
 

UNIVERSIDAD DE CIENFUEGOS CARLOS RAFAEL RODRÍGUEZ 

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES 

DEPARTAMENTO DE COMUNICACIÓN SOCIAL 

 

 

Tesis presentada en opción al título de Licenciado en Comunicación Social.  

 

 

Título: Diagnóstico de Comunicación interna de la Facultad de Ingeniería de la 

Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodríguez. 

 

 

Autor: Roxanne Imanov Moya 

Tutor: Dr.C. Marisol Isabel Martínez Iglesias 

 

Cienfuegos 

2023 

  



PENSAMIENTO  

La comunicación es la verdadera tarea del Liderazgo. 

                                                                                            N. Nohria 

 

  



DEDICATORIA  

A mi esposo, por no soltar mi mano en todo este camino 

A mis padres quienes me impulsan a ser mejor cada día y me ayudan a levantarme 

en cada caída. 

A mi familia y amigos por siempre creer en mí. 

  



AGRADECIMIENTOS  

A mi esposo por confiar siempre en mí.  

A toda mi familia por su apoyo incondicional. 

A mi tutora Marisol Martínez por su apoyo incondicional y la paciencia hacia 

mí. 

A mi amiga Mairelis Eloína porque simplemente es mí confidente. 

A todos los profesores que han contribuido a mi formación profesional. 

A todas las personas que de una forma u otra tuvieron que ver con la realización 

de esta investigación. 

A todos los que contribuyeron, creyeron en mí, apoyaron y animaron en momentos 

de desaliento, porque sin ustedes no hubiera sido posible. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



RESUMEN 

La presente investigación se realizó en la Facultad de Ingeniería de la Universidad de 

Cienfuegos. Tuvo como objetivo general la aplicación de un diagnóstico de 

comunicación interna para dicha Facultad.  El tipo de investigación es descriptiva y 

los métodos cualitativos del nivel teórico: el analítico-sintético, histórico-lógico e 

inductivo-deductivo; del nivel empírico: la revisión bibliográfica-documental, la 

observación participante y las entrevistas semiestructuradas. En los resultados se 

aprecia que existe coherencia entre los resultados obtenidos en el análisis de 

documentos, las entrevistas a directivos y lo observado durante el proceso. Todos 

apuntan hacia la necesidad del estudio de la comunicación organizacional interna de 

la facultad de Ingeniería de la Universidad de Cienfuegos.  De manera general tienen 

identificada la necesidad de trabajar la comunicación interna y la pretensión de a 

partir de los resultados detectados en el diagnóstico perfeccionar la estrategia de 

comunicación que incluya acciones para el ámbito institucional, mediático y 

comunitario más ajustado al objeto social que posee.   

ABSTRACT 

This research was carried out at the Faculty of Engineering of the University of 

Cienfuegos. Its general objective was the application of an internal communication 

diagnosis for said Faculty. The type of research is descriptive and the methods are 

qualitative at the theoretical level: analytical-synthetic, historical-logical and inductive-

deductive; at the empirical level: bibliographic-documentary review, participant 

observation and semi-structured interviews. The results show that there is coherence 

between the results obtained in the analysis of documents, the interviews with 

managers and what was observed during the process. They all point to the need to 

study the internal organizational communication of the Faculty of Engineering of the 

University of Cienfuegos. In general, they have identified the need to work on internal 

communication and the intention to, based on the results detected in the diagnosis, 

perfect the communication strategy that includes actions for the institutional, media 

and community spheres that are most adjusted to the social purpose it has. 
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INTRODUCCIÓN 

La comunicación es un proceso mediador de los diferentes niveles de la vida social: 

interpersonal, grupal, organizacional y masivo. De ahí que esta interacción básica 

que distingue a los seres humanos sea considera una herramienta que bien utilizada, 

puede generar el desarrollo individual y colectivo. La comunicación, según su 

génesis, es una capacidad que surge en la evolución de determinadas especies y 

resulta un privilegio de la especie humana. Por su contenido es un proceso 

sociocultural activo de interrelación entre actores, que acuden al recurso de la 

información (Serrano, 1991. p.13). A su vez es reconocida como un elemento 

inherente al propio hombre de ahí que se considere como un proceso que atraviesa 

todos los niveles de la sociedad, personal, grupal, organizacional y masivo. 

Muchas organizaciones lo identifican con el término empresarial o institucional 

porque “(...) una empresa deja de ser una mera organización y pasa a ser una 

institución en la medida en que tiene un carácter distintivo. Dicho de otra manera, las 

organizaciones se convierten en instituciones cuando el comportamiento de sus 

miembros y sus relaciones con la sociedad están basadas en valores que responden 

a los fines de la misma”. (Trelles, 2002, p.22)  

Para que una institución se inserte de manera funcional en la sociedad, se hace 

imprescindible la actividad de comunicación, porque una institución para que pueda 

dar respuesta a las necesidades del bienestar común del microsistema, requiere 

coordinarse con él a través de procesos comunicativos. A todo este proceso de 

constantes intercambios de mensajes entre los individuos de una misma institución, 

empresa u organización, es al que se le denomina comunicación organizacional o 

comunicación institucional. 

Comienza a hablarse de comunicación organizacional en los años cincuenta, pero no 

es hasta la década de los setenta, con la publicación del libro Comunicación en la 

organización, del especialista norteamericano Charles Redding, cuando por vez 

primera se aborda de manera teórica el estudio de la comunicación organizacional 

(Trelles, 2001). En su conceptualización destacan a nivel internacional autores como: 

Fernández Collado (1997), Goldhaber (1984), Costa (1995), Salo (2000), las 
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latinoamericanas Muriel y Rota (1980), entre otros. A nivel nacional: Trelles 

(2001,2002), Saladrigas (2000, 2005), Martínez (2009) y Rivero (2010). Entre los 

rasgos más importantes que la caracterizan se encuentra la diversidad de enfoques, 

tanto en su denominación como en sus presupuestos conceptuales y paradigmas 

(Trelles, 2001).  

Según las autoras Muriel y Rota la comunicación institucional es concebida: (…) 

como un sistema coordinador, cuyo objetivo es la armonización de los intereses de la 

institución con los de sus públicos, a fin de facilitar la consecución de sus objetivos 

específicos y a través de ello contribuir al bienestar social y al desarrollo nacional. 

(1980, p.105) 

La autora coincide con Norberto Chávez pues precisa la comunicación institucional, 

como el conjunto de actuaciones y medios implementados para vehiculizar directa o 

indirectamente los mensajes de identificación de la institución, de cara a constituir 

una imagen válida en su medio. (2007, p. 144) Al introducir estos conceptos de 

comunicación institucional, se coincide con Chávez en que las acciones y canales 

que utilice una institución para llevar a cabo una efectiva gestión con sus públicos, y 

obtener de ellos una imagen positiva, pueden considerarse comunicación 

institucional. Por ello, resulta necesaria la creación de estructuras de comunicación 

en toda institución. Es decir, toda institución como sistema creado para la 

consecución de objetivos, requiere de un sistema de comunicación que organice, 

coordine y haga eficientes los procesos de comunicación, facilitando a la institución 

realizar lo que se propone. Y es aquí donde radica la gran importancia de la 

comunicación institucional, ya que es la que permite la cohesión entre los públicos y 

la institución a la hora de coordinar su trabajo. Parte de la necesidad de comunicarse 

y de gestionar toda la información que se mueve en torno a ella. Por tanto, otro de 

los aspectos importantes a tener en cuenta son los tipos de comunicación que se dan 

en las organizaciones. Según Fernández Collado, la comunicación puede dividirse 

metodológicamente en dos tipos: comunicación interna y comunicación externa 

(Trelles, 2002, p. 31) 
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Díaz, M. (2020); citado por Nodal, 2022. En su investigación aborda tópicos 

relacionados con los procesos de comunicación en las organizaciones. Teniendo en 

cuenta que es un elemento que influye transversalmente en todas las actividades de 

la organización, sería adecuado conceptualizar el término en sí y su significación en 

el contexto organizacional. Para que las relaciones entre la organización y su entorno 

se vean favorecidas, estas deben coordinarse previamente, lo cual se genera a partir 

de la comunicación organizacional. 

Lo antes expuesto, en la dirección del país debe existir una conciencia sobre la 

importancia de la comunicación y una voluntad política para la implementación de 

una política de comunicación que priorice el diseño de estrategias de comunicación 

que contribuyan a una gestión eficiente en correspondencia con el Modelo 

Económico y Social Cubano de Desarrollo Socialista para el perfeccionamiento de 

los sistemas y órganos de dirección del país. Por ello la Política de Comunicación 

Social del Estado y el Gobierno cubanos responde a los objetivos de la Primera 

Conferencia Nacional del Partido y a los Lineamientos de la Política Económica y 

Social del Partido y la Revolución aprobados en el 6to. y 7mo. Congresos. Reconoce 

en uno de sus principios a la comunicación como recurso estratégico de dirección del 

Estado y Gobierno, instituciones, organizaciones, empresas y medios de 

comunicación masiva. Las políticas y planes de desarrollo serán acompañados de 

estrategias, campañas, planes y acciones de comunicación y su aseguramiento 

integral (PCC, 2019). 

Según Nodal (2022) la considera como un sistema, como un organismo o conjunto 

de partes interrelacionadas en equilibrio dinámico. Este sistema es abierto, porque se 

interrelaciona con el exterior, con la sociedad. Además, se utiliza tanto como 

mecanismo para que los individuos se adapten a la organización, como para que 

ésta se integre a su entorno relevante dentro de la sociedad. 

Nodal (2022) plantea que cualquier sistema social, por el simple hecho de existir, 

realiza actividades de intercambio de información, de enlace, de interrelación, tanto 

internas como externas. Al efectuarse actividades de comunicación necesariamente 

habrá procesos de comunicación que se darán, existan o no estructuras diseñadas 
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para realizarlos. Pero, en ausencia de estas estructuras diseñadas, los procesos de 

comunicación se darán de manera casual, confusa e ineficaz. Por ello, resulta 

necesaria la creación de estructuras de comunicación en toda institución. Es decir, 

toda institución como sistema creado para la consecución de objetivos, requiere de 

un sistema de comunicación que organice, coordine y haga eficientes los procesos 

de comunicación, facilitando a la institución realizar lo que se propone. 

En resumen todos los autores anteriormente mencionados coinciden en la 

importancia, estructura y aspectos significativos de la comunicación institucional, de 

manera amplia, pero ninguno hace énfasis en la comunicación interna como una 

parte significativa de la misma. Por ello es importante conocer los aspectos reales de 

comunicación interna de cada institución y la universidad no queda exenta de ello. 

 En la Universidad de Cienfuegos se direccionan todos los esfuerzos para conocer la 

realidad y el trabajo relacionado con la comunicación institucional en cada una de 

sus áreas, tal es así el estudio en cuestión percatándose de la necesidad de hacer 

un diagnóstico exhaustivo para ayudar en el mejoramiento de la comunicación 

interna de las diferentes facultades en específico, la de Ingeniería. 

Problema científico:  

¿Cómo contribuir a la comunicación interna de la Facultad de Ingeniería de la 

Universidad de Cienfuegos? 

Objeto de la investigación: La comunicación institucional de la Universidad de 

Cienfuegos. 

Campo de acción: La comunicación interna de la Facultad de Ingeniería de la 

Universidad de Cienfuegos. 

Objetivo general:  

Aplicar un diagnóstico de comunicación interna para la Facultad de Ingeniería de la 

Universidad de Cienfuegos.   
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Objetivos específicos:  

1. Analizar los fundamentos teórico-metodológicos relacionados con la 

comunicación interna en la Facultad de Ingeniería de la Universidad de 

Cienfuegos.   

2. Caracterizar la Facultad de Ingeniería de la Universidad de Cienfuegos.  

3. Determinar el diagnóstico de comunicación interna de la Facultad de 

Ingeniería de la Universidad de Cienfuegos.   

La idea a defender refiere que un diagnóstico de comunicación interna de la facultad 

de ingeniería contribuirá a develar las debilidades y fortalezas que posee la 

comunicación institucional de la Facultad de Ingeniería de la Universidad de 

Cienfuegos.  

