como fungir de alerta ante
posibles conflictos o crisis, y darles oportuna solucién (Charry, 2018).

El valor de la comunicacion organizacional interna radica segun Charry (2018) en que se
identifica segun se conforma una herramienta de gestidon eficaz para la entidad
organizativa, orientada a fortalecer su cultura organizativa, mediante la aplicacion de la
habilidad de adecuacion de los mensajes a su contexto cultural, a sus valores y a sus
integrantes.

Ademas, en la comunicacién interna en la organizacion se manifiesta, segun este autor,
en calidad de requerimiento el desenvolver o considerar que la comunicacién 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 econdmico y de tiempo en el estudio y puesta en practica de la estrategia; unir
eficiencia de la comunicacién con la contribucion del personal a la entidad; y favorecer
en los trabajadores la aceptacién 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.

Cuando se habla de comunicacion interna es necesario referirse a los estilos de
direccién. La literatura aborda una amplia gama de clasificaciones. Existen autores que
definen varios tipos, otros se limitan a definir los extremos de ellos y otros prefieren no
clasificar y definir algunos rasgos positivos y negativos. Como estilos de direccion
tradicionales estan: el carisméatico, patriarcal, autocratico y burocratico que surgieron en

organizaciones de servicios y fueron adoptados mas tarde en otras actividades.

En correspondencia con estos puntos de vista y a partir del estudio de las clasificaciones
de los estilos de direccion de varios autores, se describen las -caracteristicas
fundamentales de cuatro estilos que pueden estar presentes en el proceso de transito
hacia el ideal de una tendencia democratica — participativa, los cuales se presentan a

continuacion:

1-Democratico participativo: Estilo de direccion donde se manifiestan muy buenas
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relaciones de comunicacion con todos, tanto de manera ascendente como descendente
Los métodos y procedimientos que se emplean se caracterizan por la persuasion y el
convencimiento. Se revelan altos niveles de participacion de todos los factores,

fundamentalmente del alumno. La toma de decisiones tiene un caracter colectivo.

2-Con tendencia al compromiso y a la implicacién: Este estilo constituye un paso
previo al democratico participativo, en el que se revela una mayor preocupacion por las
relaciones. La comunicacion en general, es buena, aunque no se logra un buen nivel de
comunicacion ascendente con la familia y la comunidad. Se incrementa el nivel de
participacion de los subordinados. La persuasién y el convencimiento tienen una mayor
presencia. Se amplian los niveles de participacion con espacios de consulta,
generalmente, se tienen en cuenta los criterios y opiniones dadas en la toma de

decisiones, lo que fomenta el compromiso y la implicacion.

3-Con tendencia consultiva: Este estilo representa un peldafio del movimiento de lo
mas centralizado hacia formas un poco mas participativas, aunque se muestra interés
por el cumplimiento de las tareas, hay cierta preocupacion por las relaciones entre todos.
Se revelan algunos niveles de comunicacion ascendente en la medida que se les
consulta a los subordinados. La persuasion y el convencimiento presentan niveles bajos
Se estimula la participacion de todos, aunque en ocasiones se utilizan formas

centralizadas. Las decisiones son consultadas, pero la direccién finalmente decide.

4-Con rasgos de centralizacion y ciertos niveles de participacién: En este tipo de
estilo interesa solamente el cumplimiento de las tareas. Presenta bajos niveles de
comunicaciéon. Es pobre la presencia de la persuasion y el convencimiento,
predominando métodos y procedimientos caracterizados por el ordeno y mando.
Limitada la participacion de los subordinados y las decisiones son tomadas, casi siempre

por el director

En general, un analisis dialéctico de la utilizacion de los estilos de direccion, conduce a
afirmar que no se dan de forma pura, no son fijos ni inmutables, ni la existencia de rasgos
de un tipo es excluyente de la presencia o caracteristicas de otros, pues lo que se da es
una combinacion de ellos, pero con predominio de algunos rasgos especificos de un

determinado tipo. No existe un estilo 6ptimo, la efectividad de cada estilo depende de la
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situacion en la que esta insertado el directivo y las caracteristicas del grupo

Del estudio de los diferentes autores y teorias, se asume que el democratico-
participativo es la variante mas eficiente de estilo de direccion. Un estilo de direccion
democratico-participativo, no se logra de forma inmediata, sino que transita por el uso de
diferentes modelos que pueden estar condicionados, entre otros, por las caracteristicas
del contexto, el nivel de preparacion y estabilidad de los directores en el cargo, asi como
el nivel de influencia que ejercen las estructuras de direccion superiores.

La toma de decisiones en una Organizacion Laboral va a estar mediatizada por el estilo
de direccion predominante en la misma. Es una tarea dificil que exige la eleccion entre
varias opciones o alternativas y, por lo tanto, lleva consigo la posibilidad de equivocarse.
Esta muy unida en todas las organizaciones humanas al principio de autoridad, dado que
las decisiones que tome la Direccién de una organizacion pueden y deben afectar a
personas, estructuras organizativas, lo que en ocasiones puede generar conflictos.

Es por ello que un estilo de direccion que fomente la participacion de los miembros de la
organizaciéon en la toma de decisiones es fundamental para lograr los objetivos que se
persiguen como institucion laboral, donde juega un papel crucial un adecuado uso de la
comunicacion interna.

En el escenario de cualquier organizacion laboral constituye de vital importancia abogar
por una comunicacién interna positiva. Esto supone organizar el trabajo, no solo en
funcién del rendimiento de la organizacion, sino en lograr el cumplimento exitoso de los

objetivos de trabajo de la institucion.

1.3 La comunicacion interna en la Direccién Municipal de Trabajo y Seguridad

Social de Cabaiguan.

La Direccibn Municipal de Trabajo y Seguridad Social de Cabaiguan tiene como
principal objetivo garantizar un empleo con condiciones seguras a todas las personas del
municipio que puedan y deseen trabajar, contribuyendo a la utilizacién eficiente del
salario donde cada trabajador obtenga los beneficios por o que sea capaz de aportar,
asi como proteger el entorno social ofreciendo a todas las personas necesitadas de
atencion imprescindible para lograr un impacto positivo en el modo de vida de la
poblacién del municipio.

El objeto social de la entidad establecido mediante la resolucién 94 con fecha 11 de
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Agosto del 2014 de la Presidenta del Consejo de la Administracion Provincial regula que
dentro de las principales funciones de la entidad se encuentra: dirigir y controlar el trabajo
de prevencidn, atencion y asistencia social que realizan las Unidades de Trabajo Social.,
dirigir y controlar la identificacion y caracterizacion de los nucleos familiares del territorio,
identificar las situaciones y problemas sociales que requieran atencion y proponer las
posibles soluciones, evaluar el comportamiento de los componentes de empleo en el
plano territorial, orientar, controlar y supervisar el funcionamiento del servicio de
orientacion laboral y empleo en particular en los procesos de disponibilidad.
La vision de la organizacion se proyecta a la contribucion que realiza de la Direccion
Municipal de Trabajo y Seguridad Social con su accion comunicativa, prestando un
excelente servicio a la poblacion y a las entidades del territorio, contamos con altos
indices de calidad del empleo que garantizan a cada persona que trabaja un buen nivel
de salario y estimulacién. Se brinda una atencion sistematica y de calidad a todas las
personas asistenciadas y otras que presentan dificultades desde el punto de vista social.
A lo largo de su historia y desde su creacion como institucién que orienta y ayuda a
mejorar la calidad de vida de aquellas personas que mas lo necesitan ha mostrado
avances significativos en su estructura interna y en su desarrollo institucional. Estos se
reflejan en su infraestructura, en la profesionalidad de sus trabajadores y en la
incorporacion de personal capacitado para el desempefio exitoso de las funciones
asignadas.
No obstante, existen ciertas dificultades desde el punto de vista comunicacional a lo
interno de la organizacioén a la hora de tomar decisiones, llevar a cabo proyectos, etc, en
lo referido a los propios objetivos de trabajo y su cumplimiento.
La autora de la presente investigacion, como trabajadora del area de direccién de la
institucién en cuestiéon, ha tenido la oportunidad de participar en los debates formales
que 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 el favorecimiento
de la comunicacién interna, como forma de comunicacion organizacional, toda vez que
esta es concebida como un proceso que influye notablemente en el crecimiento y
desarrollo institucional.
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Trabajar en funcion de potenciar la comunicacion interna supone, en primer lugar,
diagnosticar su estado, de manera que se obtenga toda la informacion requerida, que
permita establecer los puntos de partida para el trabajo futuro. Para ello resulta necesario
conocer la mision 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 comunicacion interna debe
profundizarse en los siguientes aspectos: el conocimiento de los fundamentos tedricos
metodoldgicos que sustentan la comunicacion interna en las organizaciones, la
potenciacion de la misma por parte de los directivos, canales de comunicacion
empleados y responsabilidad y compromiso de los trabajadores en el fortalecimiento de
la comunicacion interna.

Resulta indispensable que se reconozcan los fundamentos tedricos metodolégicos que
sustentan el favorecimiento 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 visiGn contempordnea, un
proceder efectivo, desde la interrelacion armonica entre todos los actores y procesos
implicados.

Aspecto de vital importancia lo constituye también la gestion por parte de los directivos.
Para Huaman (2019) debe ser analizada dicha gestién en funcién de potenciar la
comunicacion interna desde tres dimensiones fundamentales: informativa, afectiva-

colaborativa y estratégica.

