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Resumen

La investigacion se traz6 como Objetivo Diagnosticar la comunicacion interna en la Facultad
de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte de la Universidad de Cienfuegos Carlos
Rafael Rodriguez, para ello se emplearon métodos de investigacion del nivel Teorico:
Historico— Logico, Analitico— Sintético, Inductivo- Deductivo y del nivel Empirico: Revision de
documentos, Observacion Participante, Entrevista Semiestructurada, Encuesta Yy
Triangulacibn Metodolégica para el desarrollo exitoso del proceso investigativo. Se
fundamentaron los postulados que la sustentan a través del Objeto de investigacion: proceso
de comunicacion institucional y el Campo: comunicacion interna. Se caracteriz6 la Facultad lo
que permitié descubrir areas de oportunidad, fortalezas y debilidades, describir el contexto y
determinar los elementos significativos. Se concluyé que el Diagnéstico de Comunicacion
Interna, acorde a sus necesidades, mas integrador y estratégico de la comunicacion,
constituye un recurso de orientacion y direccidn de los procesos comunicativos en esta
instancia y la necesidad de la preparacion en materia de comunicacion institucional y
practicas comunicativas, como punto de partida para la formulacion y determinacion de
estrategias y documentos comunicativos que respondan a la contextualizacion de su

realidad.
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Introduccion

El hombre es un ente social por naturaleza, no puede subsistir aislado. El transito de sus
estados mas primitivos hasta las sociedades actuales puede explicarse por su capacidad
excepcional de dar sentido al mundo y compartir esas ideas con sus semejantes, para lograr

una organizacion e incidir en su entorno, es decir, comunicarse para trabajar.

La comunicacion social es el proceso sociocultural que constituye la base de las
relaciones humanas, sustentado en el intercambio y la interpretacion de datos,
informacion conocimientos, ideas, mensajes y significados entre personas, de estas
con grupos y organizaciones, entre organizaciones y al interior de ellas, y entre estas y
la sociedad; contribuye a la interaccion social, la produccion de sentidos, la
conformacién de la identidad individual y colectiva, el didlogo, el debate, la
participacion popular y el consenso. (Asamblea Nacional del Poder Popular, 2023, p.
3)

La comunicacion organizacional, comunicacion institucional o comunicacion corporativa es la
encargada del envio y recepcion de informacion entre individuos interrelacionados o que
forman parte de algun tipo de organizacion (empresa, una institucion, etc.) con el objetivo de

alcanzar un objetivo determinado (Rodrich Portugal, 2012).

El desarrollo actual de la comunicacion institucional estd marcado por un entorno
globalizado, competitivo y cambiante. Empresas e instituciones enfrentan a desafios y
oportunidades que requieren analisis y planteamientos, de la comunicacién, cada vez mas

profesionales, tanto a nivel estratégico como operativo (Rodrich Portugal, 2012).

La comunicacion institucional, en esencia, constituye un proceso de dialogo, entre una
institucion y sus publicos, es decir, el medio mediante el cual las instituciones manifiestan su

identidad, el modo en que refieren lo que hacen y como se proyectan hacia el exterior.

En el contexto sociopolitico actual, donde Cuba efectia un proceso de informatizacion, la
Comunicacion Social se asume como proceso relevante. En las instituciones se ha
intencionado esta nueva politica de comunicacion, de modo tal que se gestionen

eficientemente los procesos comunicativos.

La Ley de Comunicacion Social, aprobada en la X Legislatura, de la Asamblea Nacional del
Poder Popular, pone en el lugar que corresponde a las organizaciones dentro del sistema de

comunicacion y ordena, a partir de lo que establece la Constitucion, que los funcionarios
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publicos estan obligados a ofrecer informacion de conocimiento colectivo e indica que la
gestidén de los procesos comunicacionales tiene que alinearse con los objetivos estratégicos
de las organizaciones (Alonso Falcon, Fuentes Puebla & Héctor Rodriguez, 2023).

Castillo Corderi, vicepresidente del Instituto de Informacion y Comunicacion Social, sefiald
gue la ley define algo que es un problema en algunas entidades: la gestion de la
comunicacion interna., por tanto, se debe mejorar el clima laboral, fortalecer la cultura
organizacional, entre otros factores (Alonso Falcén, Fuentes Puebla & Héctor Rodriguez,
2023).

El Proyecto de Ley de Comunicacion Social, en su Titulo Il. De la Gestidén de los Procesos de

Comunicacion Social, Articulo 19.1. plantea:

La comunicacibn social en las organizaciones posibilita la coordinacién vy
materializacion de relaciones entre sus publicos internos y externos, permite afianzar
la identidad y la cultura organizacional, asi como el consenso de los miembros en
torno a sus valores, normas, objetivos estratégicos, planes y proyectos. (Cuba.
Asamblea Nacional del Poder Popular, 2023, p. 11)

Los procesos comunicacionales en las organizaciones responden a intereses institucionales,
empresariales, sociales u otros, segun su mision o la actividad econémica o social que

desarrollan. (Cuba. Asamblea Nacional del Poder Popular, 2023, p. 12)

Se establece con claridad que los maximos directivos son los responsables de los procesos
de comunicacion social en sus respectivas esferas de competencia, en drganos, organismos
y entidades del Estado y las diversas organizaciones, por lo que, aseguran el diagnéstico,
conceptualizacion, planificacion, implementacion, control y evaluacién de sus procesos de
comunicacion organizacional, lo que conlleva a incorporar a sus procesos comunicacionales
los resultados de la ciencia, la investigacion y la innovacién (Cuba. Asamblea Nacional del
Poder Popular, 2023).

Los profesionales dedicados a la comunicacidn organizacional poseen, entre otras
responsabilidades, realizar diagnosticos de comunicacion social, en instituciones,
organismos, empresas, para mejorar las relaciones entre: sus miembros, los publicos
internos y externos, lo que conlleva a un clima favorable que beneficia la efectividad,

eficiencia y fortalecimiento de la identidad.



Cienfuegos, no esta al margen de la problematica, las maximas autoridades del Partido y
Gobierno, estdn enfocadas en que el sistema institucional avance en este sentido. La
Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez, enfrenta este reto, y dentro de ella, sus
diferentes Facultades, con el acompafiamiento de: especialistas, docentes y estudiantes que

se desenvuelven e investigan en el area del conocimiento de la Comunicacién Social.

Este estudio en particular, se centra en la Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el
Deporte (FCCFD), dirigido a cumplimentar lo requerido en cuanto a gestionar la
comunicacion interna para propiciar un clima saludable, fortalecer la cultura y los valores
compartidos por el colectivo de trabajadores y lograr su activa participacion en los procesos
institucionales. Sienta sus bases en la solicitud de la propia Universidad de Cienfuegos
Carlos Rafael Rodriguez, por lo imperioso de este tema, a la luz de los tiempos actuales.

Se asume el enfoque tedrico- metodoldgico especifico para la Comunicacién Organizacional
en Cuba, propuesto por Alonso & Saladrigas (2006), con caracter humanista, critico y
transformador de relaciones y mediaciones comunicativas, que permite acercar las practicas
investigativas de esta area del conocimiento a la realidad cubana y la aproximacién a lo mas

actual en el contexto internacional y en otras disciplinas en el ambito nacional.

Saladrigas (2011), considera que “es necesario encarar, en la vertiente institucional, la falta
de didlogo necesario y oportuno, rico y plural entre la academia, los profesionales y las

instituciones comunicativas que provoque reconocimientos y legitimacion”. (p. 362)

Con el criterio expresado por esta autora, se coincide planamente, por lo que la presente
investigacion aborda un estudio exploratorio de comunicacién interna en la Facultad de las
Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte de la Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael
Rodriguez.

Los antecedentes expuestos condujeron a la Situacién problematica: la carencia de un
diagndstico de comunicacion interna en la FCCFD, de la Universidad de Cienfuegos Carlos

Rafael Rodriguez, que permita fortalecer sus procesos comunicativos.

Por lo que se plantea como problema cientifico: ¢ Cédmo contribuir a la comunicacién interna
en la Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte de la Universidad de

Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez?

Objeto de investigacion: proceso de comunicacion institucional



Campo de investigacion: comunicacion interna

Objetivo general: Diagnosticar la comunicacion interna en la Facultad de las Ciencias de la
Cultura Fisica y el Deporte de la Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez

Objetivos especificos:

1. Fundamentar tedricamente los procesos de comunicacion, comunicacion institucional y

comunicacion interna.

2. Caracterizar la Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte de la Universidad

de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez.
3. Analizar los resultados de los instrumentos aplicados.

Idea a defender. Un diagnostico de comunicacion interna, de la Facultad de las Ciencias de
la Cultura Fisica y el Deporte de la Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez,
permite detectar problemas, descubrir areas de oportunidad que puedan generar eficiencia a
través de cambios sustanciales, la facilitacion de la toma de decisiones, desarrollo personal y

trabajo en equipo, con el aumento de la satisfaccién y el compromiso de los trabajadores.
El estudio asume la siguiente estructura:

- Capitulo I. Referentes Teodricos. Se abordan los principales postulados sobre comunicacion
institucional, comunicacion interna, teniendo en cuenta: publicos, canales de comunicacion y

mensajes, asi como lo concerniente a diagndsticos de comunicacion y su importancia.

- Capitulo 1l. Expone la Metodologia investigativa utilizada, se caracteriza la Facultad de las
Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte de la Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael
Rodriguez: su mision, vision, valores, objetivos estratégicos, publicos internos, lineas de
negocio, actores sociales; realizacion del diagnéstico que incluye el andlisis de los resultados

de la aplicacion de técnicas e instrumentos.
- Conclusiones, Recomendaciones, Referencias Bibliograficas y Anexos.

El Aporte Practico de esta tesis es precisamente la aplicacion y los resultados de un
Diagndstico de Comunicacion Interna en la Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el
Deporte de la Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez, acorde a sus

necesidades, desde un punto de vista mas integrador y estratégico de la comunicacion y que



constituye un recurso de orientacion y direccion de los procesos comunicativos en esta

instancia.

La Novedad radica en que la investigacion proporcionara a la Facultad de las Ciencias de la
Cultura Fisica y el Deporte de la Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez, pautas
y resultados que contribuiran a: la definiciéon de necesidades, descubrir criterios referidos a la
comunicacion interna, identificar los cambios que deben realizarse en diferentes aspectos
como cultura y clima organizacional, asi como la insercion de estrategias para los procesos
comunicativos, lo cual permitira crear un clima de confianza, credibilidad y el fortalecimiento

de su identidad
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Capitulo I. Referentes Teoricos
1.1. La comunicacion: una conceptualizacion necesaria

La comunicacién asume gran importancia en las relaciones interpersonales, desde que nace
el ser humano se comunica con su entorno, verbalmente o no, formal e informal, consciente
o inconsciente. Es la transferencia de informacion y su comprensién entre una persona y
otra, y la manera en la que el ser humano se pone en contacto con otros mediante la
transmision de ideas, hechos, pensamientos, sentimientos y valores y se pretende que el

receptor capte el mensaje tal como lo desea el emisor.

Martinez (2009), alega que la comunicacion es un proceso de intercambio de informacién, en
el que un emisor transmite a un receptor algo a través de un canal y espera que,

posteriormente, se origine una respuesta de dicho receptor, en un contexto determinado.