El estudio se propuso asumir los retos y desafíos que impone el análisis de los 

procesos de comunicación en las organizaciones, debido a los cambios y 

restructuraciones que ha sufrido la entidad en los últimos años que han incidido en la 

fluctuación en el contenido humano.  

La investigación se desarrolló desde una perspectiva metodológica cuali-cuantitativa, 

con el empleo de técnicas e instrumentos de ambas, entre ellos: la entrevista 

semiestructurada y la encuesta. La unidad de análisis estuvo conformada por todos 

los trabajadores y directivos que constituyen el público interno de la entidad. De una 

población de 110 trabajadores se muestrearon para la investigación 11 directivos y 

50 estudiantes. Se tuvo en cuenta, además, el análisis de documentos rectores de la 

actividad de comunicación en la Facultad. 

Métodos teóricos:  

1. Histórico- lógico: permite el análisis de la trayectoria evolutiva de la 

fundamentación teórica de la investigación. 

2. Analítico-sintético: se utilizó para penetrar en la esencia de cada una de las 

partes que conforman el diagnóstico de comunicación interna en la Facultad 

de Ingeniería de la Universidad de Cienfuegos. El uso del método sintético 
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facilita la interpretación y reducción de los datos para arribar a las 

generalizaciones y nuevos puntos de vista. 

3. Inductivo-deductivo: Establece las relaciones e inferencias lógicas de los datos 

obtenidos en la comunicación institucional, comunicación interna como campo 

de estudio, y así dar a conocer los pasos para la solución de dicho problema. 

Métodos empíricos: 

1- Análisis de los documentos: al realizarse el estudio de toda la documentación 

elaborada en materia de Comunicación Institucional de la Universidad y la 

facultad, informes de evaluación institucional, balances anuales.  

2- Observación participante. 

3- Encuesta a los estudiantes y trabajadores para conocer la realidad de la 

comunicación interna de la Facultad de Ingeniería de la Universidad de 

Cienfuegos 

4- Entrevista a directivos 

El resultado fundamental de esta investigación consiste en el diagnóstico de 

comunicación interna que posibilitará develar las debilidades y las fortalezas que 

sirvan para formular a futuro su Sistema de Comunicación Interna y favorecer los 

procesos de la Facultad de Ingeniería de la Universidad de Cienfuegos. 

Novedad: La aplicación del diagnóstico de comunicación es el paso inicial para la 

elaboración de un plan comunicativo por ofrecer información detallada sobre el 

estado de los procesos. La cual revela las concepciones, valores, actitudes, 

dificultades, logros, toda la información de interés para el estudio. Esta fase de la 

gestión permite clarificar con certeza y sin suposiciones las condiciones en las cuales 

se realizan las actividades de la organización. Ahí radica la novedad de esta 

investigación que dará pautas y resultados que tributarán en la solución de un 

conjunto de problemas en materia comunicacional en esta Facultad.  
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La tesis consta de resumen, introducción, dos capítulos, conclusiones, 

recomendaciones, bibliografía y anexos. La introducción; ofrece una breve 

panorámica del tema y los elementos del diseño teórico-metodológico de la 

investigación. En el capítulo I se aborda todo lo relacionado con el marco teórico del 

tema de investigación   

Por su parte en el capítulo II se aborda el estudio del contexto de la investigación, 

análisis de los resultados y diagnóstico de comunicación interna.  

Finalmente se ofrecen las conclusiones, las recomendaciones y la bibliografía. 

Además, aparecen anexos que complementan e ilustran los análisis efectuados. 
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CAPÍTULO I. LA COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL, LA COMUNICACIÓN 

INTERNA Y LOS DIAGNÓSTICOS DE COMUNICACIÓN PARA LAS 

ORGANIZACIONES 

El presente capítulo tiene como objetivo establecer el marco teórico donde se 

fundamenta la investigación realizada. En tal sentido, se proporciona un panorama 

general de los antecedentes relacionados con el tema de investigación, situando la 

problemática en el contexto histórico y presentando las principales enfoques y teorías 

existentes. Se establece una base sólida para el análisis y la interpretación de los 

resultados obtenidos en la investigación.  

1.1 Comunicación 

La comunicación es un proceso que ha estado asociado al hombre desde su 

surgimiento y ha estado ligada a él como una herramienta esencial en su desarrollo 

como ser social. Sus primeras manifestaciones se remontan al hombre prehistórico 

quien a través de gestos, gemidos, interactuaba con sus semejantes durante la caza, 

la procreación, para protegerse de animales salvajes, así como la vida en colectivo. 

Ya desde esta época surgió la necesidad imperiosa de que tanto individuos aislados 

como comunidades pudiesen comunicarse. Es por ello que a través del tiempo la 

comunicación ha sido objeto de investigación de diversos teóricos y estudiosos en 

busca de comprender y dar sentido, puesto que resulta un fenómeno simple y 

complejo al mismo tiempo. 

En el decursar del tiempo, las sociedades continuaron su desarrollo, y unido a ello su 

cultura. El mundo se fue haciendo más civilizado y la comunicación un tema 

importante y apreciado por la clase alta. Hablar y escribir bien se convirtió en 

sinónimo de cultura, educación, posición, por lo que en las escuelas potenciaban y 

potencian su enseñanza. Hoy en día es elemental para cualquier estrato social. 

Resulta tan esencial para la vida que cada vez más las universidades del mundo han 

destinado recursos en estudios sobre comunicación, donde diversos campos de la 

ciencia se han interesado en comprender el fenómeno, principalmente las Ciencias 

Sociales y de la Comunicación. 
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La palabra comunicación proviene del latín communis que significa común. En 

castellano, el radical común es compartido por los términos comunicación y 

comunidad.  

El término comunicación ha sido abordado principalmente por las Ciencias Sociales. 

En este campo, en el ámbito internacional se destacan teóricos como Jesús Martín 

Barbero, Guillermo Orozco Gómez, María Inmaculada Vasallos de López, Paulo 

Freire, Mario Kaplún, Luis Ramiro Beltrán y Manuel Martín Serrano. 

En Cuba la última década se ha caracterizado por el incremento de estudios y 

publicaciones al respecto. Algunos de los autores más reconocidos son: Sergio 

Valdés Bernal, Rayza Portal, Hilda Saladrigas, Angelina Romeu, Julio César 

González Morales, José Ramón Vidal, Martha Alejandro y Manuel Calviño, entre 

otros. 

Estas concepciones opuestas han generado diferentes temas, modelos que 

esquematizan y describen cada elemento que influye en el proceso de comunicación. 

Según Vidal (2000) a partir de la contradicción que implican estas acepciones se 

pueden definir dos proposiciones teóricas:  

1. La comunicación como proceso vertical, unidireccional, que tiende al control, a 

la dominación.  

2. La comunicación como proceso horizontal, multidireccional, que es por 

esencia participativo. 

Resulta importante la definición dada por el psicólogo González, (1989), citado por 

Martínez (2005), quien señala que:  

La comunicación es un proceso en extremo activo en el cual los elementos que 

participan siempre lo hacen en condición de sujetos de este proceso. En el proceso 

de comunicación las personas se relacionan tanto por vía verbal como no verbal y a 

lo largo de este proceso cada una de las partes implicadas en el mismo, reflexiona, 

valora y expresa de manera activa por uno u otro canal del proceso sus propias 

condiciones, vivencias. (p.7) 

El presente estudio posee elementos comunes con esta última definición pues se 

encuentran en ella consistentes argumentos que permiten comprender su significado, 
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además de ser generalizadora, abarcadora y resume a grandes rasgos los elementos 

que de alguna forma todos los autores consultados expresan en sus postulados. 

A decir de comunicación Martínez (2005) sobre el tema define:  

…todo un proceso de interacción social que puede darse por medio de 

símbolos y que a su vez incluye la conducta de un ser humano actuando como 

estímulos sobre otro individuo que puede ser verdad o no, interindividual o 

intergrupal además de que tiene un carácter activo y su influencia recíproca 

presupone entre sus partícipes todo un proceso de intercambios. (p. 8) 

Si bien la comunicación es una actividad, se cree que ha de tener la estructura 

semejante a la actividad, y desde ese punto de vista se considera como el objeto, la 

necesidad, el motivo y las acciones que componen esta estructura. 

Acerca de la actividad de comunicación en las organizaciones ha sido asumida por 

los autores desde diversos enfoques, según el punto de vista de su denominación 

entre ellos: comunicación organizacional, institucional, empresarial y corporativa. 

Trelles (2003: 25) la ubica como una disciplina de las ciencias sociales, en cuanto 

centra su atención en el análisis, diagnóstico, organización y perfeccionamiento de 

las complejas variables que conforman los procesos comunicativos en las 

organizaciones, a fin de mejorar la interrelación entre sus miembros, y entre éstos y 

el público externo, lo que conduce a un mejor funcionamiento de la empresa o 

institución, y al fortalecimiento de su identidad. 

1.2 Comunicación Institucional 

La comunicación es, por su propia naturaleza, una acción social. Está vinculada de 

manera indisoluble a todo proceso de relación humana, motivo por el cual es 

considerada como una actividad propia e imprescindible del ser humano que facilita 

el intercambio de información y la relación con el medio social. Algarra, citado por 

Beltrán (2007) la considera “…una acción de doble sentido que ha de estar 

compuesta por: una acción expresiva cuyo motivo es la modificación de la conducta 

o conciencia del otro, y, además por una efectiva interpretación, por parte de ese 

otro, de lo expresado”. (p. 9)  
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Ningún grupo puede existir sin comunicación, sin la transferencia y comprensión de 

significados entre sus miembros. Así, el acto comunicativo responde a una necesidad 

de interacción entre los individuos. Como refiere Fernández Collado (1997)  

Para que exista comunicación es necesario un sistema de significados compartidos 

que implica un intercambio de símbolos comunes entre las personas que intervienen 

en el proceso. La comunicación es informar porque nos puede reducir la 

incertidumbre acerca del futuro y desarrollar perspectivas respecto a la manera como 

deberemos comportarnos socialmente. (p. 18) 

La comunicación se concibe como un proceso bidireccional y dialógico, de carácter 

social que influye en la actitud de los sujetos llegando a modificar comportamientos, 

habilidades y experiencias. Tiene contenido propio y es considerada una disciplina 

científica que analiza y evalúa las diversas variables que componen los procesos 

comunicativos en las empresas o instituciones, en cuanto fortalece la identidad, la 

cultura y agrega valor y significado a las organizaciones.  

En este sentido, la comunicación se ha convertido en una condición indispensable 

para la existencia y mantenimiento de las organizaciones o instituciones al facilitar el 

cumplimiento de su encargo social y la coordinación de todas las áreas o 

departamentos que componen la organización. Para Trelles (2000) es el: 

…sistema que posibilita la construcción de significados compartidos mediante la 

interacción en función de objetivos comunes, y con ellos el aumento de la 

motivación y participación de los públicos, la formación de hábitos de 

autodisciplina y exigencia en las empresas. Los procesos comunicativos en las 

empresas e instituciones son la esencia de la actividad organizacional y el 

proceso básico del que otras funciones se derivan. (p. 24)  

En la literatura se encuentra que la actividad de comunicación en las instituciones ha 

sido asumida por los autores desde diversos enfoques, según el punto de vista de su 

denominación, entre ellos: comunicación organizacional, institucional, empresarial y 

corporativa. A consideración de Trelles (2003) se ubica como una disciplina de las 

ciencias sociales, en cuanto centra su atención en el análisis, diagnóstico, 

organización y perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los 
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procesos comunicativos en las organizaciones, a fin de mejorar la interrelación entre 

sus miembros, y entre éstos y el público externo, lo que conduce a un mejor 

funcionamiento de la empresa o institución, y al fortalecimiento de su identidad.  