La primera se realiza a través de dos tipos (formal e informal) e indica que el flujo de la
comunicacién dentro de una organizacién 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 dimensién hace alusion al elemento estratégico. Este beneficia a la

organizacion como entidad, ya que favorece el fortalecimiento de su cultura
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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 favorable por parte de los directivos
permitird que la institucion alcance los objetivos y las metas que se ha propuesto, lo cual
sera también el reflejo de la gestidbn de comunicacién interna realizada. Para ello resulta
indispensable el establecimiento de mecanismos de retroalimentacion, que garanticen el
conocimiento oportuno de los estados de opinidn, en aras de fortalecer los elementos
que atenten contra el desarrollo organizacional, que, al fin y al cabo, es la maxima de
toda institucion.
Teniendo en cuenta los canales de comunicacion que se empleen, tema que ya se
abordaba con anterioridad, los mismos deben garantizar que la informacion que se desea
transmitir llegue a su destino de manera efectiva, evitando que sufra cambios, y por tanto
el consecuente incumplimiento de tareas que obstaculizan el logro de los objetivos a nivel
de organizacion. El uso apropiado de los mismos favorece la circulacion de manera
efectiva de criterios, opiniones y sugerencias entre los trabajadores a lo largo de la
estructura organizativa.
Con respecto a esto, la estructura de comunicacion interna segun Elliott (2004), implica
determinar con claridad quién es responsable por informar a quién acerca de qué
necesidades, ademas debe especificarse quien cuenta con la autoridad para informar a
quien. Este autor menciona una forma adecuada de hacer llegar un mensaje, si se desea
gue un mismo mensaje llegue a todos los que se encuentran en una serie de niveles
subordinados no conviene transmitirlo en "cascada" sino enviarlo a todos al mismo
tiempo. Es importante mencionar que la comunicacion de abajo hacia arriba dentro de la
jerarquia es muy importante (Roberts y Reilly, 1974).
Lo referido anteriormente conduce a la busqueda de alternativas que ofrezcan
respuestas a las consideraciones enunciadas, sobre la base de acciones concretas que
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 armonicamente concebido.
Tomando en consideracion las diversas definiciones que ofrecen numerosos autores
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sobre los sistemas de acciones educativas, en la actual investigacion, se concibe el
sistema de acciones educativas para potenciar la comunicacion interna como la
proyecciéon de actividades de caracter tedrico-metodologico, que favorezcan la
apropiacion de conocimientos, habilidades y normas de relacién, asi como la formacion y
desarrollo de actitudes y practicas, a partir del perfeccionamiento del proceso
comunicativo en lo interno de la organizacién. En dicho proceso ademas se tiene en
cuenta la optimizacion de recursos y tiempo, para dar cumplimiento a los fines
propuestos, a través del proceso de planificacion con métodos eficaces.

En resumen, para potenciar la comunicacion interna resulta necesario entonces ejercer
una influencia directa en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos de
la organizacion, ello sobre la base de la puesta en practica de un conjunto de técnicas y
actividades dirigidas a la facilitacion del flujo de mensajes.

A partir de la conceptualizacion de comunicacién interna asumida por la autora de la
presente investigacion, se declaran las siguientes dimensiones para su estudio:

dimension cognitiva y dimension actitudinal

La dimension cognitiva, lleva implicito lo relacionado con los conocimientos (el saber)

Seé expresa en:

-Conocimientos respecto a temas asociados a la comunicacion interna y sus funciones,

especificamente en escenarios institucionales,

-Conocimiento de los directivos respecto a la potenciacion de la comunicacién con

énfasis en la comunicaciéon interna

3-Conocimiento sobre los estilos de direccion y el proceso de toma de decisiones y

puesta en comun.

4-Conocimientos de los principales canales de comunicacién y emisién de informacién

gue se utiliza

La dimension actitudinal, se asume como la responsabilidad de los trabajadores de la
Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan en el
fortalecimiento de la comunicacién interna, (saber ser).Este presupone:

- El compromiso y la responsabilidad de los trabajadores de la Direccién Municipal de
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Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan, para el fortalecimiento de la
comunicacion interna;

-La utilizacién de una comunicacion abierta y flexible,

-La implicacién con nuevas ideas e iniciativas, asi como la utilizacion de diversas fuentes
de informacién y la confrontacion de saberes y experiencias profesionales para

enriquecer su preparacion respecto a la comunicacion interna.
Conclusiones del capitulo

La comunicacion organizacional esta determinada sobre la base de un sistema o
conjunto de procesos de construccion de simbolos y significados compartidos y el
intercambio de informacién 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 comunicacion interna. Resulta necesario que en las organizaciones la
comunicaciéon interna transite como un proceso debidamente gestionado, desde las
instancias superiores y con la participacion (en su concepcion, disefio y ejecuciéon) de
todos los miembros de la entidad.

En el caso particular de la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del
municipio de Cabaiguan no se registran estudios referidos a la comunicacién interna, sin
embargo se identifican elementos que constituyen regularidades y que atentan contra la
favorable conduccion y desarrollo del proceso de comunicacion interna. Ello ha
conducido a reconocer la necesidad de potenciar la comunicacion interna en este
escenario, 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 consecuciéon de metas comunes), a partir de las posibilidades

de educabilidad de los miembros de dicha organizacion.
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Capitulo II: Sistema de Acciones Educativas para fortalecer la comunicacion

Interna en la Direccién Municipal de Trabajo y Seguridad Social de Cabaiguén.

La presente investigacion responde a la presentacion de un sistema de acciones
educativas encaminadas a favorecer la comunicacion interna en de la Direccion
Municipal de Trabajo y Seguridad Social de Cabaiguan. Su fundamentacion teérica y
metodoldgica, se realiza a partir de las reflexiones de los presupuestos filosoficos,
psicoldgicos, pedagdgicos y sociolégicos, enmarcada dentro de un enfoque mixto.
Incluye un sistema de acciones orientadas a los de la Direccién Municipal de Trabajo y
Seguridad Social del municipio de Cabaiguan, asi como los principales resultados
obtenidos correspondientes al experimento pedagogico que se llevd a cabo en su

variante de pre experimento.

2.1 Diagnostico del estado actual de la comunicacién interna en los trabajadores
de la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social de Cabaiguan para el

favorecimiento de la misma.

Esta etapa se caracteriza por un acercamiento a la problematica detectada, es el
momento en el cual el investigador aplica los instrumentos con el propésito de obtener
toda la informacién necesaria para su posterior contrastacion. Esta etapa del proceso
investigativo nos permite conocer el estado actual de las potencialidades y limitaciones
vinculadas a la comunicacion interna de los trabajadores de la Direccién Municipal de
Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan, incluye la aplicacién de las
técnicas previstas, la recogida de informacion a través de las fuentes seleccionadas, asi
como el andlisis y discusién de los resultados.

Aunque el diagndstico se ubica en esta fase, el mismo conduce todo el proceso de
transformacion y orienta el establecimiento del sistema de actividades, sustentado en la
funcion reguladora - orientadora del diagnéstico, que posibilita la toma de decisiones
para la generacion del cambio. Para ello se aplicaron un conjunto de técnicas propias de
la investigacion cientifica y en correspondencia con el objetivo planteado. Entre las
técnicas e instrumentos empleados se encuentran:

-Entrevista Grupal (Anexo 1)

-Observaciéon (Anexo 2)
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-Entrevista Individual (Anexo 3)

-Prueba Pedagdgica inicial (Anexo 4)

De inmediato se procede a la evaluacion y triangulacion de los resultados de los
instrumentos aplicados.

Primeramente se realiza una Entrevista Grupal (Anexo 1) con el objetivo de determinar
los conocimientos que poseen los sujetos respecto a la comunicacion interna; las
principales concepciones en relacion a las particularidades de la misma en la institucion,
la potenciacion de la misma por parte de los directivos y canales de comunicacion
empleados en el proceso de emision de la informacion.

En un primer momento de la entrevista se presenta a los sujetos la propuesta de estudio
de manera que se logre un entendimiento de lo que se pretende estudiar y desde qué
aristas. Se pudo conocer que los participantes poseen conocimientos respecto a lo que
tedricamente es la comunicacion interna, pero estos son insuficientes y escasos.

que la comunicacion interna es todo lo que sucede dentro de la institucién, sin mencionar
que requiere ademas de un didlogo y un intercambio, 0 sea, la toma de decisiones, la
consulta de situaciones a directivos, la puesta en comun de acuerdos. Reconocen que
para lograr una buena comunicacion interna resulta importante eliminar la
unidireccionalidad de la comunicacién interna y sustituirla por un enfoque mas
participativo, donde la toma de decisiones sea consensuada y que se favorezca la
resolucién de situaciones de forma mas oportuna y efectiva.

Se percibe que las intervenciones realizadas apuntan hacia la necesidad de una
comunicacién interna participativa, pero desde posiciones formales, 0 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.

En este sentido se pudo constatar que los 10 trabajadores (100 %) evidencian
dificultades en la adecuada concepcion de la comunicacion interna y temas asociados a
la misma.

Plantearon también, en un 100 % de la muestra que en los horarios de las reuniones
formales convocadas se aprecia un clima de orden, respeto hacia los directivos y

disciplina, lo cual demuestra que son cumplidas las normas de educaciones formales y
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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.

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
algunos aspectos de la comunicacion existente en la instituciéon, tal como una
comunicaciéon mas flexible y la responsabilidad y compromiso individuales por favorecer
la misma.

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 comdn que sean coherentes
con la mision de la organizacion, las demandas sociales y los propios intereses de los
trabajadores.

Otro aspecto que resaltaron los sujetos en sus respuestas fue la necesidad de una
gestién de la comunicacién interna mas estratégica en funcién de la potenciacion de la
misma. Plantearon que el flujo comunicativo es adecuado, o sea, no es unidireccional
totalmente, si se percibe participacion de los trabajadores, pero lo mas predominante es
la informacion de decisiones ya tomadas, lo que evidencia un estilo de direccion que en
ocasiones no permite del todo la participaciébn de los trabajadores en la toma de
decisiones.