La comunicacion consiste en cualquier comportamiento que tenga como objeto suscitar una
respuesta o comportamiento especifico en otra persona o grupo determinado. Es un

fundamento de toda la vida social, si se suprime en un grupo social en un intercambio de
signos orales o escritos.

La definicién del campo de estudios de la comunicacion social ha sido muy heterogénea en
matices y perspectivas como diversa su complejidad, en tanto es a la vez espacio
profesional, campo académico y objeto de estudio transdisciplinar. La comunicacién, como
parte esencial de la cultura y soporte simbdlico y material del intercambio social en su
conjunto, ha sido histéricamente analizada en funcién de la sociedad en que se genera. Por
otra parte, como area académica la teoria de la comunicacion se ha caracterizado por ser

lugar de interseccion de las Ciencias Sociales (Saladrigas Medina & Alonso, 2006).

La comunicacion es, por consiguiente, el acto de poner en comun, inherente a la especie
humana y responsable de la interaccion social que la caracteriza. Cualquier mensaje
significativo, intencional o no intencional, comunicado por seres humanos, representa una

comunicacion (Trelles, 2004).

Ampié, Estrada & Hernandez (2018), con los que se coincide, plantean que la comunicacion

posee como elementos:
» Mensaje. (Qué): conjunto de contenidos que se transmite.

» Emisor. (Quién): persona que transmite el mensaje.
11



» Receptor. (Para Quién): persona que recibe el mensaje.

» Canal. (Con Qué): via por la que circula el mensaje.

» Caodigo. (Cémo): conjunto de signos, sefiales, reglas que se utilizan en la transmision.
» Contexto. (Donde): lugar o situacion en la que se produce el acto comunicativo.

» Retroalimentacion: respuesta ofrecida a determinado mensaje.

Por otro lado, méas alld del esquema béasico del proceso de transmision de un mensaje
existen diferentes tipos de comunicacién, pues los emisores pueden ser disimiles, asi como
la informacion que se envia y el canal por el cual circula. Estas formas variadas de

comunicacion son: Comunicacion Verbal y No Verbal.

Son dos tipos de comunicacion de los suele hablarse mucho. Esta clasificacion dicotomica se

refiere a si el mensaje es verbalizado o no.

» Comunicacion Verbal: se caracteriza por el uso de las palabras en la interaccidon entre

el emisor y el receptor. Se deriva en dos tipos: oral y escrita:

Aunque la comunicacion verbal sea la mas evidente, dado que esta regulada por normas,
hay que tener presente que tras ella hay otra tan o mas importante que esta y que puede

modificar el significado de la primera, se trata de la comunicacion no verbal.

» Comunicacion No Verbal: se realiza sin el uso de palabras y, en muchos casos, de
forma inconsciente. Los movimientos corporales, las posturas, la mirada, la forma de

sentarse o de andar son algunos ejemplos.

Este tipo de comunicacion es el que ha tenido mas importancia a lo largo de nuestra historia

evolutiva, en etapas de la evolucion en las que aln no existia el empleo de las palabras.

Ampié, Estrada & Hernandez (2018), establecen varios tipos de clasificaciones para la
comunicacién, de las que el autor de esta investigacion solo asume la referida a segun el
namero de personas que mantengan interaccién comunicativa, por considerarla necesaria en

la comunicacion organizacional. Segun el nUmero de personas puede ser:

» Individual: solamente interactian un emisor y un receptor, o sea, la comunicacion se

produce de individuo a individuo. Esta caracterizado por la privacidad.

» Colectiva: ocurre cuando hay mas de dos personas que intercambian mensajes. En

estos casos, puede darse la situacion de que a pesar de que una persona se dirige a
12



la otra en su discurso, se pretende causar un efecto no en ella, sino en el resto de la

gente.

> Intrapersonal: se da cuando una persona se comunica consigo mismo. Por ejemplo,

cuando alguien tiene que tomar una decision y razona las soluciones.

> Interindividual: ocurre cuando dos personas se comunican, de forma verbal o no verbal

y expresan basicamente sentimientos.

» Intragrupal: se comunican dos o varias personas pertenecientes a un mismo grupo o

colectivo.
> Intergrupal: se refiere a la comunicacion que existe entre grupos.

La importancia del estudio de la comunicaciébn se ha abordado cientificamente, con la
imperiosa necesidad de que su practica asuma un fundamento conceptual, metodoldgico y
técnico producto de una ciencia: la Comunicologia. Sin embargo, nacer en el siglo XX privo a
esta disciplina de concebirse como ciencia, pues su método ha sido cuestionado y
menospreciado por muchos. Se condend llamar a la disciplina por el propio fenébmeno que
estudia: Comunicacion, como si la Sociologia fuera una ciencia llamada Sociedad (Macias &
Cardona, 2011).

Para Hernandez Guerra (2016) la comunicacion es un elemento indispensable en el
desarrollo del hombre, sin ella no hubiera llegado a lo que hoy en dia es y no se llegaria a
mucho. El autor de esta investigacién coincide con este criterio, pues la comunicacion
permite interactuar con los demas y ayuda a transmitir conocimientos, sentimientos, o simple
informacion, en otras palabras: la comunicacién es el proceso social mas importante, sin ella,
el ser humano se encontraria en el primer escalon de su desarrollo y no existirian sociedad ni

cultura.

El campo cientifico de la comunicacion termind por poseer caracteristicas peculiares. Se trata
de un campo de conocimiento dinamico y complejo influenciado, en gran medida, por las
condiciones politicas, econOmicas y sociales de los escenarios concretos donde se

desarrolla.

1.2. La Comunicacion Institucional
Actualmente, es un hecho que la comunicacién es de vital importancia para el buen

funcionamiento de las organizaciones, el sustento intangible de las diferentes actividades que
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se realizan dentro de estas, es parte de ellas, proporciona la informacion que orienta hacia el

logro de los objetivos organizacionales (Veldzquez Vega, 2013).

Se ha convertido en un elemento estratégico en la gestion de instituciones. En un entorno de
competitividad creciente, denominado por la fuerza del mercado y la presion social, las
organizaciones han tenido que replantearse nuevas e innovadoras formas de administracion,
para agregar valor a sus productos/servicios, a la marca y a su imagen publica (Ampié,
Estrada & Hernandez, 2018).

La comunicacion institucional centra su atencion en el analisis, diagnadstico,
organizacion y perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los
procesos comunicacionales para mejorar la interrelacion entre sus miembros y entre
los publicos internos y externos, lo que conduce a mejor funcionamiento de la

institucion y fortalecimiento de la identidad. (Trelles Rodriguez, 2000, p. 25)

Las instituciones, como entes formados por seres humanos, indiscutiblemente esgrimen la
comunicacion, la falta de ella conduciria al caos, aunque también su exceso de comunicacion
podria saturar a los receptores y causarles simple indiferencia. No existe una férmula magica
gue diga cudles son las cantidades exactas, pero si existen guias que dicen el porqué es

importante y como es que se debe de aplicar (Hernandez Guerra, 2016).

La comunicacion en y de las organizaciones debe entenderse de manera integral, atraviesa
todas las acciones de una empresa o entidad y constituye un proceso complejo que

responde a diversos matices y perspectivas. En Cuba:

Se ha favorecido el término comunicacion institucional tanto en la cuestion disciplinar,
profesional, como docente/académica porque este calificativo confiere una éptica
oficializada y mas aparejada a las condiciones de nuestra sociedad socialista, en
momentos en que la institucionalizacion es un elemento preponderante para el logro

de sus fines cardinales. (Rivero, 2010, p.9)

La Norma Cubana, Sistema de Gestion Integrada de Capital Humano, entiende la
comunicacion institucional como un proceso de la organizacion. En este sentido la define

como.

el proceso que integra un conjunto de acciones organicamente estructuradas en una

organizacion para brindar informacion de manera planificada, relacionar a sus

14



integrantes, construir objetivos comunes, compartir significados e influir de modo
directo e indirecto sobre el comportamiento de sus miembros, a fin de alcanzar los
objetivos proyectados y facilitar las relaciones con los trabajadores, los usuarios o

clientes y el entorno. (Norma Cubana, 2007, p.9)

El autor de esta investigacion coincide con tal definicion, ademas, si se concidera el concepto
de proceso, se deben tener en cuenta los acontecimientos y las relaciones como dindmicas,

cambiantes y continuas para la consecucién de un fin.

Los ingredientes de un proceso interaccionan entre si, cada uno de ellos afecta a los demas

(Rodriguez Morell, s.f.).

La conceptualizacién anterior no esta muy lejana de las definiciones planteadas por otros
autores cubanos que utilizan la denominacién de comunicacion organizacional. Trelles

Rodriguez (2000), precisa que:

Centra su atencion en el analisis, diagnostico, organizacion y perfeccionamiento de las
complejas variables que conforman los procesos comunicativos en las organizaciones,
a fin de mejorar la interrelacion entre sus miembros, y entre estos y el publico externo,
lo que conduce a un mejor funcionamiento de la institucién y al fortalecimiento de su
identidad. (p. 25)

En esta definicion la autora sefiala, en cuanto institucibon como forma de organizar la
actividad social y refiriere la importancia de la comunicacion con el fin de fortalecer la
identidad, cuestion recurrente en concepciones de otros autores. El abordaje teérico de la
comunicacion y la conceptualizacion de los términos que la apellidan permiten adherir la
presente investigacion al término organizacién como vocablo genérico, neutral o comun que
refiere a instituciones, y por tanto, denominar los procesos comunicativos asociados a ellas

como comunicacién organizacional.

Después de haber bosquejado una serie de conceptos de comunicacién organizacional,
donde se constataron diferentes puntos de vista, se considera coherente con la presente
realidad investigativa, lo expueso por Fernandez Collado (1997, citado por Fernandez
Guevara, 2009) al expresar que es el: “conjunto total de mensajes que se intercambian entre

los integrantes de una organizacion y entre esta y su medio”. (p.17)

15



Se aflade que estos mensajes portan un conjunto de significados en determinado contexto e

influyen en la actuacion de los publicos internos y externos de la institucion
Enfoques de comunicacién organizacional.

En la base de todos estos conceptos estan las tendencias de autores a ubicar la
comunicacion organizacional en diferentes enfoques que responden a las escuelas de
comportamiento organizacional. Segun Huerta & Timor (2007), se resumen de la manera

siguiente:

» Enfoque mecanico: presta atencion priorizada a las redes formales de comunicacion

dentro de la organizacion.

» Enfoque psicoldgico: traslada el foco de su atencién al receptor del mensaje; siempre

dentro de la organizacion.

» Enfoque sistémico: concibe la organizacion como un sistema social integrado por
elementos interrelacionados y ve la comunicacion como mediadora dentro del mismo y

para con el exterior.

» Enfoque simbdlico- interpretativo: considera a la comunicacion un conjunto de
procesos de construccion de significados compartidos, sin abandonar las ventajas del

enfoque sistémico.
Modelos de comunicacion institucional

Los modelos de comunicacion pretenden explicar la realidad de las interacciones
comunicacionales, el estudio y desarrollo de la comunicacibn humana en contextos
delimitados y concretos. Algunos de los tipos mas comunes de modelos complejos son los
modelos de comunicacion lineales, los de transmisién y los de interaccién. Existen diferentes

clasificaciones dadas por divesos autores.
Avalos Rosado (2016), los clasifica en:

> Modelo Lineal. Centrado en el mensaje, asume que el receptor es pasivo, no se puede
saber si el mensaje fue comprendido por los receptores, no toma en cuenta el

contexto.