Autores como Costa (1997), Sheinsohn (1997) y Trelles (2004) atribuyen gran 

importancia a la comunicación en el ámbito interno y externo de la organización, a la 

vez que la conciben desde un enfoque integrador como una herramienta más de la 

estrategia empresarial que ha ser planificada. Desde esta visión, la comunicación 

institucional facilita la adaptación y transformación de la organización ante los 

cambios del entorno, fortalece los valores culturales y actúa como hilo conductor de 

todas las acciones en la entidad, al servir de nexo entre los distintos individuos y 

grupos que guardan relación con ella.  

De vital importancia es para Trelles (2002) la comunicación institucional la cual 

considera que: 

…es el sistema nervioso de la empresa o institución, siendo uno de los 

objetivos de la misma concebir y realizar actividades que creen o fomenten 

vitalidad y eficiencia, de los flujos internos y externos, adecuando el contenido y 

la forma, y cuyo fin último es crear, reforzar y modificar entre todo el personal 

de la organización, una actitud positiva en la empresa o institución. (p. 22) 

Por su parte, el autor Horacio Andrade (2002) define la comunicación institucional 

desde tres dimensiones: como fenómeno, como disciplina y como conjunto de 

técnicas y actividades. Ver a la comunicación como fenómeno es reconocer que de 

manera obligatoria se dan procesos de comunicación en una organización. Verla 

como disciplina justifica la existencia del objeto de este estudio y la posibilidad de 

estudiar los procesos de comunicación dentro de las organizaciones en relación a su 

contexto. (p. 10) 

Finalmente, Andrade, referido por Trelles (2004) entiende a la comunicación también 

como:  

…un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo 

de mensajes que se dan entre los miembros de la organización, o entre la 

organización y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas 
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de los públicos internos y externos de la organización, todo ello con el fin de 

que esta última cumpla mejor y más rápidamente con sus objetivos. (p. 12) 

La comunicación institucional si logra ser dinámica, planificada y concreta, es capaz 

de convertirse en una herramienta de dirección y orientación sinérgica, basada en 

una retroalimentación constante. Su efectividad no es un fenómeno fortuito, pues 

responde a diversos enfoques o perspectivas que han marcado una evolución en el 

desarrollo de la comunicación institucional. (Trelles, 2009: 3)  

En el caso de esta investigación se considera acertado lo apuntado por Trelles 

(2009) en cuanto a las funciones de comunicación. Ajustando sus criterios a tres 

funciones vitales la descriptiva, evaluadora y de desarrollo 

Dentro del estudio de la comunicación institucional se acota la misma dentro de su 

accionar en dos ámbitos fundamentales: ámbito interno y ámbito externo. Los límites 

de estos se encuentran entremezclados, por lo que sería más apropiado concebir la 

integración de todos los procesos comunicativos de forma sinérgica, lo que 

posibilitará la eficiencia y la eficacia de la organización. 

Para dicha investigación se abordará fundamentalmente en el ámbito interno de la 

comunicación, puesto que la investigación pretende el diagnóstico comunicación 

interna. 

1.3 La Comunicación institucional interna 

La comunicación interna incluye todas las acciones de comunicación que fluyen en la 

organización y abarca a través de diversos medios y canales, las estrategias y los 

distintos programas de comunicación. Está determinada por la interrelación que se 

pueda lograr entre el personal que compone la estructura organizacional y su 

objetivo último es integrar, comprometer y movilizar a las personas con los objetivos 

de una empresa o institución.  

Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organización para la 

creación y el mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a 

través del uso de diferentes medios de comunicación que los mantengan 
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informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los 

objetivos organizacionales”. (En Collado, 1997: 32). 

Los procesos comunicativos que se realizan hacia lo interno de la organización 

constituyen la comunicación interna, en la que toman parte como actores los 

diferentes integrantes de su público interno. Es una de las principales actividades de 

la organización, pues mediante esos procesos se coordinan las acciones 

fundamentales que le dan sentido a la organización, se ejecutan tareas, se realizan 

cambios, se orientan las conductas interpersonales, y se construyen valores de la 

cultura organizacional. (Trelles, 2002:46). 

La principal función que desarrolla en la organización es apoyar el proyecto 

empresarial por medio de una coherente y planificada gestión de la comunicación, 

sin importar cuál sea la orientación de la organización. En este orden de ideas, Justo 

Villafañe (1999:100) establece seis puntos fundamentales al referirse a los objetivos 

fundamentales de la comunicación interna:  

1. Implicar a la organización en el desarrollo de su visión estratégica.  

2. Proyectar una imagen positiva más allá de los naturales de la compañía.  

3. Equilibrar los flujos de comunicación, de forma que la comunicación interna se 

convierta en un canal de escucha de información operativa que realimente al 

sistema.  

4. Implicar al personal en el proyecto de la empresa.  

5. Consolidar un estilo de dirección acorde con la cultura corporativa de la 

organización.  

6. Favorecer la adecuación a los cambios del entorno. 

La comunicación interna posibilita la estabilidad necesaria para el funcionamiento de 

la organización, a la vez que influye como facilitador de los cambios necesarios que 

el desarrollo impone. La comunicación al interior de las organizaciones se trata de las 

relaciones que se establecen entre sus miembros, la interacción necesaria para 

alcanzar los objetivos comunes. Es el núcleo de la comunicación organizacional pues 

de ello depende la coordinación de las acciones, la cohesión de las diferentes áreas 

mediante la coherencia en las tareas.  

Muriel y Rota (1980) se refieren a este tipo de comunicación como interinstitucional y 

entienden por ello al sistema de comunicación institucional que establece el enlace 

entre los componentes individuales o públicos internos de la institución. Tiene como 
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propósito directo la coordinación interna con objeto de hacer más eficiente la 

operación de la institución. 

Como se puede apreciar las autoras confieren importancia al carácter integrador que 

tiene la comunicación, pues conecta las áreas de la organización permitiendo que 

todas beneficien el logro de los objetivos generales. Postulados con los que 

concuerda la autora, sin embargo, en la investigación se asume como comunicación 

interna. Definida de forma simple, "la comunicación interna es el patrón de mensajes 

compartidos por los miembros de la organización; es la interacción humana que 

ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de las mismas" (Kreps, 

citado por Lucas, 2001, p. 43). 

A lo que el autor agrega: El estudio de la comunicación interna centra su interés en 

los procesos y subprocesos por medio de los que se procura que los miembros de la 

organización cumplan las tareas encomendadas y en como los canales de 

información la facilitan, de acuerdo con los objetivos propuestos para el grupo. 

(Lucas, 2001, p.43).  

Por otra parte, Andrade (1997) plantea que la comunicación interna es: 

El conjunto de actividades efectuadas por cualquier organización para la 

creación y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a 

través del uso de diferentes medios de comunicación que los mantengan 

informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los 

objetivos organizacionales. (p. 32). 

Mientras que Trelles (2002) en una definición precisa de lo que es la comunicación 

interna plantea que “constituye los procesos comunicativos que se realizan hacia lo 

interno de la organización, en los cuales toman parte como actores los diferentes 

integrantes de su público interno” (Trelles, 2002, p. 46). En total correspondencia con 

esta afirmación Rivero (2010) puntualiza que la comunicación interna traspasa el 

límite de un área de trabajo y como tal, incorpora todos los departamentos de la 

organización. A nuestro juicio, la comunicación interna coadyuva además a la 

estabilidad y desarrollo de la organización y al cumplimiento de sus objetivos, 

permitiendo su supervivencia en el tiempo y su avance, ya que es la comunicación 
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convertida en herramienta y medio la que ayuda a conseguir las metas 

organizacionales. 

Brandolini (2009), en el libro Comunicación Interna, propone una visión integradora 

de lo que representa el desarrollo de la comunicación interna en una organización, 

cuando afirma “que unifica significados, proporciona claridad y sentido al trabajo, 

genera pertenencia y prepara a cada empleado como vocero de la organización a la 

que pertenece”. (p. 7). 

De modo que, este tipo de comunicación es de gran valor para una institución, 

debido a que en ella descansa la responsabilidad de generar una imagen positiva 

hacia su público objetivo, a la vez que sus trabajadores son representantes y 

divulgadores del sentir y hacer de la empresa. 

Es por eso que la comunicación no debe entenderse como un proceso en una sola 

dirección, sino que debe valorarse la importancia de que fluya tanto de directivos a 

subordinados, como de estos a sus superiores (retroalimentación), a fin de conocer y 

satisfacer las necesidades y objetivos de ambas partes. 

Si esto se logra, la comunicación interna podrá funcionar, como una alerta ante 

posibles conflictos o crisis, lo cual permitirá una solución a tiempo. 

1.3.1 Componentes del proceso comunicativo en las organizaciones. Públicos 

“La comunicación corporativa es un instrumento de gestión que tiene como objetivo 

esencial crear una base favorable para las relaciones con los públicos de la cual la 

organización depende.” (Van Riel en Manucci, 2005, p. 4). Son los públicos los que, 

en definitiva, asumen el rol de emisor y receptor de los mensajes y hacen posible el 

crecimiento y rentabilidad de la organización y su permanencia en el tiempo. Se 

definen como: “los individuos vinculados en mayor o menor grado a la institución, a la 

que afectan o son afectados, en función del logro de los objetivos de ambos”. (Muriel 

y Rota, 1980, p. 17). En este sentido, las organizaciones entran en comunicación con 

dos grandes grupos: los públicos externos y los públicos internos. 

Los públicos externos están determinados por aquellas personas u organizaciones 

que guardan algún vínculo o relación con la corporación, sea ésta geográfica, de 
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productos, de servicio, etc. Esta relación le permite a la organización insertarse en el 

contexto que la rodea y obtener de él los elementos y recursos necesarios para su 

estabilidad y expansión. Una relación estable con el público externo de la 

organización facilita la comprensión de la dinámica del entorno y la respuesta ante 

los desafíos que se presentan en el entorno.  

Se conciben como públicos externos a todos “aquellos individuos o sistemas sociales 

que forman parte del medio ambiente externo del sistema institución y que lo afectan 

o son afectados por él en mayor o menor grado, en función del logro de los objetivos 

de ambos (institución y públicos)” (Muriel y Rota, 1980, p. 105). Forman así públicos 

externos los clientes, los consumidores, la comunidad, las instituciones y/u otras 

organizaciones, los proveedores, los medios de comunicación y las instituciones 

académicas, entre otros. 

Los públicos internos son “las personas que se encuentran directamente vinculadas 

a la institución en virtud de que la constituyen a manera de componentes 

individuales.” (Muriel y Rota, 1980, p. 269). Los públicos internos componen a la 

institución y su estructura. Su posición está en concordancia con las características 

de cada empresa y el lugar que ocupan en los procesos comunicativos que dan 

sentido a la organización. Estos públicos son un activo valioso para el éxito 

corporativo por cuanto contribuyen, con su trabajo, al logro de los objetivos 

planteados por la organización y son el reflejo de sus valores en el exterior. Entre 

ellos se encuentran: los directivos de alto nivel (que se ubican en la parte superior del 

organigrama, caracterizándose por su responsabilidad en la toma de decisiones); los 

cuadros medios (tienen una relación directa con la base, siendo el grupo más 

operativo) y los trabajadores de la base (son la gran mayoría de los integrantes de la 

organización). 

Redes y flujos de comunicación Toda organización requiere de un sistema que 

administre y controle el flujo de información que circula entre sus miembros. Este 

sistema es el que constituye las llamadas redes de comunicación, siendo así las vías 

por las cuales transitan los flujos de mensajes en la organización. Estas redes se 
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clasifican según el tipo de comunicación en: comunicación formal (descendente, 

ascendente y horizontal) y comunicación informal.  

Redes formales de comunicación, la comunicación formal es aquella que fluye 

siguiendo las vías oficiales establecidas en la organización, ya sea por la jerarquía o 

por la función laboral. Es por ello que transita por todas las partes que constituyen el 

organigrama de la organización. Por lo general, la comunicación formal establece las 

reglas y los canales de comunicación en la entidad, además del modo de actuación 

de cada uno de los miembros que la componen y las relaciones entre estos. Dentro 

de las redes formales existen dos vías de comunicación a través de los cuales 

transitan los mensajes: la comunicación vertical (descendente y ascendente) y la 

comunicación horizontal. 