Con respecto al uso de los canales de comunicacidn que son empleados en la
organizaciéon laboral hacen referencia al uso de canales directos fundamentalmente,
aunque también resaltan que en ocasiones se utiliza el correo electrénico o los mensajes
de textos. Refieren que a pesar del avance de la tecnologia, prefieren el uso de los
canales directos, pues permiten que la informacion llegue de manera mas directa,
aunque en la mayoria de los casos 9 trabajadores (90 %) no reconocen la diferencia
entre canales directos e indirectos.

De manera general, los sujetos perciben la necesidad de enfocar el trabajo en funcion
de la potenciacion de la comunicacion interna en la institucion, reconociendo los

elementos que demandan de mayor atencion e incidencia.
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La Observacién (Anexo 2) como instrumento que sirvid de eje transversal durante todo
el proceso investigativo se empled con el objetivo de lograr un acercamiento en un
sentido mas profundo y fundamental a los sujetos de la investigacion, conocer la
implicacion de los mismos con el proceso, su compromiso y responsabilidad con el
mismo y con sus funciones laborales.

Esta técnica permiti6 una aproximacion al estado real del objeto de la presente
investigacion. Se obtiene que en ocasiones los estilos de comunicacion que se emplean
no son los mas adecuados, a veces no se escucha con atencion las informaciones
orientadas y no son escuchadas de la fuente oficial, lo que en ocasiones lleva a que se
produzca el rumor.

En lo referido a la toma de decisiones, las mismas son consensuadas en la mayoria de
las ocasiones por el Consejo de Direccion de la entidad (Directivos), sin tomar en
consideracion la opinidon de todos los trabajadores. Se evidencia un Estilo de Direccion
con tendencia consultiva, demostrando que las decisiones generalmente son tomadas
por la direccién del centro laboral.

En la mayoria de los casos, ademas, no se observa un alto nivel de responsabilidad y
compromiso en el adecuado uso de la comunicacién interna, dado que en varias
ocasiones, el tono de voz empleado no es el mas adecuado, las informaciones son
transmitidas por fuentes que no son del todo confiables, y existen un sinnidmero de
dificultades a la hora de consensuar determinada decision, pues las metas personales
estan por encima de las metas de la organizacién en su conjunto.

A pesar de la observacion favorecer una aproximacion al estado real del objeto de la
presente investigacion, los demdas instrumentos y técnicas empleados permitieron
profundizar en la esencia de los fendbmenos y corroborar informacion.

Otro instrumento aplicado en el proceso de diagnéstico fue la Entrevista Individual
Semiestructurada (Anexo 3) con el fin de determinar la percepcion que tienen los
trabajadores respecto a la necesidad de la potenciacién de la comunicacién interna y la
identificacion de las potencialidades que poseen para ello.

Basicamente en esta técnica los 10 trabajadores (100%) refieren que no se han recibido
capacitaciones o cursos de superaciéon con el objetivo de mejorar la comunicacién en la

entidad, a pesar de que ellos mismos reconocen que existen dificultades en la
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transmision de la informacion a lo interno de la organizacién. Refieren, en un 90 % de los
trabajadores que en ocasiones predominan los intereses personales por encima de los
intereses colectivos, lo que conlleva al surgimiento de conflictos que pudieran afectar el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Con respecto a la puesta en comun y
toma de decisiones en conjunto se destaca nuevamente que existen dificultades, pues
las decisiones en algunas ocasiones son informadas una vez ya tomada la misma.

Los trabajadores consideran importante la potenciacion de la comunicacion por parte de
los directivos de la entidad, puesto que asumir un rol directivo lleva consigo (en la
mayoria de los casos), ejercer un liderazgo ante sus trabajadores, de acuerdo a las
caracteristicas personoldgicas que poseen, ademas de promover el didlogo y fomentar
el compromiso y la responsabilidad de los trabajadores en el logro de una comunicacion
interna abierta y flexible. Refieren ademés que no solo es tarea de los directivos, sino
también de todos los trabajadores de una organizacion, pues debe existir un sentido de
pertenencia con la misma y el logro de cumplir objetivos y metas a nivel de colectivo.
Posteriormente se utiliza una Prueba Pedagdgica (Anexo 4) con la finalidad de medir el
conocimiento de los trabajadores acerca de los temas referidos a la comunicacion
interna en su centro laboral. Para ello fue necesario partir de la operacionalizacién de la
variable dependiente.

Variable dependiente: la comunicacion interna de los trabajadores de la Direccion
Municipal de Trabajo y Seguridad Social del Municipio de Cabaiguan.

Dimensiones e Indicadores:

Dimensién 1: Dominio de conocimientos sobre la comunicacion interna
Indicadores:

-Conocimiento sobre la comunicacion interna y sus funciones

Nivel alto: Cuando los trabajadores exponen soélidos conocimientos acerca de la
comunicacién interna y conocen las funciones de la misma en el desarrollo de una
organizacion.

Nivel medio: Cuando los trabajadores muestran ciertas limitaciones con respecto a los
conocimientos referidos a la comunicacion interna y no existe una total claridad en lo

referente a las funciones de la comunicacion interna.
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Nivel bajo: Cuando los trabajadores desconocen sobre la comunicacion interna y no
demuestran conocimiento sobre las funciones de la misma.

-Conocimiento sobre la potenciacion de la comunicacién interna por parte de los
directivos

Nivel alto: Cuando los trabajadores reconocen las diferentes estrategias, habilidades y
acciones que llevan a cabo los directivos para el favorecimiento de la comunicacion
interna en la organizacion.

Nivel medio: Cuando los trabajadores poseen ciertas limitaciones en el reconocimiento
de las diferentes estrategias, habilidades y acciones que llevan a cabo los directivos para
el favorecimiento de la comunicacion interna en la organizacion.

Nivel bajo: Cuando los trabajadores no reconocen estrategias, habilidades y acciones
qgue llevan a cabo los directivos para el favorecimiento de la comunicacion interna en la
organizacion.

-Conocimiento sobre los estilos de direccién

Nivel alto: Cuando los trabajadores conocen con claridad los diferentes estilos de
direccién que existen y reconocen el que prevalece en su organizacion o los rasgos que
caracterizan al mismo en su organizacion laboral.

Nivel medio: Cuando se aprecian limitaciones en el reconocimiento de los diferentes
estilos de direccidn que existen y el estilo predominante en su organizacion laboral.

Nivel bajo: Cuando los trabajadores desconocen los diferentes estilos de direccion que
existen y no reconocen el gue prevalece en su organizacion o los rasgos que caracterizan
al mismo en su organizacién laboral.

-Conocimiento sobre los canales de comunicacién empleados en el centro laboral
Nivel alto: Cuando los trabajadores reconocen los canales de comunicacion que existen,
la clasificacion de los mismos y los que se emplean con mayor frecuencia en su
organizacion.

Nivel medio: Cuando los trabajadores presentan algunas limitaciones en reconocer los
canales de comunicacion que existen, la clasificacion de los mismos y los que se

emplean con mayor frecuencia en su organizacion.
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Nivel bajo: Cuando los trabajadores no reconocen los canales de comunicacién que
existen, la clasificacion de los mismos y los que se emplean con mayor frecuencia en su
organizacion.

Dimension 2: Actitud en el fortalecimiento de la comunicacion interna

Indicadores:

-Responsabilidad y compromiso de los trabajadores en el fortalecimiento de la
comunicacion interna

Nivel alto: Cuando los trabajadores demuestran responsabilidad y compromiso mediante
su accionar en el favorecimiento de la comunicacion interna en la organizacion.

Nivel medio: Cuando los trabajadores demuestran limitaciones en la responsabilidad y
compromiso mediante su accionar en el favorecimiento de la comunicacion interna en la
organizacion.

Nivel bajo: Cuando los trabajadores no demuestran responsabilidad y compromiso
mediante su accionar en el favorecimiento de la comunicacién interna en la organizacion.
-Uso de diversas fuentes de informacion

Nivel alto: Cuando los trabajadores reconocen el uso de diversas fuentes de informacion
para un favorecimiento dentro de la entidad de la comunicacién interna.

Nivel medio: Cuando existen limitaciones en el reconocimiento del uso de fuentes de
informacién para un favorecimiento dentro de la entidad de la comunicacion interna. Nivel
bajo: Cuando los trabajadores no reconocen el uso de diversas fuentes de

informacién para un favorecimiento dentro de la entidad de la comunicacién interna.

En consecuencia con lo anterior, para evaluar la variable dependiente a partir del control

cuantitativo y cualitativo de los indicadores, se determinaron las categorias siguientes:

-Nivel alto: cuando la familia alcanza 5 6 6 indicadores.
-Nivel medio: cuando la familia alcanza 3 6 4 indicadores.

-Nivel bajo: cuando la familia alcanza 1 6 2 indicadores.

Luego de aplicada la prueba pedagdgica y haciendo un analisis desarrollado en cada

uno de los indicadores se pueden arribar a las siguientes conclusiones parciales:

Dimensién 1: Dominio de conocimientos sobre la comunicacion interna

Indicador 1: Conocimiento sobre la comunicacion internay sus funciones
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De los 10 trabajadores que representan el total de la muestra, la mayoria de ellos, el 90%
especificamente no logran claridad en la correcta definicion de la comunicacion interna.
Existen dificultades evidentes en su definicion, asociandolo solo al acto en si de hablar
0 comunicar alguna informacion, dejando de lado la retroalimentacién y no mencionando
la importancia de considerar y aceptar por parte de todos los trabajadores las politicas y
objetivos de la empresa para generar un clima de pertenencia y una manera mas amena
de cumplir con las funciones de trabajo. Dejan de lado elementos de suma veracidad,
como la cohesion grupal y la satisfaccion del derecho a la informacion y la libertad de
expresion. En cuanto al reconocimiento de las funciones de la comunicacion interna, 1
trabajador (10%) alcanza un nivel alto, dado que logra evidenciar correctamente las
funciones de la comunicacion interna, 2 demuestran un nivel medio, en tanto muestran
limitaciones en su reconocimiento y el resto (70%) alcanzan un nivel bajo, puesto que
identifican funciones incorrectas, que a pesar de constituir elementos importantes de la
comunicacioén interna, no se reconocen como funciones de la misma.