16



> Modelo interaccional. Centrado en el significado, introduce la retroalimentacion, el
contexto y los campos de experiencia, permite estimar si el mensaje fue interpretado

como queria el emisor, los receptores son participantes activos.

> Modelo Transaccional. Centrado en el significado, el emisor no es pasivo, los
mensajes Yy la retroalimentacion son intercambiadas al unisono entre los participantes

del proceso que ademas, estan involucrados en dicha transaccion.

Vidal (2000), genera dos modelos en el plano teérico: comunicacion como proceso vertical,
unidireccional, tiende al control, a la dominacién y como proceso horizontal, multidireccional,

gue es por esencia participativo.

Kaplan (2016), propone los Modelos de Educacion y Comunicacion de Diaz Bordenave, que
no se dan nunca quimicamente puros en la realidad, sino un tanto entremezclados y se
encuentran presentes en diferentes proporciones en las diversas acciones concretas. Son
tres modelos basicos: dos exdgenos (enfasis en los contenidos y énfasis en los efectos) y
uno endoégeno (énfasis en el proceso). Llama a los dos primeros modelos exdgenos porque
estan planteados desde fuera del destinatario, el receptor es visto como objeto; en tanto en el

modelo enddgeno el receptor es el sujeto.

1. Enfasis en los contenidos. Es una comunicacion esencialmente autoritaria y, por tanto,

vertical, unidireccional, en una Unica via: del emisor al receptor.

2. Enfasis en los efectos. Existe un emisor protagonista, duefio de la comunicacién, por
consiguiente el receptor continda reducido a un papel secundario, subordinado, dependiente;
pero aparece una respuesta o reaccidbn denominada retroalimentacion o feedback, sin
embargo, no se debe olvidar que es una comunicacion persuasiva cuyo objetivo es conseguir

efectos.

3. Enfasis en el proceso. Destaca la importancia del proceso de transformacion de la persona
y las comunidades. No se preocupa tanto de los contenidos que van a ser comunicados, ni
de los efectos en término de comportamiento, sino de la interaccion dialéctica entre las

personas y su realidad (Kaplun, 2016).
1.3. Comunicacion Interna

A pesar de considerarse la comunicacion interna uno de los campos en menor nivel de

desarrollo de la comunicacion institucional, no caben dudas que sea uno de los que mas
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promete en la sociedad actual, por tal motivo, en cuanto a estudios y definiciones ha estado
en correspondencia con los diversos enfoques y Teorias de la Comunicacion Organizacional,
y ha demostrado su correspondencia de esta, pues la mayoria de los conceptos sobre
comunicacion interna se han propuesto en el plano practico y académico, acertadamente
tributan a ponderarla como herramienta fundamental para un desarrollo organizacional eficaz
y advierten que las diferentes acciones y flujos comunicativos deben estar en concordancia

con los fines de la organizacion.

Se puede decir que la comunicacion interna es el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier institucion para la creaciéon y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales, es un proceso que ayuda al individuo a integrarse al sistema.

Trelles Rodriguez (2002), alega que “constituye los procesos comunicativos que se realizan
hacia lo interno de la organizacion, en los cuales toman parte como actores los diferentes

integrantes de su publico interno”. (p. 46)

Acorde con esta aseveracion Rivero (2010), puntualiza que la comunicacion interna traspasa
el limite de un area de trabajo y como tal, incorpora todos los departamentos de la
organizacion. El desarrollo del dialogo y el intercambio de ideas, entre los miembros, deben
constituir una prioridad en todo sistema de comunicacion interna y un estimulo en pos de

acciones coherentes con los principios corporativos.

Es valido destacar que, en conceptos de comunicacion desarrollados por teéricos cubanos,
dichos procesos realizan un papel esencial en la consecucién de los fines de la organizacion.

Trelles Rodriguez (2002), declara:

Mediante esos procesos se coordinan las acciones fundamentales que le dan sentido
a la organizacion, se ejecutan tareas, se realizan cambios, se orientan las conductas
interpersonales, se obtiene la informacion necesaria acerca de la organizacion, su
funcionamiento y las personas que participan en ella, se conocen los cambios y se

influye en su mejor desenvolvimiento. (p. 46)

Es necesario apuntar que la comunicacion interna no debe entenderse como un proceso en
una sola direccion, sino que debe valorarse la importancia de que fluya tanto de directivos a

subordinados, como de estos a sus superiores (retroalimentacion), a fin de conocer y
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satisfacer las necesidades y objetivos de ambas partes, podra funcionar, como alerta ante

posibles conflictos o crisis, lo cual permitira la solucién a tiempo (Rodriguez Landa, 2010).

La comunicacion interna,en definitiva, es un proceso que debe ser de retroalimentacion

constante, Betancourt (2003) al respecto sefala:

La comunicacion interna en la practica no puede ser vista como un ente aislado del
resto de los procesos de la comunicacion organizacional. Es por ello que el publico
interno quizas sea el mas importante para lograr la credibilidad de lo que la empresa le

transmite al resto de los publicos. (p. 22)

Gestionada correctamente, puede convertirse en una herramienta eficaz que incide
positivamente en la productividad y, por tanto, sobre los logros y objetivos de la organizacion,
asimismo, ademas de servir como catalizador de las relaciones personales e institucionales,
por tal motivo, asumir una vision integral de la comunicacion interna en los tiempos actuales

implica hablar de: objetivos, politicas de comunicacién, planificacion, estrategias y campafas.

Los indicadores tradicionales de la comunicacion no pueden por si solos hacer éptimo el
proceso. Es necesario afadir nuevas lineas para futuras conceptualizaciones, donde
adquieren gran relevancia los elementos estratégicos de la organizacion, los espacios
comunicativos, el entorno etc. Relacionado con lo descrito Gonzalez Duarte (2012), se refiere

a la comunicacioén interna como:

El conjunto de procesos comunicativos generados al interior de la organizacién en el
cual toman parte como actores sus publicos internos. Tales procesos pueden ser
planificados a través de una estructura organica de acuerdo a objetivos y politicas de
comunicacién que responden a los elementos estratégicos de la organizacion y sus

relaciones con el entorno. (p. 23)

Si bien la comunicacion interna ocurre dentro de las empresas, destinada a establecerse
entre el personal que las integra, Brandolini, Gonzéalez Frigoli & Hopkins (2008), la definen
como instrumento indispensable para alcanzar mayor competitividad, compromiso y
consenso dentro de la estructura organizativa, que, al realizarse de forma eficaz, proporciona

como resultado mayor productividad y armonia dentro del ambiente laboral.

Por lo tanto, con la comunicacién interna se mantienen informados a los miembros de una

institucion y, a su vez, se consiguen los canales necesarios para comunicarse, es importante
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contar con un plan que la gestione para que, sea fluida, comprensible de manera inmediata y

llegue a todos los miembros (Amoros, 2011).

Por razones ya descritas la comunicacion interna debe ser una prioridad dentro de la
organizacion, facilitar oportunidades y medios para que los empleados se comuniquen con
sus superiores y crear un ambiente de confianza donde cada uno pueda decir lo que piensa.
El profesor Hans Johnsson afirmé que, si la organizacion situara la décima parte del esfuerzo
creativo que coloca en la informacion dirigida al cliente en las comunicaciones internas,
diversos problemas potenciales, tipicos en las organizaciones, nunca ocurririan (Soler de la
Cal, 2009).

Quizés porque el proceso de comunicacion ocurre de manera natural, frecuentemente se
obvia considerarlo de forma mas seria, y como consecuencia, a menudo se fracasa en una
comunicacion efectiva con el publico interno, sin pensar que este constituye el canal directo a

sus clientes y mundo exterior.
1.3.1. Publico Interno

Los indicadores de la comunicacion interna poseen su inicio en el elemento que la distingue
de otros espacios de la comunicacion: los publicos internos. Su estudio en los inicios estuvo
enfocado a la caracterizacion socioldgica, con significativa importancia en la descripcion de

elementos demogréficos, sociales, culturales y econdmicos de los individuos.

El conocimiento de los publicos constituye la base de la comunicacién organizacional.
Capriotti (2009), afirma que “su conformacion es el resultado del vinculo, relacién y conducta

reciproca entre individuos y organizacion”. (p.105)

Los sujetos que establecen alto grado de dependencia mutua y vinculos muy fuertes con la
organizacion constituyen sus publicos internos. Segun Muriel & Rota (1980) estos se ubican

en el interior de la institucion, conforman el sistema, a manera de componentes individuales.

Los publicos internos juegan un rol primordial para la institucién, de ellos depende el logro de
los objetivos y, son portadores de valores que trasladan desde su medio de interaccion hacia
el interior de la organizacion y viceversa. Por la importancia que poseen, quien dirige debe
tener definido correctamente su clasificacion, a los cuales dirigira acciones comunicativas

planificadas y gestionadas pues son los actores de la comunicacion interna y seran
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considerados dentro de esta categoria: directivos, subordinados y trabajadores de base, sin

los cuales la institucion no podria existir.

Coherente con lo anteriormente descrito para Martinez Nocedo (2009), “son aquellos que
estan unidos por su integracion a la organizacion y estan bajo el control administrativo de su

equipo directivo.” (p. 46)

Las instituciones cubanas presentan una estructura organizacional con tres grupos que

trabajan en diferentes niveles de jerarquia:

- primer grupo: directivos de primer nivel, donde se encuentran el director general, directores

de areas y reguladores a nivel de direccion.

- segundo grupo: directivos de segundo nivel, aqui estarian los intermedios y reguladores a

nivel sindical y politicos.

- tercer grupo: los trabajadores: segun sea la organizacién en este grupo se podria hacer una
distincion por roles: entre obreros, personal técnico, o especialistas comerciales o equipos de
ventas, compradores; entre todos los que conforman el grupo de personal de contacto con el
publico externo. (Martinez Nocedo, 2009, p. 47)

Actualmente el interés teorico en dichas concepciones sefiala hacia el estudio de la
interaccion de los sujetos con la organizacion y viceversa, por tal motivo, es crucial la
visualizacion de acciones dirigidas a este publico para fortalecer la produccion, el

mantenimiento y la innovacion.
1.3.2. Canales de comunicacion

Un canal de comunicacion es el medio de transmision por el que viajan las sefales

portadoras de la informacién emisor y receptor. Pueden ser personales o masivos:

> canales personales: la comunicacion es directa, voz a voz. Puede darse de uno a uno

0 de uno a varios.
> canales masivos: pueden ser escritos, radiales, televisivos e informaticos.