La comunicación vertical descendente es la que fluye desde la dirección hacia los 

empleados. Es característico de las comunicaciones descendentes el flujo de 

mensajes relacionados con el cumplimiento de tareas, órdenes, políticas y es visible 

por medio de la autoridad, la tradición y el prestigio. Es la herramienta fundamental 

que emplea la dirección de la organización para dirigir a los trabajadores. 

Proporciona las instrucciones suficientes y específicas en el trabajo: quién debe 

hacer qué, cuándo, cómo, dónde y por qué. Por ello, este tipo de comunicación es 

vital en la organización, pues a través de ella los empleados comprenden cuál es su 

papel dentro de la empresa, y conocen su estructura, sus objetivos y metas.  

La comunicación vertical ascendente fluye desde los miembros de la organización de 

más bajo nivel hacia los superiores. A través de la comunicación ascendente se 

puede comprobar la eficacia de los sistemas comunicativos mediante la 

retroalimentación. El desarrollo del flujo de comunicación ascendente es importante 

en las organizaciones por cuanto refuerza la implicación de los trabajadores con el 

proyecto empresarial y la formación de un estilo de dirección participativo. Ofrece la 

oportunidad de realizar criterios y sugerencias, además es una vía para que los 

trabajadores se relacionen con otros. Asimismo, la comunicación ascendente 

favorece el diálogo social en la empresa y le brinda la posibilidad a los directivos de 
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conocer las dificultades existentes en cuanto a la comunicación y el clima 

organizacional. 

La comunicación horizontal surge entre los individuos que se encuentran en el mismo 

nivel o rango jerárquico de la organización. Persigue mejorar el trabajo entre las 

diferentes áreas y entre los trabajadores de un mismo nivel o que cumplen una 

misma función, mediante el intercambio de información y el apoyo socio emocional 

entre compañeros. Interviene en la solución de problemas y en la búsqueda de 

información. Los mensajes que fluyen en la comunicación horizontal son factibles 

para el cumplimiento de las tareas y la resolución de conflictos y problemas internos.  

La comunicación transversal es la que permite o establece el ejercicio de la autoridad 

funcional o técnica dentro de la organización y se da a través de acciones de 

asesoramiento y apoyo. La información transita por todas las áreas y niveles de la 

organización.  

Los canales informales diseminan la información con gran rapidez. La principal forma 

de comunicación informal es el rumor. Los rumores transportan contenidos, que 

interesan a las personas que componen la empresa, sobre lo que se está haciendo y 

sobre los cambios que se producen o se van a producir, ayudándoles así a 

comprender la vida de la organización y entender mejor la función estratégica de sus 

propias actividades.  

La comunicación informal es útil si la entidad logra utilizarla de acuerdo a sus 

objetivos e intereses. No se debe obviar que la comunicación informal disminuye la 

monotonía y el aburrimiento en grupos de trabajo; constituye otra vía de 

comunicación diferente a las ya establecidas institucionalmente. Sin embargo, en 

ocasiones el rumor puede provocar tensiones en el clima interno de las empresas. 

Mensajes  

El mensaje constituye uno de los elementos fundamentales que compone el proceso 

de comunicación. Es difundido por un emisor mediante actividades de comunicación 

como respuesta a los objetivos y políticas de la organización. Fernández Collado 

(1997, p. 18 citado por Curbelo, 2022, p. 26) plantea que el mensaje “es el estímulo 

que la fuente trasmite al receptor; es la idea o sentimiento que se comunica. Los 
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mensajes se componen de símbolos que tienen un significado común para la fuente 

y el receptor.”.  

Para lograr una eficiente gestión de la información de los mensajes que circulan en la 

organización es imprescindible que exista un equilibrio entre estos. Se debe, 

además, controlar y evaluar frecuentemente la calidad, la cantidad, la frecuencia y 

los canales que se emplean para la transmisión de dichos mensajes.  

Desde varias disciplinas como la lingüística, la psicología y la administración pública 

se han tomado en cuenta varios criterios a la hora de clasificar los mensajes.  Los 

lingüistas los caracterizan en cuanto a la modalidad del propio lenguaje, 

catalogándolos por mensajes verbales y no verbales. Los primeros se refieren a la 

comunicación hablada y los segundos se refiere a una comunicación transmitida a 

través del lenguaje corporal como los gestos, las miradas, las señales, etc.  

Otros autores desde la administración pública, han apuntado desde otra perspectiva 

la clasificación de los tipos de mensajes, tal es el caso del profesor cubano y doctor 

en Ciencias Técnicas Alfredo Morales, quien propone los siguientes tipos de 

mensajes (internos) en función de su contenido:  

• Técnicos-profesionales: van a estar relacionados con las metas, procedimientos, 

métodos y vías para el logro de los objetivos (qué, cómo, por qué y para qué 

hacerlo).  

• Organizativos-coordinadores: promueven la in interrelación entre las áreas de 

trabajo, las prioridades y la cohesión del colectivo en el tratamiento de las tareas y 

las soluciones de los problemas (quién trabaja, dónde y cuándo, qué hace en 

relación con los demás).  

• Políticos-motivacionales: se refieren a la necesaria motivación laboral y política 

del capital humano para producir y prestar servicios con calidad, eficiencia, alta 

participación y compromiso (quiénes somos, qué pretendemos, hacía dónde 

vamos, cuál es nuestra historia y tradiciones, quiénes han trabajado en este lugar 

y qué aportes han hecho a la Revolución). 
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• Éticos-morales: inculcan hábitos y valores respeto al cumplimiento de las 

normas, sentido del deber, colectivismo y solidaridad (normas de comportamiento, 

disciplina, lo que se espera de cada integrante). Podría incluirse los mensajes de 

carácter humano, relacionados a los sentimientos que pueden estimular las 

relaciones humanas y la motivación laboral.  

• Resultados de la empresa: van a estar relacionados con la propuesta de 

resultados de la empresa: movilización de los trabajadores y dirigentes para 

incrementar la participación, el enfrentamiento a los problemas y la lucha 

por la eficiencia (éxitos y fracasos, avances y dificultades, resultados y 

experiencias).” (Almaguer, 2012, p. 9) 

Para esta investigación asumimos el criterio de Goldhaber abordado por 

Trelles, (2004) que declara que los mensajes que se producen en la 

organización, dirigidos tanto al público interno como externo se pueden 

clasificar de la siguiente manera:  

• De tarea: relacionados con aquellos productos, servicios o actividades que 

tienen una importancia específica para la organización. Tienen la misión de 

informar a los trabajadores sobre la manera de realizar sus trabajos.  

• De mantenimiento: asociados a las políticas, los procedimientos y las 

regulaciones que ayudan a la organización a desarrollarse, subsistir y 

cumplir con los objetivos empresariales.  

• Los humanos: dirigidos a las personas de la organización, considerando 

sus actitudes, su satisfacción y realización. Se interesan por los 

sentimientos, las relaciones interpersonales y la moral. 

Canales de comunicación El canal constituye el soporte a través del cual viaja 

el mensaje del emisor al receptor y viceversa. Hacia lo interno de una 

institución existen diversos canales de comunicación que permiten y facil itan el 

proceso de gestión comunicativa. Hacer un efectivo y adecuado uso de estos 

canales es asegurarse del éxito en la emisión de mensajes en la institución. El 

canal “es el vehículo mediante el cual el mensaje llega al destinatario, el 

soporte físico en que se expresa o manifiesta el mensaje” (…) asimismo “para 

el uso en comunicación organizacional se entiende canal como la red o redes 

por donde fluyen los mensajes”. (Martínez, 2009, p. 31) 
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1.4 Diagnóstico de comunicación interna 

El diagnóstico de comunicación constituye la actividad primaria que debe desarrollar 

el encargado de asumir la comunicación en una organización. Se refiere a una 

investigación sobre el análisis situacional de los procesos comunicativos tanto en el 

ámbito interno como externo de la empresa. 

En opinión de Muriel y Rota (1980), el diagnostico de comunicación:  

Permite determinar la forma como fluye, la comunicación a través de la 

estructura de la institución; quién se comunica con quién, por qué motivo, 

durante cuánto tiempo, a través de qué canales, etc. Comparando estos flujos 

de comunicación con los que serían deseables de acuerdo con las políticas de 

comunicación intra-institucional fijadas, se puede proceder a diseñar planes, 

programas y campañas cuyo objetivo fundamental será el de optimizar la 

comunicación interna”. (p. 291)  

El diagnóstico ayuda a conocer las fortalezas, debilidades, oportunidades y 

amenazas de comunicación para luego diseñar las estrategias y los planes de acción 

a seguir, en pos del logro de mejores resultados y el fortalecimiento de las 

proyecciones estratégicas que se desarrollen en la institución. “Es parte de la gestión 

organizacional, permite definir con claridad las metas para una adecuada y 

consiguiente planificación, permitiendo conocer además cómo se van logrando los 

objetivos propuestos y contribuyendo así al desarrollo organizacional.” (Trelles, 2002, 

p. 85)  

La efectividad de los diagnósticos de comunicación interna no es fortuita, depende en 

gran medida de las habilidades del comunicador; y es resultado del establecimiento 

de objetivos claros y precisos, la elección apropiada de métodos y técnicas de 

investigación, la selección correcta de la unidad de objeto de estudio y el análisis 

preciso de sus resultados. 

El diagnóstico sirve para poner en evidencia los problemas o buscar las causas 

profundas y los síntomas que caracterizan una situación conflictiva (Saló, 2000, 

p.27). El diagnóstico de comunicación organizacional es un procedimiento de 
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investigación que se sigue para conocer el estado del sistema de comunicación y su 

gestión hacia el interior y el exterior de la organización. Constituye un primer 

acercamiento al estado de los procesos de comunicación de la organización. Es el 

punto de partida para la implementación de un sistema de comunicación coherente 

con los objetivos empresariales. 

A decir de Pérez (2007) el diagnóstico es una fotografía analítica de la situación 

actual de la empresa u organización superior de dirección empresarial, por lo que 

reflejará los problemas, insuficiencias, virtudes, debilidades, fortalezas y amenazas 

que presenta la entidad en su funcionamiento. El mismo autor manifiesta que los 

diagnósticos responden a la necesidad de poder determinar los aspectos funcionales 

y disfuncionales que influyen en el desarrollo de los procesos comunicativos, así 

como el estado y comportamiento de cada uno de sus componentes.  

De esta manera, se puede afirmar que el diagnóstico detecta las disfunciones en el 

aspecto comunicativo y las causas que la generan. De su análisis se extraen 

conclusiones útiles para la definición de posibles mejoras de acuerdo con los 

objetivos de la empresa. Este instrumento permite determinar la forma como fluye la 

comunicación a través de la estructura de la institución: quién se comunica con 

quién, por qué motivo, durante cuánto tiempo, a través de qué canales, etc. 

Comparando estos flujos de comunicación con los que serían deseables de acuerdo 

con las políticas de comunicación intra y extra institucional fijadas, se puede proceder 

a diseñar planes, programas y campañas cuyo objetivo fundamental será optimizar la 

comunicación (Muriel y Rota, 2000, p. 78). 

Esta es una definición completa que no solo aborda la manera en que se puede 

utilizar el concepto y sus significados, sino que plantea las potencialidades que el 

mismo tiene para investigaciones y propuestas futuras en actividades de 

comunicación. 

Muriel y Rota (1980) apuntan las principales ventajas de este tipo de diagnóstico las 

cuales se resumen en: proporciona información confiable acerca de los procesos de 

comunicación que tienen lugar en la institución. Ayuda a determinar las 

características deseables en dichos procesos para cada institución determinada. 
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Permite comparar el estado de la comunicación de la institución en diferentes 

momentos en el tiempo y bajo diferentes circunstancias. 