Indicador 2: Conocimiento sobre la potenciacion de la comunicacién interna por
parte de los directivos

En este indicador algunos de los trabajadores objeto de investigacion alcanzan un nivel
medio en el reconocimiento de las diferentes estrategias, habilidades, acciones de las
que hacen uso los directivos para la potenciacion de la comunicacion interna (30 %). El
70 % de los casos refieren no conocer las vias que emplean los directivos para fortalecer
la comunicacion interna. Refieren gque las informaciones son dadas de forma rapida,
generalmente no se crean espacios para fomentar el debate, la toma de decisiones en
ocasiones se dificulta por sobreponer los intereses personales por encima de los

colectivos.

Indicador 3: Conocimiento sobre los estilos de direccion

En este indicador, de los 10 trabajadores, 2 de ellos (20%) alcanzan un nivel medio, pues
existen algunas limitaciones en establecer una adecuada correspondencia entre los
estilos de direccidn y su correcta definicién, 1 de ellos(10%), alcanza un nivel alto pues
logro relacionar los elementos adecuadamente y el resto de la muestra, 7 trabajadores

(70%) establecen una relacion incorrecta.
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Indicador 4: Conocimiento sobre los canales de comunicacion empleados en el
centro laboral

Este indicador muestra resultados muy similares al indicador evaluado anteriormente, 3
de los trabajadores (30%) alcanzan un nivel medio en el reconocimiento de los
principales canales de comunicacion que son empleados en su institucion pues hacen
mencion a ellos aunque presentan algunas limitaciones en su diferenciacion. El resto de
los trabajadores, (70 %), asocian los canales de comunicacién con las fuentes de
informacion, que es otro de los indicadores que se miden en el estudio, que aunque
pueda generar dudas, son términos tedricamente diferentes.

Dimensiéon 2: Actitud en el fortalecimiento de la comunicacion interna

Indicador 1. Responsabilidad y compromiso de los trabajadores en el
fortalecimiento de la comunicacién interna

Este indicador demuestra que existe un bajo nivel de responsabilidad y compromiso en
el accionar de los trabajadores objeto de estudio para el favorecimiento de la
comunicacién interna en la organizacién, puesto que el 90 % de la muestra (9
trabajadores) reconocen solo la accién de “hablar adecuadamente y expresarse con
educacion”, asociandolo solo a los momentos de reuniones, de comunicacion grupal y la
mayoria de los casos no hace alusién a otras acciones que se pueden desarrollar para
favorecer la comunicacion interna, desde el amplio espectro desde el cual se estudia la

misma.

Indicador 2: Uso de diversas fuentes de informacion

En este indicador se muestra un nivel medio alcanzado por el 20% de los trabajadores,
quienes a pesar de reconocer algunas de las fuentes de informacién mas empleadas en
Su organizacion laboral, dejan de mencionar otras que son importantes y fundamentales
para el desarrollo de la comunicacién interna, lo que demuestra la existencia de
limitaciones en su reconocimiento. En el resto de los casos solo reconocen 1 o 2 fuentes
de informacion, aun cuando son numerosas las que son empleadas en dicha entidad, no

solo por los trabajadores que no son directivos, sino también por estos ultimos.

Cabe destacar que es una fortaleza a la hora de la realizacion del estudio la baja
fluctuacion de personal que existe en la entidad. Como debilidades se evidencian los
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escasos conocimientos en temas relacionados a la comunicacion interna en las
organizaciones, la necesidad de actualizacion en temas relacionados a la comunicacion
interna en las organizaciones, el predominio de intereses individuales por encima de los

colectivos y los limitados mecanismos de retroalimentacion.

2.2 Fundamentacion del sistema de acciones educativas para favorecer la
comunicacion interna en la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del
municipio de Cabaiguan.

2.2.1 Fundamentacién del sistema de acciones educativas. Conceptualizacion.

Con el objetivo de favorecer la comunicacion interna en la Direccion Municipal de Trabajo
y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan se propone el desarrollo de un sistema
de acciones educativas. Para ello se considera importante abordar este tema destacando
gue el concepto ha sido objeto de muchas definiciones.

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
investigacién 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 transformacién 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 instrumentacion apuntan hacia la potenciacion de actitudes y
practicas cotidianas, que garanticen el éxito y calidad de las 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 concepcion con
caracter de sistema.

La Teoria General de Sistemas, por su parte, se plantea como un instrumento para

acercarse a la realidad, cualquiera que sea esta. Afirma que las propiedades de los
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sistemas no pueden describirse significativamente en términos de sus elementos
separados. La caracteristica que los tedricos han atribuido a la Teoria General de los
Sistemas es la interrelaciéon e interdependencia de objetos, atributos, acontecimientos y
otros aspectos similares. Los sistemas estdn ordenados y sus partes son
interdependientes, interrelacionadas, con una tendencia al equilibrio.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola se entiende por accion: el ejercicio
de la posibilidad de hacer, resultado de hacer, efecto que causa un agente sobre algo.
De Armas y colaboradores (2003) puntualizan que un sistema de accion es una
construccion analitica mas o menos tedrica que intenta la modificacion de determinados
aspectos o sectores de la realidad y la creacion de uno nuevo, cuya finalidad es obtener

resultados superiores en determinada actividad ( Armas, 2003, p. 32).

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
optimizacién de recursos y tiempo, para dar cumplimiento a los fines propuestos, a través
del proceso de planificacién con métodos eficaces.

En la actual investigacion, se concibe el sistema de acciones educativas para potenciar
la comunicacion interna como la proyecciéon de actividades de caracter tedrico-
metodoldgico, que favorezcan la apropiacion de conocimientos, habilidades y normas de
relacion, asi como la formacién y desarrollo de actitudes y practicas, a partir del
perfeccionamiento del proceso comunicativo.

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 subordinacion 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 caréacter dialéctico, dado por la busqueda del cambio cualitativo (del estado real al

estado deseado) que transcurre gradual y progresivamente, las constantes
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adecuaciones y readecuaciones que puede sufrir su accionar y la articulacion entre los

objetivos y la metodologia.

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

- La comprensiéon 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 relacién
que se produce entre ambos en la actividad. Es asi como la dialéctica y la influencia
mutua en la interaccion 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, determinado
a través de la resolucion de un problema bajo la guia de un adulto o en colaboracién con
otro comparfero mas capaz (Vigotsky, 1987).

Se hace énfasis en dos aspectos fundamentales: la necesidad de una relacién con el
otro como génesis de los procesos psicolégicos superiores y el surgimiento de una

potencialidad que emerge de esta relacion.
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En esta misma direccion se le presta atencion a la mediacion, categoria concebida como
la relacion entre el sujeto y el objeto como interaccién dialéctica, en la cual se produce
una mutua transformacion, mediada por los instrumentos socioculturales en un contexto
historico determinado. En este caso, las acciones del sistema que se propone
constituiran instrumentos socioculturales de mediacion 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 que
no debe interpretarse como un acto de trasmisién 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
que 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, que engloba
los saberes de las demas ciencias que aportan al conocimiento del hombre para abordar
la complejidad de su objeto de estudio: la educacién. Todo ello sostenido en el
pensamiento pedagdgico cubano como base en la actual revolucién educacional y su
vinculo con la teoria unido al congruente engranaje de la instruccion, la educacion y el
desarrollo.
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 instituciéon de educacion universitaria; y, derivada de
la anterior, la relacion interna entre los componentes del proceso ensefianza-
aprendizaje. La educacion a través de la instruccion, que destaca la necesidad de educar
a partir de la instruccion utilizando el valor del contenido de ensefianza. En estas leyes
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se expresa el vinculo de las categorias: educacion, instruccion, ensefianza, aprendizaje,
formacién y desarrollo que sostienen el andamiaje de esta estrategia.

Se asumen los principios pedagdgicos 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 generacion 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 analisis tanto individual como grupal que lleve a la
elaboracion 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).

2.2.2 Presentacion del Sistema de acciones educativas dirigidas a favorecer la
comunicacion interna en la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del

municipio de Cabaiguan.

Titulo: Sistema de acciones educativas dirigido a favorecer la comunicacién interna en

la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan.

Objetivo General: Favorecer la comunicacion interna en la Direccion Municipal de

Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan.
Objetivos Especificos:

1) Diagnosticar la comunicacion interna de los trabajadores de la Direccion Municipal de
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Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan.

2) Disefiar un sistema de acciones educativas para favorecer la comunicacién interna en

la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan.
Etapas del Sistema de Acciones Educativas

Etapa 1: Diagnostico

Etapa 2: Planificacion

Etapa 3: Implementacion

Etapa 4: Valoracion del proceso y el resultado.

Cada etapa plantea objetivos parciales a cumplimentar con el desarrollo de las diferentes
actividades que la estructuran; para cada una se ofrecen las principales sugerencias
metodoldgicas generales, a los efectos de orientar su puesta en practica. La concepcion
de las actividades de cada etapa esta orientada por objetivos. Con el desarrollo de cada
actividad se da cumplimiento a un objetivo de alcance inmediato, que a su vez aporta al
cumplimiento del objetivo de la etapa, y con ello, cumplir el propésito para el que surge

el sistema de acciones educativas.

Como parte del desarrollo de las acciones educativas que se proponen en la presente
investigacion, las mismas fueron elaboradas, teniendo en cuenta el conocimiento que
poseen los trabajadores de la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del
municipio de Cabaiguan y la responsabilidad y compromiso de los mismos para el
fortalecimiento de la comunicacion interna, la que se ilustra a través del esquema que
aparece en la figura 1.

Fig. 1. Etapas del sistema de acciones educativas para favorecer la comunicacion
interna en la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del municipio de

Cabaiguan. -
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Etapa 1: Diagndstico
Objetivo:
- Identificar las particularidades de la comunicacion interna en la institucion.