Si bien resulta generalizadora la concepcion antes mencionada, no se considera pertinente
obviar las clasificaciones que han descrito otros autores sobre los canales de comunicacion.
Muriel & Rota (1980) sefialan que los canales de comunicacién pueden clasificarse en

directos o mediatizados: “los medios o canales directos son los que no requieren de ninguna
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clase de tecnologia para la produccién de mensajes. Su base fundamental la constituye el

contacto cara a cara”. (p. 218)

Mediatizados: son aquellos que se basan en el uso de la tecnologia para la transmision de
los mensajes, por tanto, no se pone de manifiesto la interaccion fisica entre emisores y
receptores. El contacto entre ambos no es directo, sino que esta mediado por un objeto fisico
externo que determina en gran medida la eficacia o no de la comunicacion (Muriel & Rota,
1980).

Para esta investigacion se asume dicha clasificacion. El autor considera que los canales de
comunicacion directos implican la interaccion personal cara a cara y su eficacia depende de

las habilidades comunicativas individuales.

La aparicion de Internet ha revolucionado los procesos de comunicacion en general y la
comunicaciéon organizacional no escapa a su impacto. En la actualidad entre los canales de

comunicacion mas utilizados en instituciones, se destacan el correo electronico y la Intranet.

A su vez Trelles Rodriguez (2004), alega que los canales agrupados en dicha clasificacion
dependen de la capacidad y habilidad para comunicarse con otros. Los canales impresos y
los canales electronicos, aun cuando responden a la misma tipologia de manera general,
poseen diferencias sustanciales entre ellos. Los primeros, con una difusion relativamente
lenta, son menos esgrimidos en instituciones, no asi los segundos, pues el desarrollo
tecnoldgico alcanzado en los Ultimos tiempos en las organizaciones ha propiciado la
utilizacién, a veces desmedida, de medios electronicos para comunicarse con individuos o

sistemas sociales.
1.3.3. Mensajes

La naturaleza de las relaciones que establecen los sujetos en el &mbito organizacional, y por
tanto las formas de comunicacién, constituyen un reflejo de la direccion que siguen los flujos

de mensajes en los procesos comunicativos.

Los mensajes pueden ser clasificados segun: la relacion: diadicos (pequefios grupos y
publicos), las redes de comunicacion (formales o informales), los propdsitos (de tarea,
mantenimiento y humanos), el receptor (internos o externos), el lenguaje (verbales o no

verbales) y el método de difusién (hardware o software).
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A los efectos de esta investigacion el autor se baso en las tres funciones fundamentales que
identifica Ferndndez Guevara (2009), por considerarlas més abarcadoras: de tarea, de

mantenimiento y humanos.

» Mensajes de tarea: generalmente relacionados con el aspecto productivo de la
institucion, con los servicios y actividades. Contienen informacidn sobre las tareas que
deben desempenfiar los trabajadores, y el modo de hacerlas. Incluyen la capacitacion,
orientacion, establecimiento y cumplimiento de objetivos, asi como la resolucion de

problemas concretos y generacion de nuevas ideas.

» Mensajes de mantenimiento: relacionados estrechamente con la ejecucion de la
produccién en si misma. Incluyen normativas, reglas, érdenes, procedimientos y
modos de hacer las cosas. Orientan y controlan para lograr los objetivos propuestos y

garantizar la supervivencia de la organizacion.

» Mensajes humanos: tienen en cuenta fundamentalmente los sentimientos del publico
interno para lograr su satisfaccion personal y profesional. Incluyen reconocimientos,
estimulos, apoyo, felicitaciones (tanto personales como profesionales) y actividades

informales que propicien las relaciones interpersonales entre los diferentes miembros.

Lo ideal seria que las instituciones lograran un balance entre los diferentes tipos de mensajes
expuestos anteriormente, para obtener un desempefio eficiente, acompanado de un clima

organizacional armonioso y de cooperacion mutua.

Los mensajes se intercambian en varios niveles y de diversas maneras. Pueden transmitirse,
a través de canales interpersonales o medios de comunicacion mas o menos sofisticados,
desde memorandums, circulares, boletines o revistas, murales y manuales, hasta programas
audiovisuales, circuitos internos de television, sistemas computarizados, sonido ambiental, o
a través de los medios de comunicacién masiva; pueden emplear canales verbales o no
verbales, utilizar la estructura formal de la organizacion o las redes informales, viajar
horizontal o verticalmente en la pirAmide jerarquica, circular dentro de la organizacion o
rebasar sus fronteras (Fernandez Guevara, 2009). Este criterio, se asume en la presente
investigacion al clasificar los mensajes predominantes en el Diagndstico de Comunicacion

interna que se ofrece.
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Martinez Nocedo (2009) los define como el conjunto de cédigos utilizados por el emisor con
una intencionalidad determinada. Para Fernandez Collado (1997), “la codificacién esta dada
por la traduccion de una idea concebida a un mensaje apropiado para ser trasmitido”. (p. 21)

La decodificacion, por su parte, constituye el mismo proceso realizado de manera inversa.
Goldhaber (2000), citado por Gonzéalez Duarte (2012), indica:

Los mensajes en las organizaciones pueden ser examinados segun varias
taxonomias: modalidad del lenguaje, supuestos receptores, métodos de difusion;
propoésitos del flujo. Cuando los mensajes fluyen siguiendo las rutas dictadas por la
jerarquia de la organizacion o por las funciones laborales, se dice que fluyen por las

redes formales. (p. 17)

La comunicacion institucional, hacia el interior de esta, se divide en comunicacion formal y

comunicacion informal.

La comunicacion formal es aquella que sigue las estructuras formales de la organizacion,
previstas a priori de manera intencional. Esta estructura formal se advierte claramente en el
organigrama, donde se explicita el orden jerarquico de la empresa y los niveles de
subordinacion existentes entre sus miembros. A su vez, este tipo de comunicacion cuenta

con flujos descendentes, ascendentes y horizontales.

La comunicacion descendente alude a los mensajes que circulan desde los superiores a los
empleados. “La comunicacion descendente es aquella que fluye de la direccion al resto de

los trabajadores, siguiendo la linea jerarquica”. (Trelles, et al., 2006, p. 45)

Es la forma mas comun, aunque no siempre la mas eficiente, de comunicar en las
organizaciones, lo que conlleva a su principal desventaja, la sobrecarga de mensajes. Sin
embargo, constituye una valiosa herramienta de la direccion para orientar a los trabajadores
hacia el logro de los objetivos institucionales. Los principales contenidos de las
comunicaciones descendentes son las instrucciones laborales, las politicas, reglas y
regulaciones, asi como mensajes destinados a identificar al publico interno con la mision y
los objetivos organizacionales, y en menor medida, la felicitacion y el estimulo personal. Su

principal funcién es la transmisidén de 6rdenes e informaciones relacionadas con el trabajo.
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Sirve para enviar los mensajes de los superiores a los subordinados. Uno de los propositos
mas comunes de estos comunicados es proporcionar las instrucciones suficientes y

especificas de trabajo, quién debe hacer qué, cuando, donde y por qué (Trelles, et al., 2006).

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

Segun Lucas Marin (1997), citado por Fernandez Guevara (2009), expresa que la
comunicacién horizontal es la que ocurre entre los miembros de la organizacion que poseen
igual status o nivel jerarquico. Puede acontecer a diferentes niveles, pero la mas estudiada
hasta el momento es la que ocurre entre los directivos. Contribuye a dinamizar el proceso de
transmitir informacién y los mensajes fundamentalmente se relacionan con las tareas o con
factores humanos. Asume entre sus funciones: coordinacion de tareas entre los diferentes
trabajadores, estimulacion del trabajo en equipo y apoyo mutuo, intercambio de informacién
relevante sobre la organizacion y solucién de conflictos y problemas entre compafieros con
igual posicibn de poder. Se coincide con este criterio y se asume en la presente

investigacion.

Sin embargo, la escasez de canales destinados a este tipo de comunicacion conlleva a que
las funciones anteriores sean asimiladas por las comunicaciones informales. Sin contar con
el ambiente competitivo y de rivalidad profesional preponderante en muchas organizaciones
actuales, que atenta contra el intercambio lateral de mensajes que supone la comunicacion

horizontal.

La comunicacion ascendente se podria definir como aquella que ocurre cuando las personas
de los niveles bajos emiten uno 0 mas mensajes a los niveles superiores de la estructura
institucional, a través de canales formales e informales. El principal beneficio de este tipo de
comunicacion es ser el canal por el cual la administracion conoce las opiniones de los

subordinados, lo cual permite poseer informacion del clima institucional.

El autor de esta investigacion coincide en que la comunicacion ascendente es aquella en que
los mensajes fluyen desde los empleados a los superiores, normalmente con el propésito de

formular preguntas u ofrecer sugerencias
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Posee vital importancia, sobre todo para los directivos, pues les permite conocer problemas
de la organizacion, medir la efectividad de las comunicaciones descendentes, potenciar la
participacion de los trabajadores en el disefio de politicas y estrategias y propiciar un clima
organizacional agradable y participativo. Las quejas y sugerencias del publico interno,
ademas de servir para mejorar el desempefio de la organizacion, satisfacen las necesidades
de expresién y consideracion personal de los individuos. En la practica es poco utilizada, a
pesar de los beneficios antes mencionados un gran niumero de empresas no cuenta con

eficientes canales de comunicacién ascendente.

Muchos autores asocian los tipos de comunicacion a las redes formales. Trelles Rodriguez
(2004) propone tenerlos en cuenta cuando el flujo de mensajes obedece mas a afinidades

personales que a estructuras de trabajo y tienen lugar redes informales de comunicacion.

La separacion de los tipos de comunicacion de las redes informales se relaciona con la
tendencia igualitaria que impulsa estas ultimas. Constituyen segun Muriel & Rota (1980), “la
respuesta natural a la necesidad de interaccidén social espontanea que tienen las personas”.
(p. 295)

Las redes informales son mas visibles mayoritariamente en la comunicacion horizontal. La
pertenencia a posiciones jerarquicas de igual nivel asume como consecuencia que los

sujetos tiendan a relacionarse mas entre si.

Dicha situacion no implica que las comunicaciones verticales no encuentren formas de
aparecer en las redes informales de comunicacion. La circulacion de mensajes entre sujetos
de diferente jerarquia también puede desarrollarse fuera de los contextos que establecen las

estructuras formales de trabajo.

Cuando los mensajes se desvian de las redes tradicionales, reciben el nombre de mensajes
informales, las interacciones generadas espontaneamente entre personas para intercambiar
informacion sin seguir los canales de comunicacion formales, es una forma de comunicacion
informal que opera tanto en canales informales internos como externos, pueden contribuir y
beneficiar a la organizacion. Por tanto, se encuentra en todas las organizaciones. No sigue
ninguna regla prescrita o predeterminada y difunde cualquier informaciéon rapidamente.
Transmite opiniones, sospechas y rumores que generalmente no circulan por canales

formales.

1.3.4. Barreras en la comunicacion interna
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Segun Grillo (2004), citado por Fernandez Guevara (2009), las barreras de comunicacién son
los ruidos o factores que afectan el normal desarrollo del proceso de comunicacion en la
institucion y se dan tanto en la comunicacion horizontal como en la vertical ascendente y

descendente. Las clasifica en:
» Distorsiones perceptivas y culturales.

» Problemas Seméanticos: se dan entre personas de diferentes areas de la organizacién

al no manejar el mismo lenguaje para identificar fenomenos internos.

» Cognoscitivas: referidas al conocimiento de las personas sobre la organizacion,

dificultades a veces propias del proceso de socializacion, etc.