Planificación de la comunicación según el diccionario de la Lengua Española el 

término “planificar” significa organizar una producción, una empresa, etc., conforme a 

un plan determinado. Según las autoras María Luisa Muriel y Gilda Rota (1980),  

… planificar implica partir de una serie de datos sobre una situación para poder 

racionalizar alternativas de acción que lleven a lograr un propósito. El proceso 

de planificación tiene como finalidad el desarrollo sostenible de los objetivos de 

la empresa y se define para un período concreto de tiempo respondiendo a un 

proyecto sólido, con una visión de futuro a mediano o largo plazo. Es una 

herramienta guía para la organización, esta ordena los pasos y los medios, 

partiendo del diagnóstico previo. (p. 162) 

La planificación de la comunicación en el ámbito empresarial está comprometida con 

el establecimiento de las metas y los objetivos a cumplir, teniendo en cuenta la 

situación actual y los factores internos y externos que pueden influir en el 

cumplimiento de estos. Provee de un pensamiento estratégico que evita la 

improvisación, a la vez que facilita la proyección de la empresa en diversos 

escenarios para alcanzar un futuro deseado. Representa la formulación de una gama 

de decisiones para el desarrollo eficaz de las acciones comunicativas.  

Este aspecto desde la perspectiva de Muirel y Rota (2001) 

La planificación de la comunicación interna se fundamenta en las políticas de 

comunicación intra-institucional (interna) del sistema, que estarán idealmente 

basadas en los objetivos tanto de la institución como de su público interno y en 

los resultados de la investigación de comunicación intra-institucional (…) (p. 

145) 

En este orden de ideas, la planificación de la comunicación interna consiste en la 

racionalización de las acciones de comunicación necesarias para lograr:  

a) orientar los flujos de comunicación interna en un sentido tal que colaboren al 

logro de los objetivos tanto de la institución como de su público interno, y  
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b) afectar las actitudes y opiniones de estos públicos internos, buscando reforzar 

las que favorecen el logro de dichos objetivos y modificar las que de alguna 

manera lo obstaculizan.  

Implementación de la comunicación: La implementación de la gestión de la 

comunicación en las organizaciones es primordial para materializar la planificación 

estratégica diseñada previamente. Se sustenta sobre la base de una clara 

concepción acerca de la importancia y necesidad de atender, supervisar y evaluar 

toda acción comunicativa dentro de una organización. Al implementar las acciones 

de comunicación debe tenerse en cuenta los objetivos, los responsables, la fecha de 

realización, el presupuesto y los mecanismos de evaluación. Implica la ejecución de 

las estrategias y los planes de comunicación establecidos. 

Control y evaluación de la comunicación: El control y evaluación de la gestión de 

comunicación suele aplicarse en algunas organizaciones luego de la implementación 

de las acciones de comunicación. Sin embargo, tanto el control como la evaluación 

deben permanecer durante todo el proceso, desde la etapa diagnóstico. En control 

apunta hacia un monitoreo constante de la planificación de cada una de las etapas.  

La evaluación, por su parte, facilita la valoración por etapas y en general de todo el 

Sistema de Gestión de la Comunicación. Ambos deben partir de indicadores 

previamente elaborados por el especialista en comunicación. La efectividad de esta 

etapa dependerá de las habilidades, el conocimiento y la astucia que posea el 

profesional al aplicar los métodos de evaluación apropiados y el análisis de los 

resultados obtenidos. Esta fase del Sistema facilita la evaluación del cumplimiento de 

los objetivos propuestos y la introducción de cambios oportunos, una vez que 

identifica los errores cometidos durante la implementación de la estrategia, el plan de 

acciones o una campaña específica. Sus resultados son útiles para reorientar los 

objetivos, las acciones y la planificación del proceso comunicativo.  
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CAPÍTULO II: DIAGNOSTICO DE COMUNICACIÓN INTERNA DE LA FACULTAD 

DE INGENIERÍA DE LA UNIVERSIDAD DE CIENFUEGOS. 

El diagnóstico de comunicación interna, objetivo de la investigación, tiene lugar 

mediante la caracterización del contexto y de los sujetos que intervienen en la 

misma. Esto, además, permite que su alcance permita visibilizar las problemáticas 

que en materia de comunicación interna posee la Facultad de Ingeniería de la 

Universidad de Cienfuegos. Como parte del diagnóstico se incluye el análisis de los 

documentos normativos de la Facultad que ofrecen información valiosa para 

caracterizar la misma, la observación participante y los criterios de alumnos, 

directivos y los trabajadores. El análisis de estos resultados y la triangulación 

metodológica de los mismos permitió determinar el resultado que se presenta en esta 

investigación.  

2.1 Sustento de la concepción metodológica y toma de decisiones  

Toda investigación tiene que realizarse respondiendo a una necesidad de la propia 

ciencia en un momento determinado de su desarrollo o del campo de su aplicación 

en la práctica. 

Al analizar la actividad científica como proceso, observamos que en su génesis, el 

problema representa el punto de lo cual se parte, y también el final, ya que la 

investigación se dirige a resolverlo, transformando con eso la realidad. Así, la 

actividad científica está conscientemente organizada y dirigida a la revelación y 

solución de los problemas. Así puede enfocarse como una contradicción o 

discrepancia entre un estado actual y un estado deseado, a cual puede ser de 

diversos tipos, tanto en el plano cognitivo como en la práctica. 

Metodología utilizada 

La investigación científica estuvo marcada por diferentes modelos o paradigmas que 

son los sujetos investigadores de acuerdo con el campo de la ciencia en lo que se 

encuentre el objeto de análisis de la realidad. Acorde al método que se siga, al 

momento en el que se desarrolla la investigación, al fundamento filosófico y 
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epistemológico, así como los objetivos que se persigan, los investigadores optaron 

por diferentes paradigmas o modelos de investigación. 

En la investigación es importante partir de que el objeto de análisis está conformado, 

generalmente, por los sujetos que intervienen en el proceso productivo en una 

empresa en perfeccionamiento empresarial, donde sus actores principales son seres 

humanos en cuya formación intelectual y psíquica se producen fenómenos y 

procesos difíciles de cuantificar, al hacerlos se corren los riesgos de no tener en 

cuenta todas lo variables que intervienen. No se puede, por tanto, establecer leyes 

estáticas. En otras palabras, es necesario un método a través de lo cual se pueda 

observar, analizar e interpretar los fenómenos de la práctica donde los mismos tienen 

lugar para comprender su esencia. 

Para tratar el tema de la investigación es necesario tener en cuenta la metodología a 

continuación, que es la que determina el camino a tomar para lograr los objetivos 

propuestos. En un análisis es frecuente tener propósitos múltiples que deben ser 

atendidos bajo condiciones exigentes. No cabe duda de que la multiplicidad de 

propósitos exige una variedad de métodos.  

Por otro lado, la combinación de los dos métodos puede ofrecer posibilidades y 

percepciones que no se llegarían a alcanzar si se utilizasen por separado. 

Para el desarrollo de esta investigación fue asumida una complementariedad 

metodológica justificada por la necesidad de implementación de un grupo de técnicas 

donde se recurre a elementos cualitativos y cuantitativos, para recoger datos que 

pueden ser, algunos que pudieran ser medibles mediante métodos matemáticos, 

otros que se encuentran en el ámbito de los comportamientos y de las concepciones 

de las personas, y otros elementos que pueden ser observables y difíciles de 

cuantificar; por eso se opta por los métodos cualitativos. 

En esta investigación se destacan las siguientes características: 

• Los sujetos de la investigación interactúan con los investigadores implicados en 

relaciones psico-afectivas y profesionales; lo que implica aspectos subjetivos y 

valores.  
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• El problema de investigación tiene un carácter práctico que no se puede estudiar a 

lo margen de quien intervenga en él. 

Tipo de investigación 

Existen distintas formas de clasificar las investigaciones. Para el específico de esta 

investigación es considerada una investigación descriptiva, según su objecto y su 

método, más en lo caso. 

Como lo indica el vocablo, este tipo de investigación se centra en la descripción de 

fenómenos, actividades, procesos, personas y objetos más que en el análisis causal 

o explicativo de los mismos. Trata de describir rasgos esenciales de la situación 

hasta el momento. Para el contexto de esta investigación se tiene en cuenta el 

siguiente aspecto: 

Estudios de interrelaciones, en el cual se busca establecer algunas relaciones entre 

un fenómeno y otro, más que explicaciones causales estrictas. 

En resumen, las investigaciones descriptivas son las más usadas para este tipo de 

estudio exploratorio de la realidad. 

Población y muestra 

Un proceso de selección de la muestra requiere que el investigador determine los 

perfiles relevantes de la población, para eso puede utilizar criterios teóricos o 

contextuales. Esos fenómenos seleccionados comprenden individuos, características 

o respuestas abstraídas, acontecimientos, artefactos y otros objetos, segmentos 

temporales y escenarios. 

Para la selección de la muestra se pueden utilizar distintos métodos o combinaciones 

de ellos. En este caso nos acogemos al muestreo no probabilístico, por la utilidad en 

el dibujo del estudio que requiere de una cuidadosa y controlada elección de los 

sujetos. Se utilizó el muestreo intencional u opinático que consiste en la selección de 

sujetos que se consideran que son representativos o típicos de una población, se 

siguen bajo los criterios del investigador y se seleccionan sujetos que aportarán la 

información necesaria. De una población de 87 trabajadores se tomó como muestra 

de investigación de 43 trabajadores lo cual representa aproximadamente del 50% del 

total de trabajadores. 
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El criterio utilizado en la selección de las muestras fue probabilístico o aleatorio 

simple pues la elección de un individuo entre la población es estimada 

eventualmente. Quiere esto decir que cada individuo está en igualdad de 

circunstancia de ser escogido.  

2.2. Diagnóstico de comunicación interna en la Facultad de Ingeniería de la 

Universidad de Cienfuegos 

La comunicación institucional en la Facultad de Ingeniería, está tratada como el 

conjunto de actividades y procesos a través de los cuales se transmiten y reciben 

informaciones, recomendaciones, ideas, opiniones, etc., creando una base sólida 

para la mutua comprensión y acuerdos comunes con el objetivo de facilitar y agilizar 

el flujo de mensajes que se dan entre los trabajadores, entre sí y con su dirección, 

así como entre esta y su entorno.  

La Facultad cuenta con una política de comunicación la cual contribuye a la mejora 

de la eficiencia y la eficacia de la gestión, así como de su imagen y reconocimiento 

social, empleando para ello la permanente interacción entre los trabajadores y la 

dirección, y adecuadas acciones de comunicación con las partes interesadas 

relacionadas con esta (la comunidad, las organizaciones políticas y de masa, clientes 

externos y proveedores, entre otros públicos). 

Su objetivo fundamental en la comunicación es implementar un adecuado Sistema 

de Comunicación que garantice una comunicación efectiva en la dirección de la 

Facultad de Ingeniería y la mejora de su desempeño.  

A continuación centraremos nuestro análisis en los resultados obtenidos por cada 

método aplicado. 

Dentro del proceso en el que se desarrolla la investigación intervienen diferentes 

elementos que se deben analizar y caracterizar para comprenderlos y poder incidir 

en ellos. De la Facultad se revisaron los informes de evaluación institucional, balance 

de los objetivos, planeación estratégica del quinquenio, entre otros documentos. 

Todos ellos como parte del análisis de las normativas.  
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El diagnóstico realizado se ha apoyado de análisis de documentos, entrevistas y la 

observación, de manera que se pudiera recoger la mayor cantidad de datos posibles.  

Un análisis de los documentos normativos de la Facultad de Ingeniería.  

Como una necesidad de corroborar los datos hasta el momento obtenidos se recurrió 

al análisis de los documentos como método apropiado para conocer el tratamiento 

que en ellos (cómo) se establece sobre la comunicación interna en la Facultad de 

Ingeniería. En este sentido se analizaron los siguientes documentos: los informes de 

evaluación institucional, balance de los objetivos, planeación estratégica del 

quinquenio, entre otros materiales elaborados por la Facultad.  (Ver Anexo 1)  

Estos documentos permitieron elaborar la caracterización de la Facultad integrando 

los resultados y actualizándolos con el balance de los objetivos, que sus resultados 

se presentan a continuación.  