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 transformacién 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
caracter 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 diagnéstico (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 posibilité la identificacibn de las brechas
existentes entre comparacion el estado real y el deseado, segun la percepcion de los

participantes
Etapa 2: Planificacion
Objetivo:

-Proyectar acciones educativas que posibiliten la potenciacion de la comunicacion

interna en la institucion.

Las acciones educativas poseen un caracter tedrico-metodoldgico, 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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En esta etapa se planifican los objetivos, el contenido de las acciones, a partir de las
metas y aspiraciones futuras a lograr por los trabajadores, orientadas a favorecer la
comunicacién interna en la organizacion laboral objeto de estudio, en correspondencia
con los resultados del diagnostico y el objetivo planteado. Ademas se expresan
concepciones y variantes para el desarrollo de las actividades como punto de partida a

criterio de los participantes.

A continuacion, se presentan las acciones:
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No de | Acciones Objetivo Participantes Responsable | Tiempo de | Materiales
Acciones duracion necesarios
1 Capacitacion en Actualizar a los Seleccionados Investigadora | 45min Datashow

temas de miembros de la (aprovechar los (cada sesion)

comunicacion institucion en temas RRHH existentes)

(principalmente relacionados con la

comunicacion comunicacién y las

interna principales tendencias

organizacional, actuales. Puntualizar en

estilos de la comunicacion interna

direcciony

canales de

comunicacion)

(Mediante 3

sesiones

grupales)

2 Participar en Superar a los directivos Seleccionados Investigadora | Segun lo Segun lo
acciones de de la institucién en y Responsable | planificado por | planificado
capacitacion que | temas referentes a la de la actividad | el IPEL por el IPEL
ofrece el IPEL de | comunicacién por la ACS
Sancti- Spiritus estratégica
relacionadas con
la comunicacion
estratégica en las
instituciones

3 Establecer una Propiciar el intercambio Seleccionados Directora e Permanente Recursos
red interna de de ideas y criterios entre Informaticos tecnologico
comunicacion on- | los miembros de la S
line institucion y fomentar las disponibles

relaciones
interpersonales positivas
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Disefar y divulgar | Socializar elementos Seleccionados Directora e Permanente Recursos
sueltos relacionados con el Investigadora Disponibles
promocionales acontecer interno de la

institucion, ofertas de

Cursos y otras acciones
Realizar eventos | Socializar las principales | Seleccionados Directora, e Permanente Recursos
cientificos y investigaciones y actos investigadora disponibles
Talleres de creativos en aras de
intercambio promover ideas

renovadoras, el
intercambio, la reflexion
y la toma de decisiones
conjunta

47




Accién No 1:

Sesion 1

Titulo: “Consideraciones teoricas acerca de la comunicacion interna en las
organizaciones”

Objetivo: Elevar el nivel de conocimientos que poseen los trabajadores acerca de las
diferentes concepciones de la comunicacion interna y sus principales funciones. Medios:
Material de apoyo.

Lugar: Teatro de la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social de Cabaiguéan.
Participantes: 10 trabajadores.

Responsable: Investigadora

Momento Inicial: Se les da la bienvenida a los trabajadores que participaran en la
implementacion de las acciones. Se les explica la intencionalidad de las mismas y se
realiza una técnica para comenzar la sesion de trabajo grupal.

Con la técnica “El correo”, se comenz6 la actividad donde los participantes formaron un
circulo con todas las sillas. Se sac6 una silla y el compafiero que se quedd de pie inicié
el juego, parado en medio del circulo, diciendo, por ejemplo: “Traigo una carta para todos
los que tienen pelo rubio”. Todos los que tenian el pelo rubio debian cambiar de sitio. El
gue se quedo sin silla, pasé al centro ye hizo lo mismo, inventando una idea nueva, por
ejemplo: “Traigo una carta para todos los que usan zapatos negros” y otras.

Momento Central: En este segundo momento se comienza por determinar las
expectativas de los trabajadores participantes y seguidamente se realiza una charla
educativa donde se expone el contenido sobre las consideraciones teoricas acerca de la
comunicacion interna, sus funciones y la importancia de su adecuado uso.

Cierre: Parafinalizar, se aplico la técnica “Como te sentiste hoy”, donde cada participante

debia expresar como se llegaron a sentir en el transcurso de la actividad realizada.
Sesion 2
Titulo: “Estimular la comunicacion interna desde el arte de dirigir”

Objetivo: Elevar el nivel de preparacion que poseen los trabajadores con respecto al

favorecimiento de la comunicacion interna desde cargos directivos.

Medios: Power Point
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Lugar: Teatro de la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social de Cabaiguan.
Participantes: 10 trabajadores.

Responsable: Investigadora

Momento Inicial: Se le pide a un participante que salga del salén. El resto de los
comparieros se forman en un circulo de pie y tomados del brazo se les explica que el
circulo es un circuito eléctrico, dentro del cual hay un alambre que esta pelado, que se le
pide al compafiero que esta afuera que lo descubra tocando la cabeza de los que estan en
el circulo. Se ponen todos de acuerdo que cuando toque la cabeza del sexto
compafiero, todos al mismo tiempo y con fuerza se le asusta. Esta dinAmica es muy
simple, pero muy impactante; debe hacerse un clima de concentracién por parte de
todos.

Momento Central: En este segundo momento por medio de la presentacion de un Power
Point se realiza la exposicion del tema, destacando la importancia de conocer y
comprender los diferentes estilos de direccidon que existen, las diversas miradas tedéricas
gue se hacen de los mismos, y como se fomenta desde cada uno de ellos el desarrollo
de una comunicacion interna favorable. La investigadora aporta elementos de
informaciones esclarecedoras y puntualiza en las caracteristicas de cada uno de los
estilos presentados, teniendo en cuenta ademas otros elementos como la toma de
decisiones y el uso de los diferentes canales de comunicacion.

Cierre: Para finalizar, se aplicé la técnica “Con un gesto...”, donde cada participante

debia expresar a través de un gesto como se sintieron en el transcurso de la actividad.
Sesion 3

Titulo: “Comunicacion interna organizacional”

Objetivo: Consolidar los conocimientos adquiridos en relacion a la comunicacion interna
y su favorecimiento desde la organizacién laboral.

Medios: Material de apoyo

Lugar: Teatro de la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social

Participantes: 10 trabajadores

Responsable: Investigadora
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Momento Inicial: Con el objetivo de motivar a los trabajadores, se realiz6 la técnica
“Canasta revuelta”, donde se agruparon a los participantes en circulo con sus respectivas
sillas. Se les explicé a cada participante que a los comparieros de la derecha de cada
uno se les llamaria “pifia” u otra fruta y a los de la izquierda, “naranja” u otra. En el
momento en que la investigadora sefialara a cualquiera diciéndole “pifia”, este diria el
nombre del compafiero que esta a la derecha. Si se le decia “naranja”, el nombre del que
tuviera a su izquierda. Si se equivocaba o tardaba méas de 3 segundos en responder,
pasaria al centro y la investigadora ocuparia su puesto. En el momento que se dijera
“canasta revuelta”, todos cambiarian de asiento, y el que estuviera en el centro, trataria
de ocupar uno.

Momento central: Para lograr la reflexion sobre la importancia del uso de una adecuada
comunicacién interna en la organizacion, se les explica a los trabajadores que la presente
actividad se desarrollaria a partir de la visualizaciéon del video titulado “Aprende a
comunicarte”, donde se exponen los principales requisitos que debe cumplir una
comunicacion interna efectiva.

Una vez concluido el mismo, se realiza el debate a partir de las siguientes preguntas:
-¢,Cuales de estos elementos resulta mas significativo? ¢, Por qué?

-¢,Qué otros elementos afiadirias a parte de estos?

-¢, Consideras importante el uso de estos elementos en los directivos?

-¢,Qué importancia le atribuyes a una adecuada comunicacion interna?

-¢,Creen ustedes que si mantenemos un comportamiento responsable y comprometido,
haciendo uso de los elementos expuestos en el video estaremos contribuyendo al
fortalecimiento de la comunicacion interna en la entidad?

Cierre: Para culminar la sesiébn se aplicé la técnica “PNI (Positivo, negativo e
interesante)”. Para ello se les entregé una hoja de papel a cada miembro del grupo,
orientandoles a cada uno, de forma individual y sin consultar con nadie, escribieran lo
que habian encontrado de positivo, negativo e interesante en la sesion. Una vez que
llenaron las hojas, estas se recogieron, pasando a expresar sus criterios, a partir de la
reflexion en torno al nivel de preparacion y comprension de la necesidad de llevar a cabo

la comunicacion interna efectiva en las organizaciones.
Etapa 3: Implementacion
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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
concrecion de las acciones en la dinamica cotidiana de los sujetos, se iran 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
institucién el cronograma de acciones previsto. Esto se realizar4 con el propésito de
aprobar su incorporacion a la dindmica 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 Obijetivos de trabajo de la institucion, por lo que se requiere
de la inclusion 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.

Se considera oportuno el establecimiento de tres requisitos fundamentales, los cuales
constituiran ejes transversales en la instrumentacién de las acciones en la practica

cotidiana de los sujetos:

1- Diagnoéstico previo de las particularidades de la comunicacion interna: posibilitara la
creacion de situaciones educativas, con caracter desarrollador, que potencien la
formacion y desarrollo de habilidades y formas de relacion, que fomenten Ila
autotransformacion. Constituye el espacio donde tienen lugar las interacciones
requeridas que posibilitan aprendizajes positivos desde la internalizacion de la

experiencia historico social.
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2- Estimulacion del fortalecimiento de comunicacién interna desde los directivos: incluye
el conocimiento por parte de los directivos de los diversos estilos de comunicacion que
existen, las caracteristicas de cada uno de ellos y como se favorece o no desde esta
perspectiva la comunicacion a lo interno de la organizacion, puesto que los directivos son
los encargados de regir los principales procesos que se dan a lo interno de una

organizacion, principalmente la comunicacion.