» Humanas y sicolégicas: se manejan prejuicios y desconfianza entre las personas del

publico interno, debido a informacién que se filtra o es selectiva.

» Distracciones fisicas, canales deficientes (Grillo 2004 citado por Fernandez Guevara,
2009).

1.4. Diagnéstico de comunicacion

El diagnostico de comunicacion es un proceso analitico que permite conocer el estado de la
organizacion en un momento dado. A partir de su implementacion se obtiene informacion
confiable sobre esta y el modo de proceder en la toma de decisiones para perfeccionar la
comunicacion. Como proceso de indagacion implica poner al descubierto los principales
problemas que una entidad puede poseer en determinado momento de su trayectoria o ciclo
de vida. La identificacion y caracterizacion de las problematicas organizacionales da lugar a
la elaboracion de politicas, estrategias y acciones concretas para revertir las deficiencias
detectadas, es el punto de partida para el disefio de estrategias, planes y camparfas

comunicacionales (Gémez, 2009).

La comunicacion interna necesita evaluarse, medir en conjunto el clima laboral (Gélvez
Sanchez, 2019).

El diagnéstico es una herramienta estatica, requiere actualizacion periodicamente para
evolucionar paralelamente y en sintonia con la vision, mision y valores, responden a la
necesidad de determinar los aspectos funcionales y disfuncionales en los procesos
comunicativos, el estado y comportamiento de cada uno de sus componentes. Son

importantes para conocer el estado de la organizacion en los procesos comunicativos y
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pretenden cumplir una funcién correctiva. “Se recurre a ellos cuando existen fallas que

pueden afectar su funcionamiento”. (Fernandez Collado, 1997, p. 59)

Capitulo 1. Andlisis de los resultados
2.1. Metodologia

Tipo de Investigacion. Exploratoria
Paradigma. Se empleé el Cualitativo.

Poblacion: Estuvo compuesta por el total de trabajadores de la FCCFD, Universidad de

Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez: 54.

Muestra. Se trabajé con una muestra intencionada de 39 trabajadores y 5 directivos: 44 en

total para el 81,4%.
Métodos y técnicas
Del nivel tedrico

- Historico— Logico: facilité el andlisis de la evolucion y desarrollo del fenémeno investigado,
su estudio ordenado, las etapas principales de desenvolvimiento y las conexiones

fundamentales.

- Analitico— Sintético: se empled para la elaboracion de los referentes tedricos y en el
procesamiento de los resultados, permitié penetrar en la esencia de cada una de las partes
gue conforman el diagnostico de comunicacién interna de la Facultad de las Ciencias de la
Cultura Fisica y el Deporte, de la Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez. El
empleo del método sintético facilitd la interpretacion y reduccion de los datos para ofrecer

generalizaciones y nuevos puntos de vista.

- Inductivo- Deductivo: posibilitd explicar y solucionar problemas expuestos en el proceso de
investigacion, se complementaron mutuamente en el proceso de desarrollo del conocimiento
cientifico. Se utilizé en el andlisis interrelacionado de los fundamentos tedricos y el
diagndstico de comunicacion interna, lo cual posibilitd la toma de posiciones desde la teoria.
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Este método constituyé una importante via para llegar a analisis particulares y

generalizaciones en la interpretacion de resultados.
Empiricos

- Revision de documentos. Para analizar documentos rectores de la institucion como:
Carpeta de Negocios, Estrategia de comercializacion, Estrategia de Educacion Ambiental,
Informes de las visitas integrales realizadas por el Vicerrectorado, Metodologia para la
Implementacion del Proceso de Planifican Institucional, Informe de Autoevaluacion de la
carrera, Balances parciales de resultados de la Planeacion Estratégica y la Planeacion

Estratégica 2022-2026, que permitieron caracterizar la Facultad.

- Observacion Participante. Con el objetivo de caracterizar la comunicacion interna en

Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte (Anexo 1).

- Entrevista Semiestructurada. A directivos para caracterizar la comunicacion interna en la

Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte (Anexo 2).

- Encuesta. Disefiada con el objetivo de estudiar aspectos de la autoimagen como parte del
proceso para conformar el sistema de comunicacion interna de la Facultad. Los resultados
fueron imprescindibles para realizar exitosamente la investigacion, por lo cual se solicito la
colaboracion de los trabajadores, con la garantia de confidencialidad y empleo responsable

de la informacién obtenida (Anexo 3).

- Triangulacion Metodologica. Permitié contrastar los diferentes puntos de vista que poseen
los implicados sobre una misma realidad, en este caso a través de entrevista, encuesta y

observacion participante y proporcionar mayor fiabilidad a los resultados.

2.2. Caracterizacion de la Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte

La Facultad de Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte, ubicada en el Consejo Popular
Pastorita de la ciudad de Cienfuegos (municipio y provincia homoénima), Carretera a Rodas
km 3%, Cuatro Caminos, es el centro de nivel superior adscrito al Ministerio de Educacion
Superior (MES) encargado de dirigir la formacion de profesionales y especialistas de alto
nivel cientifico técnico en la rama de la Cultura Fisica y el Deporte.

Antecedentes de su creaciéon

Inici6 como Filial de Cultura Fisica, el 24 de octubre de 1985, con la intencién de contar con
una institucion de la Educacion Superior (ES) que asumiera: formaciéon de profesionales,
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superacion postgraduada, investigacion y la introducciéon de resultados de 1+D+i en la esfera
del profesional de la Cultura Fisica y el Deporte en la provincia de Cienfuegos. Asume la
categoria de Facultad al formar parte de la estructura del Instituto Superior Técnico de
Cienfuegos (ISTC), que posteriormente, en 1994, por la gama de esferas profesionales que
comenzaba a formar, logra la denominacion de Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael

Rodriguez
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Objeto Social: Formar futuros profesionales de la Cultura Fisica con un elevado compromiso
ético y de servicio, digno a la patria y a la sociedad, como una muestra de su identidad con
ella y con los principios que la sustentan.

Mision: Formar profesionales competentes y comprometidos con el proyecto social cubano,
asi como promover la formacion postgraduada, la investigacion cientifica y la cultura general
integral como procesos continuos, a fin de generar y sistematizar conocimientos, tecnologias
y experiencias en la Educacion Fisica, el Deporte, la Recreacion y la Cultura Fisica

Profilactica Terapéutica en el territorio cienfueguero, nacional e internacional.

Vision: Ser lider en la aplicacion consecuente de la ciencia y la tecnologia a nivel territorial,
gue facilite la satisfaccion de las demandas cientificas e innovacion tecnoldgica del

organismo INDER y la poblacion en Cienfuegos.

Valores Compartidos: el sistema de valores de la Facultad Ciencias de la Cultura Fisica y el
Deporte, se corresponde integramente con el Programa Director para el Reforzamiento de
Valores en el Sistema del Deporte Cubano, INDER y MES: Dignidad, Justicia, Patriotismo,
Humanismo, Solidaridad, Honradez, Honestidad, Responsabilidad, Laboriosidad, Justicia,

Firmeza, Antiimperialismo, Altruismo, Pertenencia y Creatividad.

La FCCFD de Cienfuegos asume los Procesos Estratégicos en el sistema de gestion
indicados por la Universidad, que, a su vez, sigue como procesos relevantes los indicados
por el MES (Anexo 5).

Posee seis Céatedras Honorificas: José Marti, Shakespeare y Cervantes, Piti Fajardo

Olimpica, Medio Ambiente y Bioética y Doping,
Estructura y Recursos Humanos

Posee un claustro a tiempo completo que guia la formacion de los futuros profesionales,
contribuyen a la transformacion y desarrollo social del territorio y del pais, goza de una fuerte
proyeccion hacia los municipios de la provincia con docencia en pre y post grado,
investigacion, innovacién tecnoldgica y extension universitaria que ofrecen respuesta a

importantes problemas sociales y ambientales.

Es una organizacion formal- funcional, estructurada de la siguiente forma: un Decanato, dos
Vicedecanatos (Formacion, Investigacion y Posgrado), cuatro Departamentos Docentes

(Ciencias Aplicadas al Deporte, Didactica del Deporte, Didactica de la Educacion Fisica
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Educacion Fisica y Preparacion de atletas), Secretaria Docente, Laboratorio de Computacion

y Administracion (Anexo 7).

Posee 54 trabajadores, de ellos 51 fijjos y 3 que prestan servicio pues pertenecian a la
Facultad como docentes y se trasladaron para puestos de trabajo en el rectorado, los cuales
se perciben como miembros de la Facultad por sus fuertes vinculos con esta: 36 del sexo

masculino y 18 del femenino, con el siguiente Nivel educacional:

- Universitario: 50 Técnicos medios: 4

Se clasifican en:

- Cuadros: 7 Administrativos: 5  Docentes: 48  No docentes: 6

Categoria Docente:

- Profesor Titular: 8  Profesor Auxiliar: 22 Profesor Asistente: 23 Instructores: 5

Grados cientificos y Categoria académicas: Dr. C.: 8 M. Sc.: 33 Especialidad: 2
Pertenecen al Partido Comunista de Cuba (PCC): 15 y a la Unién de Jovenes Comunistas
(UJC): 4

La FCFD cuenta con pizarras y murales informativos. La mayor parte de estos en buen
estado y con identificadores. La informacion que ofrecen esta relacionada con el proceso
docente educativo y el envio de mensajes directos a los profesores y estudiantes para

promocionar las actividades de la Facultad.

Se destacan su fortaleza en la superacion postgraduada, con un Programa de Formacion
Doctoral, de reciente aprobacion y un Programa de Maestria (Actividad Fisica y Condicién
Fisica saludables en el Adulto Mayor) con dos versiones concluidas y una en curso, que se

prepara para su evaluacion.

Ha alcanzado multiples reconocimientos y Premios, entre ellos: Premios Nacionales y
Provinciales del Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA), Joven
Investigador, Premios relevantes y destacados en Forum Provinciales y Municipales de
Ciencia y Técnica, Premios especiales del rector. Varios profesores de la Facultad participan
como especialistas en la coordinacion, organizacion y realizacion de Jornadas Cientificas
Nacionales e Internacionales y otros ostentan la Distincion por la Educacién Cubana,

Méartires de Barbado, Medalla Frank Pais, José Tey, entre otras.

Cuenta con articulos cientificos con registro de propiedad intelectual en el Centro Nacional
de Derecho de Autor (CENDA). Varios miembros del claustro participan activamente en
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organizaciones como Asociacion Nacional de Innovadores y Racionalizadores (ANIR),

Brigadas Técnicas Juveniles (BTJ), Comisiones de Forum.

Mantiene los vinculos con gobiernos locales vy filiales universitarias, con el logro de proyectos
de interés local y comunitario. Han trabajado interdisciplinariamente con otras Facultades en
los proyectos de Gestion del Conocimiento para el Desarrollo Local. Existen los Grupos

Cientificos Estudiantiles insertados en las lineas investigativas aprobadas por la Facultad.
2.3. Analisis de los resultados de los instrumentos aplicados
2.3.1. Observacion Participante

La Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte posee definidas: misién, vision,
objetivos de trabajo, valores compartidos y deseados, en los documentos como Planeacién
Estratégica, pero no en lugares visibles estratégicos y accesibles para los publicos internos y
externos. Poseen murales y pizarras informativas ubicados en los pasillos, se emplean las
redes sociales como grupos de WhatsApp, Facebook, Telegram, correos, Plataformas

Virtuales y teléfonos.