Caracterización de la Facultad de Ingeniería de la Universidad de Cienfuegos 

Ubicada en carretera Rodas k/m 4 Cienfuegos. Cuba. Consejo Popular Pastorita de 

la ciudad de Cienfuegos (municipio y provincia homónima), la Facultad de Ingeniería, 

Es una de las 7 Facultades de la Universidad de Cienfuegos “Carlos Rafael 

Rodríguez” fue fundada el 6 de diciembre 1979. 

La Facultad de ingeniería cuenta con un total de 84 profesores, con las categorías de 

PT y PA 48 profesores, Pas 22 e instructores 14. Posee una matrícula total de 848 

estudiantes, distribuidos en 444 estudiantes en el curso regular diurno en las carreras 

de Ciencias Técnicas: Ingeniería mecánica, química, informática, industrial, y de 

Ciencias Pedagógicas: Educación Química. Y una matrícula de 422 estudiantes en el 

curso por encuentro en las carreras de Ciencias Técnicas de Ingeniería mecánica, 

industrial y transporte, y Ciencias Pedagógicas: Educación Mecánica, Química, 

Física, Informática, Laboral y Construcción (de ellos 30 de nivel Educación Superior 

de Ciclo Corto en Agua y Saneamiento). 

Tiene sus antecedentes en la creación del Instituto Superior Técnico de Cienfuegos 

(1979) como resultado de una decisión gubernamental de crear esta institución en la 

provincia de Cienfuegos.  



31 

 

En sus inicios la Facultad comienza su actividad académica con las carreras 

Ingeniería Termoenergética e Ingeniería del transporte y transita así por los planes 

de estudio A y B, alrededor de los 90 estas carreras, a partir de un enfoque más 

integral pasan a planes de estudio C, denominándose entonces carrera de Ingeniería 

Mecánica. Por decisiones de gobierno, de la Institución y el MES (Ministerio de 

Educación Superior), como consecuencia de las necesidades del territorio y el país, 

la facultad asume otras carreras como son la de Ingeniería Química e Ingeniería 

Informática.  

A partir del proceso de integración de universidades que se da en el país en el curso 

14-15 se unen a la universidad, la Facultad de Cultura Física y   la Universidad de 

Ciencias Pedagógicas ¨Conrado Benítez García¨. En ese momento la Facultad crece 

en el número de carrera al integrarse 5 carreras de Licenciatura en Educación de 

perfil técnico, en consecuencia, se integran a la facultad las carreras de Licenciatura 

en Educación, Mecánica, Informática, Química, Educación Laboral y Construcción.  

Más recientemente, por decisiones del MES (Ministerio de Educación Superior) en el 

año 2019 la carrera Ingeniería Industrial, radicada en la Facultad de Ciencias 

Económicas pasa a ser de la Facultad de Ingeniería también. En el 2021 por 

necesidades del país, el MES recomendó abrir la carrera Ingeniería en Transporte en 

nuestro centro. 

La Facultad actualmente desarrolla los programas de las carreras Ingeniería 

Mecánica, Química, Industrial, Informática y de Transporte, además las Licenciaturas 

en Educación, en las especialidades de Mecánica, Construcción, Laboral, Informática 

y Química, Física y el ciclo corto de Agua y Saneamiento, de todas ellas, 5 en la 

modalidad CD y el resto en la de CE.  

Durante los últimos cinco años se ha construido un sistema de gestión de procesos 

que definen la planeación estratégica de “La Facultad de Ingeniería”, es un sistema 

dinámico en el cual participan todos los directivos y profesores como actores 

fundamentales. Se propone lograr un Profesional competente comprometido con la 

Revolución, un claustro y trabajadores de excelencia los cuales logren cambios en el 
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desarrollo local y genere impactos positivos en el desarrollo territorial de manera 

sostenible. 

La Misión plantea lo siguiente:  

La Facultad de Ingeniería de la Universidad de Cienfuegos, en su obligación social 

de formar integralmente y de manera continua, profesionales competentes y 

comprometidos con la revolución y con el socialismo, contribuye mediante el 

conocimiento y la innovación, a dinamizar el desarrollo socioeconómico de la 

provincia de Cienfuegos y de la sociedad cubana en general, con un accionar en 

sistema, propiciando la integración con otras áreas de estudio en la búsqueda de 

soluciones integradoras. 

En este sentido la Visión de la Facultad: Somos una FACULTAD DE EXCELENCIA 

que: 

• Promueve una cultura general integral acorde con los valores de la sociedad 

cubana.   

• Ofrece profesionales líderes en los perfiles de competencia de las Carreras 

que conduce, comprometidos con la transformación que demanda el desarrollo 

sostenible de la provincia y la sociedad cubana en su conjunto.   

• Exhibe una alta visibilidad de sus resultados científicos y de innovación, dando 

muestras de protagonismo científico mediante los mismos.   

• Impacta en el desarrollo económico y social del territorio y la sociedad, 

satisfaciendo las necesidades de superación profesional y la implementación de 

resultados de investigación y la innovación en correspondencia con las exigencias y 

necesidades del Sector de Producción de Bienes y Servicios.  

La Facultad cuenta con las carreras de Ingeniería Mecánica; Licenciatura en 

Educación Mecánica; Ingeniería Informática; Licenciatura en Educación Informática; 

Ingeniería Química; Licenciatura en Educación Química; Licenciatura en Educación 

Construcción; Licenciatura en Educación Física y se incorporó recientemente la 

carrera de Ingeniería Industrial. De nueva creación las carreras de Ingeniería en 
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transporte, con matrícula en el curso encuentro y la de ciclo corto Agua y 

saneamiento con un primer año académico abierto. Todas responden a demandas 

de la sociedad y contribuyen a los procesos de formación de nuevos profesionales 

comprometidos con la sociedad cubana y su revolución; con efectividad en los 

principales programas de desarrollo territorial y nacional.   

Se mantiene acreditada en la categoría de excelencia la carrera de Ingeniería 

Mecánica, ratificada en el 2014, y que pasó por un nuevo proceso de evaluación 

externa en el actual año y mantuvo dicha categoría. Por otra parte, se incorporó a la 

Facultad la carrera de Ingeniería Industrial con categoría de excelencia.  

La carrera de Ingeniería Informática ostenta la categoría de avalada, en la categoría 

de autorizadas se encuentran las carreras de Ingeniería Química, Licenciaturas en 

Educación especialidad Física, especialidad Mecánica, y especialidad Química.  

En cuanto al posgrado la Maestría Producciones Más Limpias con categoría de 

certificada en su 5ta edición se encuentra en proceso de cierre. La Maestría de 

Eficiencia Energética logra en el 2016 su condición de excelencia y transcurre la 19 

edición y la Maestría de Industrial mantiene su excelencia. Se cierra el programa 

doctoral Termotecnia que contaba con la categoría certificado, para dar paso al 

programa denominado Trasformación Energética Sostenible con la categoría de 

autorizado.     

La Facultad lidera 2 proyectos asociados a programas nacionales, el proyecto 

Sistema Solar Fotovoltaico y térmico en Cubiertas de edificaciones industriales, de 

servicio y viviendas cubanas, del Programa “Desarrollo Energético Integral y 

Sostenible”. El segundo proyecto se denomina “Implementación de Sistemas de 

Gestión de Energía compatibles con la Norma Cubana ISO 50001, del Programa 

“Desarrollo Energético Integral y Sostenible”. Se trabaja de conjunto con otras 

universidades en cuatro proyectos más.   

La Facultad es líder a nivel de Universidad en la obtención de premios otorgados en 

el territorio de Cienfuegos en las categorías que se presentan por el CITMA y el 

MES. Ha logrado institucionalizar un premio propio que ayuda al avance y desarrollo 
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de la ciencia y sus impactos en el territorio cienfueguero. Un total de 239 premios 

obtenidos en los últimos cinco años y de ellos 38 premios CITMA y 113 en los Fórum 

de Ciencia y Técnica muestra evidencias de los resultados que se han logrado 

integralmente.   

La Facultad de ingeniería desarrolla su actividad docente, científica y extensionista 

en los niveles de pregrado y postgrado, en las siguientes carreras: Ingeniería 

Mecánica, Ingeniería Informática, Ingeniería Química, Ingeniería Industrial, Ingeniería 

en Transporte, Licenciatura en Educación (Química), Licenciatura en Educación 

(Mecánica), Licenciatura en Educación (Física), Licenciatura en Educación 

(Informática), Licenciatura en Educación Laboral, Licenciatura en Educación 

(Construcción) y Ciclo corto en agua y saneamiento. 

Para desarrollar con éxito estas actividades, está estructurada organizativamente en 

7 departamentos y 1 centro de estudios.  

El completamiento de la plantilla de la Facultad es de un 62.5 %, siendo la categoría 

más afectada la de los técnicos docentes. Que entre las causas principales de esto 

se encuentran; la movilidad hacia otras formas de propiedad, ya sean estatales o no 

estatales, la movilidad interna hacia otros procesos universitarios y la migración. 

La estructura de la fuerza de trabajo docente, que se encuentra activa en la Facultad, 

se muestra en la tabla 2. Según estos resultados, la Facultad está necesitada de un 

movimiento de promoción hacia las categorías docentes superiores, que permita la 

asignación de cargos sin excepción, tanto en los cargos de dirección, como en los 

órganos metodológicos asesores, dada la cantidad de departamentos que posee y 

del elevado número de carreras que gestiona. 

La composición de la masa profesoral por grado científico y académico. El porciento 

de doctores representa el 20.23 del total de profesores reales empleados, lo cual es 

una cifra baja, si se consideran las pautas del modelo de calidad para la educación 

superior, emitido por la Junta de Acreditación Nacional (JAN). Un comportamiento 

más favorable es el de la masa profesoral con grado académico de máster en 
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ciencias, pues esta es una cantera directa para el comienzo de los planes de 

formación doctoral para estos profesores.  

La evaluación del desempeño se realiza como un proceso sistemático y participativo, 

donde el empleado juega un papel esencial y se utilizan varias fuentes de 

información para evaluar tanto el desempeño de los colectivos, como el individual de 

cada trabajador. 

El proceso comienza con un análisis del cumplimiento de los principales indicadores 

planificados para el período que se trate. Estos indicadores se derivan de los 

objetivos y estrategias de la universidad y la Facultad en específico. Se tienen en 

cuenta además los planes de trabajo individuales y las funciones que deben cumplir 

los profesores según sus categorías docentes. Las fuentes de información 

principales para conformar los informes de evaluación del desempeño individual son: 

• Control del jefe inmediato superior, del cumplimiento de las tareas y funciones.  

• Informe de cumplimiento de los profesores principales de año, sobre sus profesores.  

• Informe de los coordinadores de proyectos de investigación.  

• Opinión de la labor educativa del profesor, emitida por las brigadas a través de 

cuestionarios de satisfacción. 

• Resultados de la labor extensionista desarrollada, a partir de los proyectos 

educativos.  

• Resultados científicos (servicios científico técnicos y producción científica). 

• Autoevaluación individual del profesor. 

A los trabajadores no docentes se les evalúa siguiendo principios similares y según 

las indicaciones del MES para ello. 

La totalidad de cargos de dirección cuentan con sus sustitutos y reservas, 

seleccionados previamente de la masa de trabajadores, entre ellos, los más 

destacados e idóneos para desarrollar labores de dirección y con actitudes y 

habilidades administrativas, que le permitan realizar con éxito las tareas de dirección 

de colectivos de trabajadores. 
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A modo de conclusión, podemos aseverar que la Facultad de Ingeniería de la 

Universidad de Cienfuegos, en su obligación social de formar integralmente y de 

manera continua, profesionales competentes y comprometidos con la revolución y 

con el socialismo, contribuye mediante el conocimiento y la innovación, a dinamizar 

el desarrollo socioeconómico de la provincia de Cienfuegos y de la sociedad cubana 

en general. Es de las fundadoras de la Universidad, identificada por la estabilidad y la 

excelencia y líder de los procesos que gestiona.   

La comunicación interna de la Facultad de Ingeniería en los procesos y actores. 

Resultados de la observación participante. 