3- Fomento de la responsabilidad y el compromiso de los trabajadores para el
fortalecimiento de la comunicacion interna: hace referencia al grado de compromiso que
establecen los sujetos en la busqueda de soluciones, el uso de adecuados estilos
comunicativos, las situaciones de aprendizaje a las cuales son expuestos, el intercambio
de informacion, experiencias y vivencias, asi como de la realizaciéon de evaluaciones

criticas respecto a la actividad.

Etapa 4. Valoracion del proceso y el resultado

Objetivo:

-Evaluar la implementacion del sistema de acciones educativas haciendo énfasis en la
instrumentacién de las propias acciones.

En esta etapa se procede a la evaluacion del sistema de acciones educativas, o sea, se
determina el nivel de transformacién alcanzado, a partir de la valoracion del estado final,
con una nueva aplicacién de la prueba pedagogica utilizada en la constatacion inicial.
Anteriormente se esclarece lo relacionado con el estado deseado, tanto del proceso
(dificultades confrontadas, obstaculos vencidos, aproximacién al modelo planteado)
como del resultado de la estrategia; ofrecer la necesaria y suficiente orientacion previa
qgue les permita arribar a las actividades de esta fase, con la informacidén necesaria para
emitir juicios, valoraciones y sugerencias. Se procede al andlisis de los datos y a
obtenerse inferencias cientificas.

Las acciones educativas no constituyen un elemento rigido, pueden modificarse en
correspondencia con los cambios que se van produciendo y las situaciones reales que

ocurran en el proceso de desarrollo de la investigacion.
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2.3 Evaluacion de la efectividad del sistema de acciones educativas para favorecer
la comunicacion interna en la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social

del municipio de Cabaiguan.

Desde el comienzo de la aplicacion de las acciones disefiadas con el fin de favorecer la
comunicacion interna organizacional en la Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad
Social del municipio de Cabaiguan se aprecio un clima favorable por la totalidad de los
integrantes de la muestra. Ejemplo de ello lo constituyo la asistencia, la puntualidad, el
nivel de motivacion y el interés de los trabajadores en el desarrollo de la investigacion.
Las primeras sesiones de trabajo, las cuales correspondian a la capacitacién en temas
de comunicacién interna organizacional fueron de gran utilidad y resultaron significativas
para los trabajadores seleccionados dado que se impartieron temas actuales, se ofrecio
informacién sobre como debe ser una adecuada comunicacion interna, los diferentes
estilos de comunicacion, uso de diversos canales de comunicacion, etc. Fue un espacio
gue propicio el debate y el intercambio de opiniones, ideas y criterios en relacion a los
temas abordados. Surgieron ideas en relacién al favorecimiento de la comunicacion
interna por parte de los directivos y de todos los trabajadores de una organizacion laboral.
Las técnicas empleadas en cada una de las sesiones de trabajo con los trabajadores
seleccionados tuvieron ademdas una gran aceptacién, pues propiciaron un clima
adecuado para lograr el trabajo con la muestra.

De gran utilidad resultaron las capacitaciones que fueron ofrecidas (las cuales no han
culminado aun), por el IPEL de Sancti-Spiritus, vinculadas fundamentalmente a la
comunicaciéon estratégica y el adecuado empleo de la misma en las organizaciones
esencialmente por parte de los directivos, ademas de otros temas afines a la
comunicacion que han permitido enriquecer los conocimientos en cuanto a la necesidad
de una conveniente comunicacion interna organizacional, que permita la apropiacion de
y actitudes y practicas para potenciar la comunicacion interna desde la vinculacién de
aspectos teoricos y practicos, la cientificidad y la disposicion hacia su aplicacion practica.
Resulto significativo el grado de aceptacion que tuvo la red interna de comunicacion on-
line que fue creada, lo cual permitié el intercambio de informacion de una manera mas

rapida y efectiva, ademas de la divulgacion de diferentes informaciones al unisono. Se
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pudo percibir la incorporacion de un pensamiento reflexivo a la hora de la toma de
decisiones, y el desempefio cotidiano.

De gran relevancia resultaron ademas los talleres y eventos que se realizaron con el fin
de lograr una consolidacion de los conocimientos adquiridos y puesta en practica de
dichos conocimientos para el favorecimiento de la comunicacion a lo interno de la
organizacion.

Significativo resultd6 ademas el rol participativo de la totalidad de la muestra, asi como el
nivel de compromiso y responsabilidad en la implementacion de cada una de las
acciones educativas disefiadas.

Después de la ejecucion de varias actividades se constaté lo positivo que resulta el uso
de los diferentes espacios para promover el uso de una comunicacién interna efectiva,
que permita una flexibilidad en el intercambio de opiniones, toma de decisiones u
ofrecimiento de determinadas informaciones.

En la medida que se fueron ejecutando las acciones se pudo apreciar un estado de &nimo
favorable en todos los trabajadores, con muestras de haber alcanzado un mayor
conocimiento en lo relacionado a temas de la comunicacién interna que eran
desconocidos para ellos, el favorecimiento de la misma desde el rol directivo, asi como
la importancia de la responsabilidad y compromiso en la potenciacion de la comunicacion
interna.

Para la valoracion del estado final del nivel de conocimiento en relacion a la
comunicaciéon interna de los trabajadores de la Direccion Municipal de Trabajo y
Seguridad Social se aplic6 nuevamente la prueba pedagdgica y la guia de observacion.
La valoracion de los indicadores permiti6 un andlisis cuantitativo de los resultados,
después de aplicado el post test.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones e
indicadores.

Dimension 1: Dominio de conocimientos sobre la comunicacioén interna
Indicador 1: Conocimiento sobre la comunicacion internay sus funciones

Luego de implementado el sistema de acciones se evidencia la efectividad del mismo,

pues de los 10 trabajadores, 9 de ellos (90 %) lograron alcanzar un nivel alto ya que
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demuestran poseer conocimientos solidos acerca de las particularidades de la
comunicacion interna, hacen referencia a elementos que no pueden dejarse de lado a la
hora de definir la comunicacion interna organizacional. En cuanto al conocimiento de las
funciones de la comunicacion interna, 8 trabajadores, el 80 % logran evidenciar
correctamente las funciones de la comunicacion, alcanzando un nivel alto, en el caso de
los 2 trabajadores restantes, o sea el 20 % de la muestra seleccionada alcanzan un nivel

medio, dado que no lograron identificar el total de las funciones.

Indicador 2: Conocimiento sobre la potenciacién de la comunicacion interna por

parte de los directivos

En este indicador, del total de la muestra (10 trabajadores), el 80 % alcanza un nivel alto
en el reconocimiento de las diferentes estrategias y acciones que realizan los directivos
para el favorecimiento de la comunicacién interna. Hacen uso de ejemplos practicos de
la vida organizacional para demostrar las vias que pueden ser empleadas por los
directivos para el fortalecimiento de la comunicacién en su organizacién. El 20 % de la
muestra, aun cuando no hacen una explicacion muy profunda si aportan elementos que
reflejan el reconocimiento de la necesidad de potenciar la comunicacion interna desde

los directivos.
Indicador 3: Conocimiento sobre los estilos de direccién

Este indicador muestra resultados similares al indicador anterior al situar en el nivel
medio al 10 % de la muestra, dado que existen algunas limitaciones aun en el
establecimiento de una adecuada relacion de los estilos de direccion y su concepto, aun
cuando si logran corresponder algunos de ellos. El 80% del total de trabajadores alcanza
un nivel alto logrando establecer correctamente los estilos de direccidn y su definicion y

un trabajador no logra el establecimiento correcto de los mismos.

Indicador 4. Conocimiento sobre los canales de comunicacion empleados en el

centro laboral

Este indicador revela resultados muy positivos, dado que el 90 % de la muestra
seleccionada reconoce adecuadamente los principales canales de comunicacién que son

empleados en la organizacion. Del total de la muestra, solo 1 trabajador (10%)
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alcanza un nivel medio pues aun presenta algunas limitaciones en el reconocimiento de

los principales canales de comunicacion y la diferenciacion de los mismos.
Dimension 2: Actitud en el fortalecimiento de la comunicacion interna

Indicador 1. Responsabilidad y compromiso de los trabajadores en el

fortalecimiento de la comunicacioén interna

Los resultados obtenidos en el control realizado en las acciones que deben desempefar
los trabajadores como miembros de la institucion comprometidos con el logro de una
comunicacién interna efectiva, el 80 % de la muestra reconoce varias acciones que
pueden llevar a cabo desde el lugar que ocupa en el centro laboral, alcanzando un nivel
alto, demostrando en la misma eficacia y constancia en el desarrollo de una
comunicacion interna favorable. Los 2 trabajadores restantes, el 20% ocupan el nivel
medio pues aun demuestran ciertas limitaciones en el reconocimiento de las acciones
que demuestren el compromiso y la responsabilidad con el favorecimiento de la

comunicacion interna.
Indicador 2: Uso de diversas fuentes de informacién

Este indicador exhibe resultados muy similares al indicador anterior, ya que sitia en el
nivel alto, a 8 de los 10 trabajadores, lo que representa el 80 % del total de la muestra.
Reconocen en su totalidad las fuentes de informacion que més se emplean en su centro
laboral. Tienen en cuenta la gran variedad de fuentes que se pueden emplear para el
favorecimiento de la comunicacion interna en la organizacion. el resto de los
trabajadores, el 20 % alcanzan un nivel medio, pues presentan algunas limitaciones, a

pesar de reconocer algunas fuentes que si son empleadas.

Lo antes expuesto corrobora el incremento de los niveles alto y medio en los trabajadores
y el descenso del nivel bajo, lo que permite reafirmar la efectividad del sistema de

acciones educativas que fueron disefiadas e implementadas.
Comparacion entre los resultados del pre-test y post-test.