Predominan los valores: solidaridad, compaferismo, colaboracion, profesionalidad, que
precisamente propician un clima favorable de comunicacion. La Facultad no posee un
Manual de Identidad Visual, pero se asumen los elementos de la identidad definidos por la

Universidad, colores y logotipo de la Facultad (Anexo 8).

En la institucion predomina el Enfoque sistémico de comunicacion organizacional pues se
pudo observar que se concibe la Facultad como un sistema social integrado por elementos
interrelacionados y se ve la comunicacién como mediadora dentro de ella y para el exterior.
Se pudo observar que en la institucion predomina el Modelo End6geno, (énfasis en el
proceso), aunque no dejan de emplear, en determinados contextos, los Modelos Exdgenos

(énfasis en los contenidos y los efectos).

Las relaciones entre los publicos internos (con igual y diferente nivel jerarquico: jefes-
subordinados, jefes-jefes, subordinados- jefes, subordinados-subordinados) y de estos con
los publicos externos es favorable, los flujos de comunicacion se realizan de forma vertical
descendente y horizontal. Se emplea predominantemente la via formal y se aprecia la

horizontalidad en los procesos comunicativos.
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Se utilizan diversos espacios para los procesos comunicativos internos: Asambleas de
trabajadores, Reuniones de Facultad, departamentales, despachos, matutinos; canales
mediatizados y directos, mensajes de tarea (relacionados con los servicios y actividades que
realiza, informacion sobre las tareas), de mantenimiento (normativas, procedimientos y
modos de hacer, orientan y controlan para lograr los objetivos) y humanos (se tienen en
cuenta los sentimientos de los trabajadores de la Facultad, para lograr su satisfaccion
personal y profesional. Incluyen reconocimientos, estimulos, apoyo, felicitaciones (personales
como profesionales) y actividades informales que propicien las relaciones interpersonales
entre los diferentes miembros de la empresa: cumpleafios colectivos, balances, actividades

culturales, deportivas y festivas.

Ven la comunicacion como proceso continuo y de retroalimentacion. No se aprecian barreras
comunicativas, ademas las relaciones son buenas, no obstante, no pueden descuidar las
distorsiones perceptivas y culturales ni las cognoscitivas: pues no todos conocen todos los
elementos de la institucion (historia, fecha de inauguracion). No existen prejuicios entre los

trabajadores. En ocasiones los canales no son todo lo eficientes que debieran.
2.3.2. Entrevista Semiestructurada a Directivos

Se entrevistaron 5 directivos, que manifestaron su consentimiento para participar en la

investigacion. Se midieron 10 indicadores que mostraron los siguientes resultados:

1- Concepto de comunicacion que se maneja en la institucion. Importancia que le concede a
la comunicacion para el funcionamiento y desarrollo de la organizacién. Los 5 (100%),
aportaron conceptos de comunicacion acertados, la ven como proceso, para transmitir
informacion, intercambio de sentimientos, opiniones por diferentes vias, que debe ser
asertiva y de divulgacion para posicionar la visibilidad de la entidad, en redes sociales,
empresas y sectores del territorio que le confieren importancia a la labor de la universidad. Le
conceden especial significacion porque si no es eficiente afecta, los procesos en la Facultad
pues a través de ella fluyen orientaciones de la direccion, vicedecanos y jefes de

departamento hasta profesor y estudiante y viceversa.

2- Enfoque de comunicacion organizacional y modelo de comunicacion predominante en la

institucion. El 100% desconoce el enfoque y modelo de comunicacion institucional.

3- Descripcién de los flujos de comunicacién. Los 5 (100%) consideran los flujos de

comunicacion descendentes y ascendentes, continuo, en aras de lograr un buen intercambio
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organizacional y formativo, que se aprecian en todos los procesos, bien estructurado y
planificado en la Facultad. ElI descendente surge desde la direccion del decanato y los
vicedecanatos con la planeacion estratégica y de manera ascendente, desde los
departamentos docentes hasta los directivos. Aseveran que existe la comunicacion

horizontal.

4- Caracterizacion de las relaciones entre los publicos internos. Coincide el 100% en calificar
la comunicacién de Muy Buena, con igual y diferente nivel jerarquico, basadas en respeto y
la educacion formal, no se aprecian los niveles jerarquicos de los jefes en el trato con los
subordinados, a no ser que se encuentren ejerciendo su responsabilidad. Consideran que

existe buen ambiente en las relaciones interpersonales.

5- Espacios y canales utilizados para la comunicacion interna. Hubo coincidencia del 100%
en que los espacios y canales utilizados son diversos y efectivos: reuniones de intercambio
institucionales, Asambleas de afiliados, reuniones de la facultad, departamentales,
disciplinas, Consejo de carrera, Consejo de Direccion, reuniones semanales de
puntualizacion para el andlisis de las actividades y ofrecer informaciones pendientes,
reuniones del PCC, Despachos con Jefes de Departamento y Rendiciones de cuentas para
fiscalizar la marcha de los procesos institucionales. En todos los espacios se pueden exponer

criterios.

Ademas, se emplean canales desde la virtualidad proporcionados por las Tecnologias de la
Informacién (TIC), moviles, teléfonos fijos, internet y redes sociales (WhatsApp, Telegram,
mensajeria, correo). Existen condiciones en los departamentos para el trabajo con las
computadoras y la conectividad desde estas. Estos canales funcionan como vias de

retroalimentacion.

6- Tipologias de mensajes mas utilizados en la institucién (tarea, mantenimiento o humanos).
Los 5 (100%) manifestaron que los mensajes mas utilizados en la Facultad son de tarea,
mantenimiento y humanos, dirigidos generalmente al desarrollo organizacional, pero también
existen intercambios socioculturales y de caracter humano por el buen nivel de relaciones

existentes.

7- Barreras que interfieren en la comunicacion interna. Tipologia. Las barreras fundamentales
gue refieren son: ineficacia en la entrega de la documentacion solicitada, deficiente soporte

tecnolégico (computadoras, moviles), desestimulo individual por la crisis economica,
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deterioro de las instalaciones de los teléfonos fijos y extensiones en los locales para la

comunicacion interna entre las areas.

8- Organizacion del sistema de comunicacion en la institucion. Tres directivos (60%), alegan
gue no la conocen, 1 (20%), plantea que existe a todos los niveles para lograr coherencias
en las labores que se desarrollan y 1 (20%) la considera innecesaria, porque implicaria mas
tiempo, documentacion y elementos a controlar en la Facultad. Sin embargo, reconoce que
se aprecia en los diferentes procesos generados internamente. Manifiesta que existe el
presupuesto para la comunicacion y esta implicito en algunas de las partidas de este, pero

deberia utilizarse de mejor manera.

9- Identificacion de los valores organizacionales (declarados, compartidos y deseados). Tres
(60%), identifican los valores organizacionales, 1 (20%) no los conoce y 1 (20%) prefiere no
responder pues le confunde la forma de plantear la interrogante y no desea ofrecer respuesta
errénea. Sin embargo, valoran que la comunicacion se emplea para el fortalecimiento de

todos los valores que se definen en el sistema de formacion profesional.

10- Debilidades y fortalezas para la gestiéon de la comunicacion interna en la entidad. Dos
(40%) refieren no conocerlas. Tres (60%) identifican como Fortalezas: la exigencia, uso
efectivo de la tecnologia, (aunque resulta insuficiente), planificacion sisteméatica de los planes
de trabajo de la Facultad, conocimiento del sistema de mando, distribuciébn de
responsabilidades en cargos administrativos, docentes y en los procesos estratégicos.
Sefialan como Debilidades: insuficiente control y uso del plan de trabajo de la Facultad y de
cuadros y trabajadores, insuficiente tecnologia (PC y celulares), morosidad para lograr una

comunicacion efectiva en algunos cuadros.
2.3.3. Encuesta a los trabajadores
La encuesta aplicada mostro los siguientes resultados en cada item.

Sexo: predominio del masculino 72% (28), solo 28% (11) pertenecen al femenino. En Tiempo
laborando: la mayor parte lleva mas de 10 afios en la Facultad: 79% (31), de 0-5 afios el 15%
(6) y de 5 a 10 afios: 5% (2). No hay fundadores. Afio de creacion de su empresa: lo conocen
con exactitud, 28% (11) pueden precisar la década y solo el 8% (3) no puede precisar.
Paradoéjicamente, el mismo porciento que alega conocerlo con exactitud, no pudo precisar

correctamente la fecha.
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Mision de su empresa. 77% (30), manifesté Conocerla Bien, 18% (7), La Conoce Algo y solo
5% (2) No la Conoce. Como Puntos fuertes: predominaron en Muy fuertes, Innovacion, 62%
(24), Atencion al cliente: 46% (18), Recursos Humanos: 46% (18) e Imagen: 46% (18). Poco
Fuertes: Comercializacion: 41% (16), Tecnologia: 33% (13) y Muy Poco Fuertes: Politica
financiera: 38% (15). En los Valores compartidos los principales que se mantienen en la
institucién, segun la percepcion de los trabajadores encuestados, son en este orden:
Profesionalidad: 97%% (38), Humanismo: 95% (37), Etica: 79% (31), Fidelidad: 74% (29),
Creatividad: 72% (28), Solidaridad: 82% (32), Colaboracion: 54% (21), Innovacion: 67% (26).
Consideran que han cambiado los siguientes: Compromiso: 59% (23), Pertenencia: 62% (24),
Consagracion: 74% (29). Solo los valores Creatividad e Innovacion: 3% (1 en cada caso),

piensa gue no existen.

Posicion de la institucién. El mayor porciento percibe la institucion Cerca del lider: 79% (31),
Lider 13% (5) y Lejos del lider solo el 8% (3). En cuanto a Uso de un uniforme: 74% refieren
Si, me gustaria (29), Me da igual 15% (6) y Esta bien con la ropa que elija el 10% (4). Crisis
importante en los altimos cinco afios: 46% (18) refieren Si, la recuerdo perfectamente (aluden
a la COVID- 19), 38% (15) expresan La recuerdo, pero muy vagamente y solo 15% (6)

refieren No la recuerdo.

Atributos que le une a la institucion. La mayoria indicé que la Satisfaccion profesional: 82%
(32), en segundo lugar, Relaciones humanas 72% (28), Salario 67% (26), Condiciones de
trabajo 46% (18), Afos de trabajo 44% (17) y muy bajo porciento manifesté que lo une la
Atencion al hombre 23% (9). La Realidad de su empresa: valoran en Mucho Los resultados
es lo que cuenta 79% (31), Compafierismo 77% (30); en Muy Poco: Adiccién al trabajo 59%
(23) sin embargo, Competitividad interna esta equilibrada entre los rangos Mucho 44% (17) y
Poco: 41% (16), asi como Seguridad en el empleo: Poco 51% (20) y Mucho 33% (13).