La investigadora se apoyó en este método para recoger información acerca del 

objeto de estudio utilizando como vía fundamental la percepción, lo que permitió un 

reflejo inmediato y directo de la realidad que le interesa indagar. En esta etapa de la 

investigación se realizaron observaciones participantes, pues se observaron 

consejos de dirección, sesiones de trabajo con especialistas, los informativos 

semanales y actividades informales. 

Se realizaron cinco observaciones una de por cada una de las tipologías 

mencionadas anteriormente, con el objetivo de evaluar la comunicación interna en la 

Facultad de Ingeniería en la realización de las actividades, lo que permitiría 

determinar los elementos comunes y diferentes tomando en consideración cada una 

de ellas. (Ver Anexo 2)  

Se obtuvieron las generalidades que se describen a continuación: 

• La actitud asumida de manera general (en momentos formales) es algo 

desconcertante cuando tienen que rendir informe sobre un punto determinado, 

carecen de pocos recursos para explicar decisiones importantes a los trabajadores, 

se aprecian rasgos de tensión evidentes. Sin embargo, fueron observados momentos 

informales, donde se aprecia que suelen desenvolverse con naturalidad cuando son 

modificados los roles.  
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• La organización de los temas y los contenidos poseen cierta organización, aunque 

en ocasiones se aprecian ideas incompletas o uso de terminología y datos que no 

permiten la comprensión de todos.  

• En ocasiones se percibió como regularidad que necesitan el uso de la gesticulación 

para acentuar o explicitar la exposición. 

• Los volúmenes de la voz son parcialmente correctos. 

• La mirada constituye un aspecto a tomar en cuenta pues se aprecia poca atención 

por muchos y en el caso de los expositores no utilizan la mirada como recurso 

comunicativo importante. 

• Generalmente se perciben dificultades notables en la culminación de palabras, 

frases, ideas; que garantizan el poco entendimiento comunicativo. Acompañado de 

un ritmo en ocasiones rápido e inestable por las múltiples interrupciones, provocadas 

por la gestión de los procesos docentes donde tienen incidencia. 

• Se aprecia una extensión inadecuada que afecta la atención activa de todos.  

Criterio de los directivos y líderes de los procesos en la Facultad de Ingeniería 

La comunicación organizacional y la comunicación interna en la Facultad Interna 

tienen un objetivo bien definido, conocer las concepciones que tienen los directivos y 

líderes de los procesos en relación con la comunicación interna en cada uno de los 

procesos comunicativos.  

Para la aplicación de las entrevistas y el cuestionario, para ese caso de se 

seleccionó una muestra de la totalidad del Consejo de Dirección de la Facultad, que 

permitieron identificar los diferentes matices y criterios que poseen sobre este 

aspecto. De igual forma, se aplica el cuestionario a una muestra de profesores de la 

Facultad que constituyen líderes de procesos.  

Las entrevistas se realizaron por el investigador como entrevistador. Con un carácter 

intencional, dirigido a garantizar la obtención de la información y la orientación a las 

personas entrevistadas. En este caso se optó por la entrevista semiestructurada con 

el objetivo de recoger datos. (Ver anexos 3 y 4)  



38 

 

De los resultados fundamentales se llegó a las siguientes reflexiones:  

• Al analizar los resultados de este método se aprecia que existe una visión general 

/común en cuanto al conocimiento sobre la creación de la entidad, así como la 

misión, los propósitos, sus metas, ya que la mayoría de los entrevistados considera 

que los puntos fuertes de la institución se evidencian en los aspectos de tecnología; 

recursos humanos; política financiera e innovación.  

• Con respecto a las concepciones que poseen los entrevistados, de manera casi 

general, el uso de un uniforme le daría un valor o identificaría la institución. Coinciden 

en que no conocen específicamente los elementos favorables que pudieran 

perfeccionar las relaciones humanas; plantean que los años de trabajo y la 

satisfacción personal son atributos que consideran importantes, pues los une a 

formar parte de su Facultad. Sin embargo, no reflejan claridad en la comprensión de 

la necesidad de insertar nuevas vías de comunicación interna de manera 

particularizada en cada uno de los procesos tomando en cuenta los contextos donde 

ocurren estos. Se justifican estos juicios en los siguientes criterios:  

• A pesar de ser la comunicación una necesidad para fortalecer su gestión de la 

Facultad, los entrevistados no identifican cuales pudieran ser las barreras que no 

permiten la comunicación interna que favorezca los procesos comunicativos e 

investigativos.  

• No existe claridad en cuanto a las ventajas de gestionar la comunicación interna 

que favorezcan los procesos al interior de la Facultad y los elementos esenciales 

para lograr una adecuada gestión de la Facultad. 

El análisis de estos datos nos lleva a confirmar que se precisa de un mayor 

entrenamiento y capacitación sobre aspectos como la comunicación organizacional, 

la comunicación interna y su gestión ajustada a cada uno de los procesos al interior 

de la Facultad de Ingeniería de la Universidad de Cienfuegos.  
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2.3. Reflexiones sobre la comunicación interna en la Facultad de Ingeniería de 

Cienfuegos 

Los resultados finales obtenidos luego de aplicar la triangulación metodológica de 

resultados con el objetivo de ofrecer una visión preliminar de cuál es el estado actual 

de la comunicación interna en la Facultad de Ingeniería de la Universidad de 

Cienfuegos.  

1.  Perspectiva de comunicación que predomina.  

Se ha podido definir que la perspectiva de comunicación que más se acerca es la 

asincrónica, pero a su vez mecánica. 

Se muestra centralización en la toma de decisiones, en la carencia de procesos más 

participativos. Esto trae consigo dificultades, como excesiva rigidez y formalismo, lo 

cual puede provocar una comunicación lenta e incluso poco oportuna, escasa, en 

ocasiones y excesiva en otras y, sobre todo, orientada casi exclusivamente a temas 

de interés para la decidida desde arriba. Donde las categorías tiempo y espacio no 

coinciden, los canales usados por unos y otros son diferentes y los mensajes 

aportados por unos y otros no poseen puntos de encuentro.  

2. Teoría organizacional que predomina. 

Aun cuando se apuesta por una dinamización de los procesos, la investigación 

desarrollada arrojó que existe una predominante presencia de la escuela Clásica. Se 

muestran muchos aspectos propios de la misma como, el énfasis en los aspectos 

estructurales de la organización, como jerarquía y la autoridad, reglas y 

procedimientos, relaciones formales, etc.  

Las funciones comunicativas se encuentran reducidas, los mensajes son poco 

variables y predominan los de tarea, asociados a la información. El proceso 

comunicativo se encuentra simplificado lo que le resta creatividad, flexibilidad y 

capacidad ante los cambios del entorno. 

3. Comportamiento de las redes formales e informales 

Analizando los resultados arrojados por los métodos aplicados se expresa, un 

predominio de las redes formales en función de la transmisión confiable de la 
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información, entre otras razones por el tipo de fuentes, y en aras del cumplimiento y 

mantenimiento de las tareas. Por otra parte, las redes informales se manifiestan en 

detrimento de las formales mediante la interacción entre sus miembros en espacios 

informales como respuesta natural a una necesidad social. Este es el caso de los 

rumores los cuales sin llegar a tener el peso de las redes formales si cuentan con un 

alto impacto. Esto producto de las lagunas mostradas sobre todo en la prontitud y 

uso de información que se recibe. 

4. Flujos de comunicación 

Analizando los resultados desprendidos de los instrumentos aplicados y el 

predominio de la perspectiva mecánica y la teoría Clásica, el flujo de comunicación 

predominante en la institución es el vertical descendente. 

El flujo de comunicación horizontal es uno de los componentes presentes en el 

interior de la Facultad. Puede aparecer tanto en redes formales como informales. La 

misma puede ser estimulada entre los distintos niveles jerárquicos, tiene una 

presencia reiterada en aquellos que pertenecen a igual posición en la Facultad. Sin 

embargo, no se han creado mecanismos para modificar los procesos comunicativos 

asumiendo posiciones verticales ascendente que garanticen la retroalimentación y la 

autoevaluación de su gestión.  

5. Canales de comunicación. 

Se corrobora que los canales utilizados por los directivos y los utilizados por los 

trabajadores son diferentes. Existe una tendencia por los directivos hacia el uso de 

canales tradicionales y oficiales sustentados por criterios válidos tanto por unos como 

por otros. Los canales no son suficientes, se deben diversificar tomando en cuenta 

los diferentes tipos de públicos y sus necesidades abriéndose más a los canales 

mediatizados que es la tendencia. 

En cuanto a los portales web y las cuentas oficiales, se ha trabajado para mejorar 

estos y que sean visualmente atractivos y con información precisa que sirva tanto a 

los públicos internos como externos. Sin embargo, debe crearse mecanismos más 

llamativos que faciliten mayor inmediatez. 
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Los canales de comunicación que se utilizan son los que están establecidos 

formalmente en la organización, no se cuenta con canales que creen los trabajadores 

y tampoco se manifiesta la intención de hacerlo quizás por la dinámica de la labor 

que realizan. 

6. Tipos de mensajes que se producen en la institución 

En cuanto a los mensajes en específico predomina la comunicación sobre tareas que 

deben ser ejecutadas y sobre el control de estas. Seguido se encuentran las 

informaciones relacionadas con reglas y normas de actuación y por último los 

reconocimientos, felicitaciones y estímulos. 

Los mensajes de tarea se manifiestan en cada uno de los momentos de intercambio. 

Se informa de las diferentes actividades acometidas. 

Los mensajes de mantenimiento se transfieren en algunos de los espacios 

mencionados en los que se dialoga sobre normas, modos de actuación seguro, guías 

de buenas prácticas y el control de su cumplimiento. 

7. Barreras comunicativas  

A partir de los análisis efectuados es posible identificar como barreras comunicativas: 

• No es suficiente el desarrollo de la gestión de comunicación por un gestor. Pues 

para estos casos y dadas las complejidades y la vulnerabilidad del tratamiento de la 

información se necesita de un equipo que garantice todos los procesos a su interior y 

hacia el exterior. 

• Falta de retroalimentación: dentro de la Facultad el enfoque comunicativo es 

mecánico; los trabajadores no se sienten identificados con los directivos, no fluye el 

intercambio ascendente con periodicidad más allá de las informaciones que se 

entregan. 

• Establecer canales de comunicación que faciliten la mayor incidencia de públicos y 

su diversificación.  

• La morosidad en las respuestas son elementos que han incidido que los públicos 

migren de canales de comunicación haciendo que tanto directivos como públicos no 

coincidan en tiempo, espacio, discurso, motivación.  
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• Distorsiones semánticas en los mensajes: no todos los directivos tienen el mismo 

nivel ni la experiencia y corresponde a los comunicadores convertirse en emisores de 

información que pueda ser entendida para que fluya la comunicación y que se 

revierta en una gestión institucional de más calidad ajustada a las demandas de los 

trabajadores.  

• Sobrecarga de información: los procesos están marcados por el manejo constante 

de información. Además, se debe trabajar en crear herramientas comunicativas que 

contribuyan a gestionar las informaciones y que garantice la automatización de estas.  
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CONCLUSIONES 

- La comunicación interna, se concretó que esta no debe entenderse como un 

proceso en una sola dirección, sino que debe valorarse la importancia de que 

fluya tanto de directivos a subordinados, como de estos a sus superiores 

(retroalimentación), a fin de conocer y satisfacer las necesidades y objetivos 

de ambas partes. Si esto se logra, la comunicación interna podrá funcionar, 

como una alerta ante posibles conflictos o crisis, lo cual permitirá una solución 

a tiempo. 

- La Facultad de Ingeniería de la Universidad de Cienfuegos, en su obligación 

social de formar integralmente y de manera continua, profesionales 

competentes y comprometidos con la revolución y con el socialismo, 

contribuye mediante el conocimiento y la innovación, a dinamizar el desarrollo 

socioeconómico de la provincia de Cienfuegos y de la sociedad cubana en 

general. Es de las fundadoras de la Universidad, identificada por la estabilidad 

y la excelencia y líder de los procesos que gestiona.   