Los resultados obtenidos en cuanto al conocimiento de los trabajadores de la Direccion
Municipal de Trabajo y Seguridad Social en lo referido a la comunicacion interna y la

responsabilidad y el compromiso de los trabajadores en el favorecimiento de la misma
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en la institucion durante la etapa inicial pre — test y final post — test, se presentan (Anexo
6 y Anexo 7) de forma comparativa, (Anexo 8).

Al realizar una valoracién general del sistema de acciones educativas disefiadas se
puede apreciar que la mayoria de los trabajadores seleccionados se encuentran en los
niveles altos y medio, lo que significa que todos los trabajadores fueron transformados
positivamente. Dichas acciones resultaron un elemento trasformador, que permitio elevar
el nivel de conocimientos de cada uno de sus integrantes acerca de contenidos bésicos
sobre la comunicacion interna en las organizaciones y el quehacer de los trabajadores
en el favorecimiento de la misma.

En la etapa de evaluacion, ademas del uso de la prueba pedagogica para establecer una
comparacion entre los resultados, se implementé ademas la Observacién como método
que permite medir la eficacia de la ejecucién del sistema de acciones educativas.
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
desempefios. 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,

Se reconocio las ventajas que ofrecid el diagnéstico 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 concientizaciéon de la

necesidad de su potenciacion y de la transformacion del comportamiento.
Conclusiones del capitulo:

La propuesta del sistema de acciones educativas se concibio desde el favorecimiento de
los conocimientos referidos a temas asociados a la comunicacion interna, sobre la base
de un solido enfoque de sistema, articulado dindmicamente en cuatro etapas
fundamentales y sobre la base de requisitos enunciados como condiciones

indispensables para su implementacion.
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La determinacién de las acciones educativas partio6 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 institucién 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 favorecimiento de la comunicacion interna se muestra como una alternativa que
permite la concepcion de un trabajo interrelacionada a partir de la vinculacion de dos
elementos fundamentales: el conocimiento acerca de los fundamentos tedricos
metodoldgicos que sustentan la comunicacion interna en las organizaciones y la actitud ante
el favorecimiento de la misma. Se fundamenta tedrica y metodolégicamente en la
concepcién Socio-histérico-cultural de Vigostky.

-El nivel de conocimiento acerca de temas relacionados a la comunicacion interna en la
Direccion Municipal de Trabajo y Seguridad Social del municipio de Cabaiguan y su
favorecimiento desde la propia organizacion, segun la informacion obtenida en el
diagnéstico realizado es limitada, tanto en la dimensién cognitiva como conductual. Estas
insuficiencias se ponen de manifiesto en el limitado conocimiento, habilidades y actitudes
relacionadas con el desarrollo de la comunicacion interna.

-La sencillez, la flexibilidad, el caracter multifactorial, el enfoque comunicativo, su rol
participativo, la realizaciobn de actividades vivenciales, como principales elementos
dinamizadores del cambio, constituyen recursos de gran significacion en virtud de
favorecer la comunicacion interna en la Direccibn Municipal de Trabajo y Seguridad
Social del municipio de Cabaiguan.

-La efectividad del sistema de acciones educativas dirigidas a favorecer la comunicacion
interna en una organizacion laboral, a partir de su aplicacion practica, se manifiesta en
la transformacion favorable en cada uno de los indicadores establecidos para el estudio
de la variable, lo que demuestra la realidad de sus posibilidades.
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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.
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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 en relacion a las particularidades de

la misma en la institucion, la potenciacion de la misma por parte de los directivos y

canales de comunicacion empleados en el proceso de emision de la informacion.

Guia de preguntas:

1.
2.

¢, Conoce usted que es la comunicacion interna? ¢ Cuales son sus funciones?
¢,Como considera usted que se desarrolla la comunicacién interna en su
institucidn y qué caracteristicas tiene la misma en su institucion?

¢, Qué influencia ejerce en los trabajadores las particularidades de la comunicacion
interna de la institucion?

¢, Considera necesario potenciar la comunicacién interna en su institucion? ¢Por
qué?

¢ Considera usted que los directivos se deban implicar en este proceso? ¢ Por
gué? ¢ Como ocurre en su entidad?

¢, Qué relacion percibe entre los estilos de direccion y la comunicacién interna?

Mencione los canales de comunicacion que son empleados en su entidad.



Anexo 2: Observacion
Objetivo: Lograr un acercamiento en un sentido mas profundo y fundamental a los
sujetos de la investigacién, conocer la implicacion de los mismos con el proceso, su

compromiso y responsabilidad con el mismo y con sus funciones laborales.

Guia de Observacion
- Estilos de Comunicacién empleados
- Proceso de toma de decisiones y puesta en comuin
- Estilo de direccion predominante
- Principales canales de comunicacion y emision de informacién que se utiliza.

- Responsabilidad y compromiso en el adecuado uso de la comunicacién interna.



Anexo 3: Entrevista Individual Semiestructurada

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

gue poseen para ello.
Indicadores:

- Conocimiento y preparacion recibida respecto a temas asociados a la comunicacion

interna
- Valoracion sobre las particularidades que posee la comunicacion en la institucion

- Gestiones que realizan los directivos respecto a la potenciacion de la comunicacion
interna

- Elementos que deben fortalecerse para el logro de una comunicaciéon interna mas

efectiva en la institucion

- Contribucién personal que pueden ofrecer para favorecer la comunicacion interna en la
institucion



Anexo 4: Prueba pedagdgica inicial (Pre test)

Objetivo: Medir el conocimiento de los trabajadores acerca de los temas referidos a la

comunicacion interna en su centro laboral.

1. ¢Qué es para usted la comunicacion interna organizacional? Marque con una (x)

cuales considera usted que son las funciones de la comunicacion interna?

1----Coordinacion de tareas 2-----Informacion
3----Canal para la resolucion de problemas y conflictos
4----permite el apoyo mutuo entre colegas 5----Producciéon 6-----Mantenimiento

2. ¢Conoce usted como potencian la comunicacion interna los directivos?

Argumente

3. Enlace la columna A con la B relacionando cuales son los estilos de direccion.
A B

Democratico participativo: Este estilo constituye un paso previo al democrético
participativo, en el que se revela una mayor
preocupaciéon por las relaciones. La comunicacion
en general, es buena, aunque no se logra un buen
nivel de comunicacion ascendente con la familia y la
comunidad. Se incrementa el nivel de participacion
de los subordinados. La persuasion y el
convencimiento tienen una mayor presencia. Se
amplian los niveles de participacién con espacios
de consulta, generalmente, se tienen en cuenta los
criterios y opiniones dadas en la toma de
decisiones, lo que fomenta el compromiso y la

implicacion.

Con tendencia al compromiso y § En este tipo de estilo interesa solamente el
implicacion: cumplimiento de las tareas. Presenta bajos niveles
de comunicacion. Es pobre la presencia de la
persuasion y el convencimiento, predominando
métodos y procedimientos caracterizados por el

ordeno y mando. Limitada la participacion de los

subordinados y las decisiones son tomadas, casi




siempre por el director

Con tendencia consultiva: Estilo de direccion donde se manifiestan muy
buenas relaciones de comunicaciébn con todos,
tanto de manera ascendente como descendente
Los métodos y procedimientos que se emplean se
caracterizan por la persuasion y el convencimiento.
Se revelan altos niveles de participacion de todos
los factores, fundamentalmente del alumno. La

toma de decisiones tiene un caracter colectivo.

Con rasgos de centralizacion Este estilo representa un peldafio del movimiento
y ciertos niveles de participacion: de lo mas centralizado hacia formas un poco mas
participativas, aunque se muestra interés por el
cumplimiento de las tareas, hay cierta preocupacion
por las relaciones entre todos. Se revelan algunos
niveles de comunicacion ascendente en la medida
gue se les consulta a los subordinados. La
persuasion y el convencimiento presentan niveles
bajos Se estimula la participacion de todos, aunque
en ocasiones se utilizan formas centralizadas. Las
decisiones son consultadas, pero la direccién

finalmente decide.

4. Mencione los principales canales de comunicacion que son empleados en su
centro de trabajo.

5. Enumere qué acciones realiza usted como trabajador para favorecer la
comunicacion interna de su centro organizacional

6. Marque con una (x) las diferentes fuentes de informacion que se emplean en su

entidad.




...... La prensa ------L0s matutinos
------- Reuniones del Consejo de la Administracion Municipal

------- Consejos de Direccion -------Correos Electronicos

Calificacion:

Nivel alto: 5 o 6 indicadores

Nivel medio: 3 0 4 indicadores

Nivel bajo: 1 o 2 indicadores

Preguntas

1. Concepto:

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 institucion 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. Es aquella que busca el logro
de los objetivos organizacionales a través de mensajes que fluyan de manera
eficiente en el interior, de relaciones satisfactorias entre sus miembros.

Funciones: No deben faltar elementos como la coordinacion de tareas, es 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. (Pueden enunciarse
otras)

2. Acciones que pueden llevar a cabo los directivos para favorecer la comunicacion
interna organizacional (Se toman en consideracion otras que pueda aportar el
trabajador)

* Potenciar una comunicacion abierta y flexible

* Estimular la creacidén de espacios para el debate y la toma de decisiones

* Promover el trabajo en equipo desde la realizacion de actividades laborales y
extra laborales

* Establecer limites en cuanto a la responsabilidad de cada trabajador con su
puesto y contenido de trabajo

* Fomentar el uso de los diversos canales de comunicacion existentes

* Estimular el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion



* Demostrar una actitud de lider ante sus trabajadores
* Estimular la superacion profesional y cursos referidos a temas relacionados a la

comunicacion fundamentalmente

3. Estilos de direccién

1-Democratico participativo: Estilo de direccibn donde se manifiestan muy buenas
relaciones de comunicacion con todos, tanto de manera ascendente como descendente
Los métodos y procedimientos que se emplean se caracterizan por la persuasion y el
convencimiento. Se revelan altos niveles de participacion de todos los factores,

fundamentalmente del alumno. La toma de decisiones tiene un caracter colectivo.