El 41% (16) no conocen cuantas personas gestionan los RRHH, solo el 10% manifesto Si.
Conocen el empleo de recursos para la capacitacion: 54% (21), No lo conocen 26% (10), el
13% (5) expres6 No sé y el 8% (3), no respondid la pregunta. En Suficientes las
oportunidades de capacitacion: 67% (26) manifestdé que Si. Solo un bajo porciento manifesto

No y No sé 18% (7) y 13% (5) respectivamente.

Prejuicios. En Sexo y Raza el 100% manifestd que No; en Edad, Ocupacién y Tiempo en la

empresa: 97% (38) manifestdé que No y un 3% (1) manifesté que Si. En el item Eficacia de
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los procedimientos de evaluacion: 92% (36) expresaron que Siy 8% (3) manifestaron No. En

cuanto a Satisfaccion con su trabajo 56% (22) respondieron Poco y 44% (17) Mucho.

En Cambio a otra empresa las respuestas Creo que Si y No, sin duda, estuvieron
equilibradas: 44% (17) y Siy Sin duda 15% (5). En los Atributos predominé La comunicacion
con superiores. La comunicacidon con compafieros y La colaboracion en el trabajo
coincidentes en Bueno: 95% (37), Libertad individual y La posibilidad de ascenso se
mostraron similares: 92% (36), mientras Compafierismo reflejé 87% (34).

Las relaciones en sentido general fueron calificadas de Buenas en 97% (37), solo un 3% (1)
las califico de Regulares y nadie de Malas. El clima interno 89,7% (35) lo ve como Una gran
familia, el 87,1% (34) refiere que es Un club de amigos, solo 3% (1), lo seflala como Un
cuartel y Una sala de espera. La Situacién actual 74% (29) la percibe en Desarrollo normal y
estabilizada y 26% (10) que Esta sujeta a factores aleatorios, ninguno la aprecia Floreciente
y en expansion. La Imagen de la instituciébn que poseen es Buena: 87% (34), solo 13% (5) la
ve Regular y ninguno Mala. La Imagen exterior 87% (34) la aprecia Buena y 13% (5),

Regular.

Organigrama. No lo conozco: 23% (9), Lo conozco en parte: 49% (19) y Lo conozco muy
bien: 28% (11). En Informacion perioddica: 69% (27) expresan Periddicamente, el 23% (9)

manifestaron Si, pero sin periodicidad definida y No recibo informacion 8% (3).

Identificado el mayor niumero de trabajadores: 97% (38) manifest6 Mucho y solamente 3%

(), Poca. En El proceso de toma de decisiones los resultados fueron:
Participar: Mucho 100%

Decidir: Poco 69% (27), Mucho 18% (7), Nunca 5% (2)

Opinar: Mucho 85% (33) y 10% (4): Poco

2.3.4. Triangulacion Metodoldgica

Se triangularon los instrumentos aplicados y se comprobd la coincidencia de los criterios
expresados por directivos, trabajadores y la Observacion Participante, en sentido general y
fundamentalmente en los procesos comunicativos: mensajes, canales, flujos de

comunicacion, tal como refleja el método graficado a continuacion.
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Entrevista

posibilidad de expresar ideas

- comunicacion interpersonal, matutinos, reuniones, redes
sociales, correo electronico.

- canales como vias de retroalimentacion, directos e indirectos
Flujos de comunicacion: vertical descendente y horizontal

- Comunicacion formal
Horizontalidad en los procesos comunicativos

Encuesta Observacion Participante

horizontalidad en los procesos
comunicativos
- comunicacion positiva
- buena comunicacién con niveles
superiores
equilibrio en los flujos de comunicacién
- comunicacién interpersonal (cara a
cara), matutinos, reuniones, correo
electrénico, teléfono y redes sociales.

- Flujo de comunicacién vertical descendente,
horizontal, en menor medida vertical
issssmsssmssssssssnnns| ggcendente, a través de las estructuras
establecidas de directivos a trabajadores,
viceversa y entre trabajadores de un mismo
nivel.

Canales: reuniones, redes sociales,
matutinos y correo electronico.

2.4. Diagnostico de Comunicacion

La Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte, de la Universidad de
Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez, cuenta con un claustro que, en sentido general, conoce
sobre los conceptos de Comunicaciéon Organizacional y Comunicacion interna, aunque desde
sus experiencias. Predomina el sexo masculino, aunque el femenino esta representado en
diferentes cargos, a pesar de ser minoria. Los publicos internos se clasifican en: directivos de
primer nivel (Decano, Vicedecanos), directivos de segundo nivel (Jefes de Departamentos,
Administrador) y trabajadores (especialistas y técnicos).

La mayoria de los trabajadores posee mas de 10 afios en la institucion que, aunque no
cuenta con fundadores, posee un claustro comprometido, conocen su historia, Mision, Vision,
Objeto Social y Valores Compartidos, entre los que sobresalen: Profesionalidad, Humanismo,
Etica, Fidelidad, Creatividad, Solidaridad, Colaboracién e Innovacion, sin embargo, deben
enfocarse en reforzar: compromiso, pertenencia y consagracion que han cambiado en los

ultimos afos.

Ostentan una buena atencion al cliente, en este caso a sus fuentes empleadoras y publicos
internos. Posee como puntos fuertes, considerados Fortalezas de la institucion, con orgullo
de directivos y trabajadores: Recursos Humanos, Imagen, Innovacion, Superacion

Posgraduada y Atencion al cliente. Asume como Debilidades: Comercializacion, Tecnologia y
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Politica Financiera. Sin embargo, la Facultad posee una Cartera de Negocios con productos

estrellas como: Programa doctoral, de Maestria y Cursos de Posgrado.

La posicion de la institucion esta cerca del lider. Enfrentd y superd con el esfuerzo de
estudiantes y colectivo, la crisis por la pandemia de COVID-19, el mas fuerte desafio en los
ultimos cinco afos. Goza de Atributos que unen al colectivo, esencialmente la satisfaccion
profesional y las relaciones humanas. Las condiciones de trabajo y afios laborando en la
institucién, son factores que también influyen en los trabajadores, sin embargo, se debe

proyectar en funcién de la Atencion al hombre.

La Facultad muestra un alto grado de comparfierismo, se valoran los resultados, pero se
deben fortalecer la competitividad interna y la seguridad en el empleo que pueden influir en
qgue un alto por ciento no muestre adiccién al trabajo. Son suficientes las oportunidades de
capacitacion que se ofrecen, se conoce el empleo de los recursos destinados a esta y no

existen prejuicios en cuanto a sexo, raza, edad, ocupacion ni tiempo en la institucion.

Los procedimientos de evaluacion empleados son eficaces, pero el grado de satisfaccidén con
el trabajo muestra, contradictoriamente, poco margen entre alto y bajo, sin embargo, los
trabajadores, en mayoria, no desean cambiar a otro lugar, en lo que influyen fuertemente las
buenas relaciones y comunicacion con superiores, comparferos y la colaboracion en el
trabajo, ademas la libertad individual y posibilidad de ascenso. Estos factores propician un

clima interno favorable calificado como de una gran familia y un club de amigos.

La Facultad es percibida en desarrollo normal y estabilizada, su imagen interna y externa es
buena. La comunicacién emana periédicamente, los trabajadores poseen la posibilidad de
participar y expresar sus ideas, sobre todo entre jefe y subordinado, mediante la
comunicacién interpersonal y fluye posteriormente por las estructuras jerarquicas, aunque
manifiestan pocas oportunidades para decidir. Se utilizan diferentes canales, directos (cara a
cara, asambleas, matutinos, despachos, reuniones a diferentes instancias) y mediatizados
(correo electronico, WhatsApp, Facebook, Telegram) ambos canales son empleados como

vias de retroalimentacion.

Predomina la comunicacion vertical descendente y horizontal al recibir informacion y en
menor medida el vertical ascendente, indicios de la horizontalidad en los procesos

comunicativos es la estrecha colaboracion entre los comparieros (Anexo 9, Graficos 5y 6).
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No se reflejan barreras de comunicacién que la puedan afectar. Los trabajadores se sienten
identificados con su Facultad, aunque en el proceso de toma de decisiones tienen la
posibilidad de participar, opinar, pero pocas de decidir. Predomina el Enfoque sistémico,
pues se concibe la organizacion como un sistema social integrado por elementos
interrelacionados, se ve la comunicacion como mediadora interna y externamente, aunque
también se aprecia el Enfoque simbdlico- interpretativo, pues se: considera la comunicacion
un conjunto de procesos de construccion de significados compartidos, sin abandonar las

ventajas del enfoque sistémico.

La Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte, de la Universidad de
Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez, posee como principales Fortalezas los Recursos
Humanos, Imagen, Innovacion, Superacion posgraduada, Investigacion, Innovacion, Atencién
al cliente, Cartera de Negocios con productos estrellas y la Superaciéon de Posgrado. Se

asumen como Debilidades la Comercializacion, la Tecnologia y la Politica Financiera.

Se destaca el interés y la cooperacion de directivos y trabajadores para la realizacion del
Diagnéstico de Comunicacién, como instrumento base para la elaboracion de Estrategias

gue contribuyan a la eficacia y eficiencia de su clima institucional interno y externo.
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Conclusiones

1. La revisidbn bibliografica permiti6 fundamentar los procesos de comunicacion,
comunicacion institucional y comunicacion interna, estrechamente relacionados donde el rol
primordial, reside en generar eficiencia a través de cambios sustanciales, la facilitacion de la
toma de decisiones, desarrollo personal y trabajo en equipo, con el aumento de la
satisfaccion y el compromiso de los trabajadores a través de las practicas comunicativas

como eje articulador.

2. La caracterizacion de la Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte de la
Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez, posibilité descubrir areas de
oportunidad, fortalezas y debilidades, describir el contexto y determinar los elementos

significativos para ella.

3. El Diagnéstico de Comunicacién Interna, acorde a sus necesidades, desde un punto de
vista mas integrador y estratégico de la comunicacién, constituye un recurso de orientacion y
direccion de los procesos comunicativos en esta instancia, permite constatar la necesidad de
la preparacion sobre comunicacion institucional y practicas comunicativas, como punto de
partida para la formulacion y determinacidn de estrategias y documentos comunicativos que
respondan a la contextualizacion de su realidad, lo que corrobora la Idea a defender de esta

investigacion.
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Recomendaciones

- Incorporar los resultados del actual estudio, como instrumento base, para la formulacion y
determinacion de estrategias y documentos comunicativos que respondan a la
contextualizacion de su realidad y contribuyan a la eficacia de los procesos comunicativos de
la Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte de la Universidad de Cienfuegos

Carlos Rafael Rodriguez.
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Anexos
Anexo 1. Guia de Observacion Participante

Lugar: Fecha: Hora:

Objetivo: Caracterizar la comunicacion interna en Facultad de las Ciencias de la Cultura

Fisica y el Deporte. Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez.
Indicadores:

- Ubicacion de los supuestos organizacionales. Esta la misidn, vision, objetivos de trabajo,
valores compartidos y deseados ...en lugares estratégicos, accesibles para los publicos
internos y externos sobre qué soportes y medios se emplean para su divulgacion en la

institucion, en qué lugar de la institucion esta ubicado.

- Valores que predominan en el publico interno de la Escuela de Arte Benny Moré,

Cienfuegos.

- Aplicacioén de los elementos de la identidad visual definidos en el manual.
- Enfoque de comunicacion organizacional predominante en la institucion.
- Modelo de comunicacién predominante en la institucion.

- Caracterizacion de las relaciones entre los publicos internos (con igual y diferente nivel
jerarquico: jefes-subordinados, jefes-jefes, subordinados- jefes, subordinados-subordinados)

y, de estos con los publicos externos.

- Descripcion de los flujos de comunicacion (descendente, ascendente y horizontal y si tiene

lugar de manera transversal).

- Espacios y canales utilizados para la comunicacion interna en la institucién. Precisar en
cada caso Tipologia. Uso para la retroalimentacion. Descripcion de cada uno teniendo en
cuenta objetivo del espacio y participacion de los publicos en estos. En cuanto a los canales
precisar tipologia y si estan disponibles y accesibles para todos los integrantes del publico

interno y cuales para la comunicacion con el publico externo.
- Tipologias de mensajes mas utilizados en la institucion (tarea, mantenimiento o humanos).

- Barreras que interfieren en la comunicacion interna. Tipologias.



Anexo 2. Guia de Entrevista Semiestructurada a Directivos

Fecha Lugar Hora

Datos del entrevistado: Cargo que desempeia. Tiempo de desempefio en el mismo y en la

entidad. Edad y sexo. Nivel de escolaridad. Profesion.

Objetivo: Caracterizar la Comunicacion Interna en la Facultad de las Ciencias de la Cultura

Fisica y el Deporte. Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez.
Indicadores:

- Concepto de comunicacién que se maneja en la institucion. Importancia que le concede a la

comunicacién para el funcionamiento y desarrollo de la organizacion.

- Enfoque de comunicacion organizacional y modelo de comunicacién predominante en la
institucion.

- Descripcion de los flujos de comunicacion (descendente, ascendente y horizontal y si tiene

lugar de manera transversal).

- Caracterizacion de las relaciones entre los publicos internos (con igual y diferente nivel
jerarquico: jefes-subordinados, jefes-jefes, subordinados- jefes, subordinados-subordinados)

y, de estos con los publicos externos.

- Espacios y canales utilizados para la comunicacion interna en la institucién. Precisar en
cada caso Tipologia. Uso para la retroalimentacion. Descripcion de cada uno teniendo en
cuenta objetivo del espacio y participacion de los publicos en estos. En cuanto a los canales
precisar tipologia y si estan disponibles y accesibles para todos los integrantes del publico

interno y cuales para la comunicacion con el publico externo. Efectividad de cada uno.
- Tipologias de mensajes mas utilizados en la institucion (tarea, mantenimiento o humanos).
- Barreras que interfieren en la comunicacion interna. Tipologia.

- Organizacion del sistema de comunicacion en la institucion. Existencia de Obijetivos de
Comunicacion, de Politicas de Comunicaciéon, de Acciones de Comunicacién. Definicién del

presupuesto de comunicacion.
- Identificacion de los valores organizacionales (declarados y compartidos y deseados).

- Debilidades y fortalezas para la gestion de la comunicacién interna en la entidad.



Anexo 3. Encuesta a trabajadores

Estimado trabajador(a):

El siguiente cuestionario se disefid con el objetivo de estudiar aspectos de la autoimagen,
como parte del proceso para conformar el sistema de comunicacion de su centro laboral. Los
resultados seran imprescindibles para realizar exitosamente la investigacion, por lo cual se
solicita su colaboracion.
responsabilidad. Se agradece de antemano su colaboracion.

Por favor, marque con una x teniendo en cuenta las respuestas en cada caso. Especifique

con una.

Sexo: ---------- femenino

La informacién obtenida sera andnima y se utilizard con

----- masculino

¢, Qué rango de tiempo lleva en la empresa? (afos)

DeOab5 5a10

Mas de 10 Fundador

2. ¢ Conoce usted el afo de creacion de su empresa?

No puedo precisar ni laPuedo precisar laLo conozco con
década exactitud

década
1

2

3

2. A. Escriba el afio de creacion de su empresa:

3. ¢Conoce usted la mision de su empresa? (Qué es la empresa, qué pretende hacer, qué
metas y propositos tiene).

No la conozco
1

La conozco algo  La conozco bien

2

3

3. A. Enuncie brevemente la mision de su empresa.

4. ¢ Cudles son, a su juicio, los puntos fuertes de su empresa?

4.1 Tecnologia

4.2 Recursos humanos
4.3 Politica financiera
4.4 Comercializacion

4.5 Imagen

4.6 Atencion al cliente

4.7 Innovaciéon

Muy poco fuerte Poco fuerte Muy fuerte
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3

5. De los siguientes valores que declara su empresa ¢cuales considera que son parte y se
mantienen vigentes en la misma? Marque con una X los que en su opiniébn sean necesarios.

Valores

Solidaridad
Profesionalidad
Creatividad
Colaboracion
Fidelidad
Compromiso
Humanismo

Se
mantienen

Han No
cambiado  existen




Etica
Pertenencia
Consagracion
Innovacion

6. En relacion con las empresas del sector, ¢en qué posicion cree usted que se encuentra su

empresa?
Lejos del lider Cerca del lider Lider
1 2 3

7. Considera usted que el uso de un uniforme le daria un valor o identificaria a su empresa.

Se sentiria de esta forma mas a gusto y representado como trabajador de la misma

Si, me gustaria Me daigual Esté bien con la ropa que
elija

1 2 3

8. ¢Recuerda usted alguna crisis importante sufrida por su empresa en los ultimos cinco
anos?

Si, la recuerdoLa recuerdo, peroNo F]
perfectamente muy vagamente recuerdo
1 2 3

9. ¢Cudles de los siguientes atributos considera usted que le une mas a formar parte de su
empresa? Marque con una x donde crea necesario (Hasta 3 opciones)

Salario

Relaciones humanas
Condiciones de trabajo
ARos de trabajo
Atencion al hombre
Satisfaccion profesional

10. Valore las siguientes afirmaciones segun el grado en que se correspondan con la
realidad de su empresa.

Muy poco Poco Mucho
Competitividad interna 1 2 3
Seguridad en el empleo 1 2 3
Compafierismo 1 2 3
Adiccion al trabajo 1 2 3
Informacién sobre los planes de la empresa 1 2 3
Los resultados es lo que cuenta 1 2 3

11. ¢ Podria usted decir, con relativa precision cuantas personas gestionan los RRHH de su
empresa? (Sin contar administrativos y personal no cualificado).
Si No No Sé




12. ¢ Sabria usted decir con precisiébn qué posicion ocupa en el organigrama de su empresa
el responsable de RRHH?

Si

No No Sé

13. ¢Emplea su empresa los recursos suficientes, en tiempo o asignacion presupuestaria,
para la capacitacion del personal?

Si

No No Sé

14. ¢Considera suficientes las oportunidades de capacitacion que ofrece su empresa al
personal no considerado potencial elevado?

Si

No No Sé

15. ¢ Existen prejuicios entre la direccion de la empresa ante los empleados por algunos de
los motivos siguientes:

Edad
Sexo
Raza

Ocupacion
Tiempo

empresa

Si No

en la

16. ¢ Cree usted que son eficaces los procedimientos de evaluacion en su empresa?

Si

No No Sé

17. ¢ Esté usted satisfecho con su trabajo?

Nada

1

2

Poco Mucho
3

18. En igualdad de condiciones profesionales y salariales, ¢se cambiaria a otra empresa
para desarrollar un trabajo similar?

Si, sin duda Creo que si No, sin duda.

1

2 4

19. ¢ Qué opinidn le merecen los siguientes atributos en su empresa en cuanto a?

La posibilidad de ascenso

La comunicacién con superiores
La comunicacion con comparieros
La colaboracién en el trabajo

Su libertad individual

El comparfierismo

Malo

RPRRRRR

NNNDNDNDDN

Regular  Bueno

WWwWwwww




20. ¢ Como calificaria las relaciones con?
Regulares Buenas Malas

Director general

Jefe inmediato superior

Jefes de otros departamentos
Directivos de otras UEB
Compafieros de otras UEB

21. ¢Si tuviera que definir el clima interno que se vive en su empresa, con qué expresion lo
haria?

No es cierto Es bastante cierto Es muy cierto
Una gran familia 1 3 4
Una selva 1 3 4
Un club de amigos 1 3 4
Un cuartel 1 3 4
Una sala de espera 1 3 4

22. En su opinion, ¢ cudl es la situacion actual de su empresa?
Floreciente y en expansion Desarrollo normal y estabilizada
Esta sujeta a factores aleatorios

23. ¢ Qué imagen tiene usted de su empresa?

Buena Regular Mala

24. ¢ Qué imagen cree usted que ofrece su empresa al exterior?

Buena Regular Mala

25. ¢ Conoce el Organigrama de su empresa?

No lo conozco Lo conozco en parte Lo conozco muy bien

26. ¢Recibe periddicamente informacion sobre su empresa? (movimientos de personal,
planes, etc.).

No recibo informaciéon  Si, pero sin periodicidad definida Periodicamente

27. ¢Hasta qué punto diria usted que se siente identificado con lo que esta empresa es y
representa?

Nada Poca Mucho

1 2 3

28. En el proceso de toma de decisiones tiene usted la posibilidad de:
Poco Mucho Nunca

Participar

Decidir

Opinar

Muchas gracias

Anexo 5. Procesos Estratégicos en el sistema de gestion para el ciclo 2022-2026 de la

Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte para el ciclo 2022-2026



Procesos Estratéegicos

Informacion,

Recursos Humanos

Comunicacion e

Internacionalizacion

Informatizacion

Procesos Clave

Ciencia,

Pregrado Posgrado Tecnologia e

Innovacion

Extension
Universitaria

Procesos Apoyo

Aseguramiento Material y Financiero

Anexo 6. Flujograma del proceso de planificacion de la Facultad




5. Medicién de los .- Elaboracion Plan

indicadores eficacia Anual Modelo Nro. 1.
Proceso planificacion Institucion y Areas

6. Analisis Consejo .- Confeccidn Planes
Direccién proceso Mensuales en la
planificacion Institucion y Areas

7. Acciones de mejora Modelo Nro. 2.

3. Elaboracion Planes
individuales Modelo
Nro. 3

4. Elaboracion estado
cumplimiento
Modelo Nro. 5.

Anexo 7. Organigrama de la Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte
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Anexo 8. Identidad de la Facultad de las Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte
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Anexo 9. Resultados de la Encuesta y Diagnostico de Comunicacion de la Facultad de

Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte

Gréfico 1. Sexo

Sexo

M Femenino M Masculino

Gréfico 2. Tiempo en la Facultad de Ciencias de la Cultura Fisica y el Deporte

Tiempo laborando

0%

HO0-5 Aflos M5-10Afios ® Mas de 10 Afios M Fundador

Gréafico 3. Nivel de Satisfaccion

Satisfacion Laboral

0%

M Nada ®Poco W Mucho



Gréafico 4. Puntos fuertes de la Institucién

Tecnologia

Muy fuerte 18%

Muy poco fuerte 21%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Gréafico 5: Informacion recibida
Recepcion de Informacion
Periddicamente 69%

Si, pero sin periodicidad definida 23%

No recibo informacién
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Grafico 6: Flujos de comunicacion

Horizontalidad en los procesos comunicativos
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Regular ' 3%
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