2-Con tendencia al compromiso y a la implicacion: Este estilo constituye un paso
previo al democratico participativo, en el que se revela una mayor preocupacion por las
relaciones. La comunicacion en general, es buena, aunque no se logra un buen nivel de
comunicacién ascendente con la familia y la comunidad. Se incrementa el nivel de
participacion de los subordinados. La persuasion y el convencimiento tienen una mayor
presencia. Se amplian los niveles de participacibn con espacios de consulta,
generalmente, se tienen en cuenta los criterios y opiniones dadas en la toma de

decisiones, lo que fomenta el compromiso y la implicacién.

3-Con tendencia consultiva: Este estilo representa un peldafio del movimiento de lo
mas centralizado hacia formas un poco mas participativas, aunque se muestra interés
por el cumplimiento de las tareas, hay cierta preocupacién por las relaciones entre
todos. Se revelan algunos niveles de comunicacion ascendente en la medida que se les
consulta a los subordinados. La persuasion y el convencimiento presentan niveles bajos
Se estimula la participacion de todos, aunque en ocasiones se utilizan formas

centralizadas. Las decisiones son consultadas, pero la direccion finalmente decide.

4-Con rasgos de centralizacidon y ciertos niveles de participacion: En este tipo de
estilo interesa solamente el cumplimiento de las tareas. Presenta bajos niveles de
comunicacién. Es pobre la presencia de la persuasion y el convencimiento,
predominando meétodos y procedimientos caracterizados por el ordeno y mando.
Limitada la participacion de los subordinados y las decisiones son tomadas, casi

siempre por el director .



4. Canales de comunicacion

- canales mediatizados (indirectos): requieren de algun tipo de tecnologia u objeto
material para transmitir mensajes; ademas, no existe interrelacion directa entre la fuente

y el receptor.

- 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

5. Acciones que debe llevar a cabo el trabajador para favorecer la comunicacion interna
(Se toman en consideracién otras que pueda aportar el trabajador)

* Mantener una constante disciplina y responsabilidad laboral

* Participar en los debates formales e informales que se desarrollan en la entidad

* Hacer uso adecuado de las diversas fuentes de informacion (Confiables)

* No promover o fomentar el rumor o la tergiversacion de la informacion

* Expresar de manera adecuada sus inquietudes para evitar la creacién o surgimiento
de conflictos.

* Hacer uso adecuado de los diferentes canales de comunicacién existentes en la
entidad

* Mantener una actitud de respeto hacia sus superiores.

6. Conocer las principales fuentes de informacién que se emplean en su entidad (Puede
marcarlas todas)



Anexo 5: Prueba Pedagdgica Final (Post test)

1. Argumente qué es la comunicacion interna organizacional y mencione
cuales son sus funciones.

2. Mencione 5 acciones que llevan a cabo los directivos para
potenciar la comunicacion interna organizacional en su centro laboral.

3. Seniale los estilos de direccidon que usted conoce y exponga las
caracteristicas de cada uno de ellos.

4. Ejemplifigue los canales de comunicacién que son empleados en su
centro laboral.

5. Argumente con 4 elementos las acciones que usted como trabajador lleva a
cabo para favorecer la comunicacién interna en su centro laboral.

6. Mencione las diferentes fuentes de informacion que son empleadas en su
entidad.

Calificacion:

Nivel alto: 5 o 6 indicadores correctos

Nivel medio: 3 0 4 indicadores correctos

Nivel bajo: 1 o 2 indicadores correctos

Preguntas

1. Debe exponer criterios sélidos que sustentan el concepto de comunicacion
interna organizacional, segun la bibliografia de referente.

Concepto:

Comunicacién 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 institucion y entre sus actores, ya sean
trabajadores, directivos de todos los niveles o los diferentes dispositivos existentes
0 creados por la institucion para su funcionamiento. Es aquella que busca el logro
de los objetivos organizacionales a través de mensajes que fluyan de manera
eficiente en el interior, de relaciones satisfactorias entre sus miembros.

Funciones: No deben faltar elementos como la coordinacion de tareas, es un medio
para compartir informacién 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. (Pueden enunciarse otras)

2. Acciones que pueden llevar a cabo los directivos para favorecer la comunicacion
interna organizacional (Se toman en consideracion otras que pueda aportar el
trabajador)

* Potenciar una comunicacion abierta y flexible

* Estimular la creacion de espacios para el debate y la toma de decisiones

* Promover el trabajo en equipo desde la realizacion de actividades laborales y
extra laborales

* Establecer limites en cuanto a la responsabilidad de cada trabajador con su
puesto y contenido de trabajo

* Fomentar el uso de los diversos canales de comunicacion existentes

* Estimular el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion

* Demostrar una actitud de lider ante sus trabajadores

* Estimular la superacion profesional y cursos referidos a temas relacionados a la

comunicaciéon fundamentalmente

3. Estilos de direccién

1-Democratico participativo: Estilo de direccibn donde se manifiestan muy buenas
relaciones de comunicacion con todos, tanto de manera ascendente como descendente
Los métodos y procedimientos que se emplean se caracterizan por la persuasion y el
convencimiento. Se revelan altos niveles de participaciéon de todos los factores,

fundamentalmente del alumno. La toma de decisiones tiene un caracter colectivo.

2-Con tendencia al compromiso y a la implicacion: Este estilo constituye un paso
previo al democratico participativo, en el que se revela una mayor preocupacion por las
relaciones. La comunicacion en general, es buena, aunque no se logra un buen nivel de
comunicacién ascendente con la familia y la comunidad. Se incrementa el nivel de
participacion de los subordinados. La persuasion y el convencimiento tienen una mayor
presencia. Se amplian los niveles de participacion con espacios de consulta,
generalmente, se tienen en cuenta los criterios y opiniones dadas en la toma de

decisiones, lo que fomenta el compromiso y la implicacién.



3-Con tendencia consultiva: Este estilo representa un peldafio del movimiento de lo
mas centralizado hacia formas un poco mas participativas, aunque se muestra interés
por el cumplimiento de las tareas, hay cierta preocupacién por las relaciones entre
todos. Se revelan algunos niveles de comunicacidén ascendente en la medida que se les
consulta a los subordinados. La persuasion y el convencimiento presentan niveles bajos
Se estimula la participacion de todos, aunque en ocasiones se utilizan formas

centralizadas. Las decisiones son consultadas, pero la direccion finalmente decide.

4-Con rasgos de centralizacidon y ciertos niveles de participacion: En este tipo de
estilo interesa solamente el cumplimiento de las tareas. Presenta bajos niveles de
comunicacién. Es pobre la presencia de la persuasion y el convencimiento,
predominando meétodos y procedimientos caracterizados por el ordeno y mando.
Limitada la participacion de los subordinados y las decisiones son tomadas, casi

siempre por el director .
4. Canales de comunicacion

- canales mediatizados (indirectos): requieren de algun tipo de tecnologia u objeto
material para transmitir mensajes; ademas, no existe interrelacion directa entre la fuente

y el receptor.

- 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

5. Acciones que debe llevar a cabo el trabajador para favorecer la comunicacion interna
(Se toman en consideracién otras que pueda aportar el trabajador)

* Mantener una constante disciplina y responsabilidad laboral

* Participar en los debates formales e informales que se desarrollan en la entidad

* Hacer uso adecuado de las diversas fuentes de informacion (Confiables)

* No promover o fomentar el rumor o la tergiversacion de la informacion



* Expresar de manera adecuada sus inquietudes para evitar la creacion o surgimiento
de conflictos.

* Hacer uso adecuado de los diferentes canales de comunicacion existentes en la
entidad

* Mantener una actitud de respeto hacia sus superiores.

6. Conocer las principales fuentes de informacion que se emplean en su entidad (Puede
marcarlas todas)



Anexo 6
Tabla 1: Indicadores y niveles alcanzados por los trabajadores en la etapa inicial
(Pre-Test)

Bajo Medio Alto

Indicadores |Cantidad |% Cantidad |% Cantidad | %

1 7 70 2 20 1 10

2 7 70 3 30 - -

3 7 70 2 20 1 10

4 7 70 3 30 - -

5 9 90 1 10 - -

6 8 80 2 20 - -

Gréfico 1: Nivel de preparacién de los trabajadores en la etapa inicial (Pre-Test)
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Anexo 7
Tabla 2: Indicadores y niveles alcanzados por los trabajadores en la etapa final
(Post-Test)

Bajo Medio Alto
Indicadores |Cantidad |% Cantidad |% Cantidad | %
1 - - 2 20 8 80
2 - - 2 20 8 80
3 1 10 1 10 8 80
4 - - 1 10 9 90
5 - - 2 20 8 80
6 - - 2 20 8 80

Gréfico 2: Nivel de preparacién de los trabajadores en la etapa final (Post-Test)
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Anexo 8

Tabla 3: Indicadores y niveles alcanzados por los trabajadores en las etapas inicial
(Pre-Test) y final (Post-Test)

(Pre-Test) (Post-Test)
Indicadores |Bajo (%) |Medio (%) Alto (%) |Bajo (%) | Medio (%) | Alto (%)
1 7(70%) |2(20%) |1 (10 %) |- 2 (20 %) |8 (80 %)
2 7(70%) |3(30%) |- - 2 (20 %) |8 (80 %)
3 7(70%) |2(20%) |1(10%) |1 (10%) |1(10%) |8 (80 %)
4 7 (70 %) |3(30%) |- - 1(10%) |9 (90 %)
5 9(90%) |[1(10%) |- - 2 (20 %) |8 (80 %)
6 8 (80 %) [2(20%) |- - 2 (20 %) |8 (80 %)