- El diagnóstico de comunicación interna de la Facultad de Ingeniería de la 

Universidad de Cienfuegos, proporcionó como resultado final que es 

deficiente, dicho proceso no se ha analizado previa esta investigación ni se ha 

descrito, ni se planifica, ni se organiza de acuerdo a la teoría sobre el tema.  
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RECOMENDACIONES 

A la Facultad de Ingeniería de la Universidad de Cienfuegos: 

• Incorporar al organigrama de la Facultad un grupo gestor de comunicación 

dedicado a la gestión de la comunicación institucional en dicha Facultad, 

subordinada directamente a la dirección y encabezada por un especialista en 

comunicación institucional que tribute a la Dirección de Comunicación de la 

Universidad.  

• Potenciar el flujo ascendente de información no sólo para mensajes de tarea 

sino también humanos.  

• Crear y actualizar periódicamente las páginas en las plataformas digitales de 

la Facultad, con el propósito de que sus miembros puedan acceder 

directamente a las informaciones más importantes; y sus agentes o públicos 

externos de interés, tanto nacionales como extranjeros, puedan encontrar 

información actualizada sobre el quehacer de la Facultad.  

A la Carrera de Comunicación Social:  

• El diagnóstico de comunicación interna y sus resultados sirvan de base para 

fortalecer la línea de Comunicación Institucional al interior de nuestra 

Universidad garantizándole mayor pertinencia y visibilidad interna y externa 

que contribuya a la formulación y determinación de materiales comunicativos, 

estrategias, manuales que respondan a la contextualización de su propia 

realidad. 
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ANEXO 1 Guía de Análisis de documentos. 

Muestra: (Documentos Rectores de la Organización: Proyección Estratégica, Manual 

de Procedimientos, Guía de Autoncontrol, Documentos del Sistema de 

Comunicación, Actas de Consejo de Dirección y Reuniones de Sindicato así como 

otros espacios formales de toma de decisiones) 

Elementos a tener en cuenta en el análisis de documentos de la organización:  

• Tipo de organización. Ubicación y dimensiones de acuerdo a su objeto social 

e importancia. 

• Organización formal-funcional (Organigrama.) Análisis de la ubicación de la 

estructura de comunicación y su repercusión en la legitimidad de esta 

actividad. 

• Valores organizacionales 

• Existencia y actualización de documentos que intencionen la implementación 

de un sistema de comunicación organizacional u acciones de comunicación en 

sus diferentes ámbitos. 

• Aprovechamiento de los espacios de comunicación planificados, organizados 

y evaluados por la  Dirección 

• Explorar la frecuencia con la cual se reúnen los miembros de la organización y 

cuáles constituyen las principales temáticas a debatir. 

• Historia de la organización: Evaluar si está elaborada. Fundación. Surgimiento 

y modificaciones dentro de su ubicación y ministerio.  

• Existencia de cambios en la misión, visión, política de calidad y objeto social 

de la organización 

• Distinciones, premios y reconocimientos de la institución 

• Existencias de investigaciones previas sobre comunicación organizacional 

(fecha, investigador, principales resultados) 



 

• Resultados de auditorías internas y externas. Principales deficiencias. 

Enfatizar en la implementación del componente 4 

• Principales acciones de control realizadas en función del componente 4 

 

 

  



 

ANEXO 2 ANEXO GUÍA DE OBSERVACIÓN PARTICIPANTE  

Lugar: Fecha: Hora:  

Objetivo: Caracterizar la comunicación interna en la Facultad de Agronomía de la 

Universidad de Cienfuegos  

Indicadores:  

- Ubicación de los supuestos organizacionales. Esta la misión, visión, objetivos de 

trabajo, valores compartidos y deseados …en lugares estratégicos, accesibles para 

los públicos internos y externos sobre qué soportes y medios se emplean para su 

divulgación en la institución, en qué lugar de la institución está ubicado.  

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

Cienfuegos.  

- Aplicación de los elementos de la identidad visual definidos en el manual.  

- Enfoque de comunicación organizacional predominante en la institución.  

- Modelo de comunicación predominante en la institución.  

- Caracterización de las relaciones entre los públicos internos (con igual y diferente 

nivel jerárquico: jefes-subordinados, jefes-jefes, subordinados- jefes, subordinados-

subordinados) y, de estos con los públicos externos.  

- Descripción de los flujos de comunicación (descendente, ascendente y horizontal y 

si tiene lugar de manera transversal).  

- Espacios y canales utilizados para la comunicación interna en la institución. 

Precisar en cada caso Tipología. Uso para la retroalimentación. Descripción de cada 

uno teniendo en cuenta objetivo del espacio y participación de los públicos en estos. 

En cuanto a los canales precisar tipología y si están disponibles y accesibles para 

todos los integrantes del público interno y cuáles para la comunicación con el público 

externo.  

- Tipologías de mensajes más utilizados en la institución (tarea, mantenimiento o 

humanos).  

- Barreras que interfieren en la comunicación interna. Tipologías.  



 

ANEXO 3. GUÍA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA A DIRECTIVOS  

 

Fecha lugar Hora  

Datos del entrevistado: Cargo que desempeña. Tiempo de desempeño en el mismo 

y en la entidad. Edad y sexo. Nivel de escolaridad. Profesión.  

Objetivo: Caracterizar la Comunicación Interna en la Facultad de Agronomía de la 

Universidad de Cienfuegos  

Indicadores:  

- Concepto de comunicación que se maneja en la institución. Importancia que le 

concede a la comunicación para el funcionamiento y desarrollo de la organización.  

- Enfoque de comunicación organizacional y modelo de comunicación predominante 

en la institución.  

- Descripción de los flujos de comunicación (descendente, ascendente y horizontal y 

si tiene lugar de manera transversal).  

- Caracterización de las relaciones entre los públicos internos (con igual y diferente 

nivel jerárquico: jefes-subordinados, jefes-jefes, subordinados- jefes, subordinados-

subordinados) y, de estos con los públicos externos.  

- Espacios y canales utilizados para la comunicación interna en la institución. 

Precisar en cada caso Tipología. Uso para la retroalimentación. Descripción de cada 

uno teniendo en cuenta objetivo del espacio y participación de los públicos en estos. 

En cuanto a los canales precisar tipología y si están disponibles y accesibles para 

todos los integrantes del público interno y cuáles para la comunicación con el público 

externo. Efectividad de cada uno.  

- Tipologías de mensajes más utilizados en la institución (tarea, mantenimiento o 

humanos).  

- Barreras que interfieren en la comunicación interna. Tipología.  

- Organización del sistema de comunicación en la institución. Existencia de Objetivos 

de Comunicación, de Políticas de Comunicación, de Acciones de Comunicación. 

Definición del presupuesto de comunicación.  



 

- Identificación de los valores organizacionales (declarados y compartidos y 

deseados).  

- Debilidades y fortalezas para la gestión de la comunicación interna en la entidad.  

 

 

 

 

  



 

ANEXO 4. Cuestionario para trabajadores y estudiantes 

Estimado trabajador(a): 

 

El siguiente cuestionario ha sido diseñado con el objetivo de estudiar aspectos de la 

autoimagen como parte del proceso de conformación del sistema de comunicación 

de su centro laboral. Los resultados obtenidos serán imprescindibles para la 

realización exitosa de la investigación, por lo cual se solicita su colaboración. La 

información obtenida será anónima y se utilizara con responsabilidad. Se agradece 

de antemano su colaboración. 

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

favor especifique con una. 

Sexo:  

Femenino: ________ Masculino: _________ 

 

1. Que rango de tiempo lleva en la organización: 

 

De 0 a 5 5 a 10 Más de 10 Fundador 
   

 

 

2. ¿Conoce usted el año de creación de su organización? 

 

No puedo 

precisarlo 

Puedo precisar la 

década 

Lo conozco con 

exactitud 

1 2 3 

 

2. A. Escriba el año de creación de su organización. 

3. ¿Conoce usted la misión de su organización?  

(Qué es la organización, qué pretende hacer, qué metas y propósitos tiene). 

No la conozco La conozco 

algo 

La conozco 

bien 

1 2 3 



 

  

3. A. Enuncie brevemente la misión de su organización. 

4. ¿Cuáles son, a su juicio, los puntos fuertes de su organización?  

    Débil Poco 

fuerte 

Muy fuerte 

4.1 Tecnología 1 2 3 

4.2 Recursos humanos 1 2 3 

4.3 Política financiera 1 2 3 

4.4 Comercialización 1 2 3 

4.5 Imagen 1 2 3 

4.6 Atención al cliente 1 2 3 

4.7 Innovación 1 2 3 

 

5. De los siguientes valores que declara su organización ¿cuáles considera que son 

parte y se mantienen vigentes en la misma? Marque con una x los que en su opinión 

sean necesarios.   

 

Valores  Se mantienen Han cambiado No existen 

Solidaridad 
   

Profesionalidad 
   

Creatividad 
   

Colaboración 
   

Fidelidad 
   

Compromiso 
   

Humanismo 
   

Ética 
   

Pertenencia 
   

Consagración 
   

Innovación 
   

  



 

6. En relación con la organización del sector, ¿en qué posición cree usted que se 

encuentra su organización? 

  

Lejos del líder Cerca del líder Líder 

1 2 3 

 

7. Considera usted que el uso de un uniforme le daría un valor o identificaría a su 

organización. Se sentiría de esta forma más a gusto y representado como trabajador 

de la misma 

Sí, me gustaría

  

Me da igual Está bien con la ropa 

que elija 

1 2 3 

  

8. ¿Recuerda usted alguna crisis importante sufrida por su organización en los 

últimos cinco años? 

Si, la recuerdo 

perfectamente 

La recuerdo pero muy 

vagamente 

No la recuerdo 

1 2 3 

 

9. ¿Cuáles de los siguientes atributos considera usted que le une más a formar parte 

de su organización? Marque con una x donde crea necesario (Hasta 3 opciones) 

 

Salario 
 

Relaciones humanas 
 

Condiciones de 

trabajo 

 

Años de trabajo 
 

Atención al hombre 
 

Satisfacción 

profesional 

 

 



 

10. Valore las siguientes afirmaciones según el grado en que se correspondan con la 

realidad de su organización. 

   Muy 

poco 

Poco Mucho 

Competitividad interna  1 2 3 

Seguridad en el empleo  1 2 3 

Compañerismo   1 2 3 

Adicción al trabajo 1 2 3 

Información sobre los planes de la organización 1 2 3 

Los resultados es lo que cuenta 1 2 3 

 

11. ¿Podría usted decir con relativa precisión cuántas personas gestionan los RRHH 

de su organización? (Sin contar administrativos y personal no cualificado.) 

 SI NO NO SE 

        

  

12. ¿Sabría usted decir con precisión qué posición ocupa en el organigrama de su 

organización el responsable de RRHH? 

          SI NO NO SE 

      

  

13. ¿Emplea su organización los recursos suficientes, en tiempo o asignación 

presupuestaria, para la capacitación del personal? 

SI NO NO SE 

      

  

14. ¿Considera suficientes las oportunidades de capacitación que ofrece su 

organización al personal no considerado potencial elevado? 

SI NO NO SE 

      

  



 

15. ¿Existen prejuicios entre la dirección de la organización ante los empleados por 

algunos de los motivos siguientes: 

 
 

SI NO 

Edad 
 

 

Sexo     

Raza 
 

 

Ocupación  
 

 

Tiempo en la organización 
 

 

 

16. ¿Cree usted que son eficaces los procedimientos de evaluación en su 

organización? 

   SI NO NO SE 

      

  

17. ¿Está usted satisfecho con su trabajo? 

Nada Poco Mucho 

1 2 3 

 

18. En igualdad de condiciones profesionales y salariales, ¿se cambiaría a otra 

organización para desarrollar un trabajo similar? 

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

1 2 4 

 

19. ¡Qué opinión le merece los siguientes atributos en su organización en cuanto a? 

  Malo Regular Bueno 

La posibilidad de ascenso 1 2 3 

La comunicación con superiores 1 2 3 

La comunicación con compañeros 1 2 3 

La colaboración en el trabajo 1 2 3 



 

Su libertad individual 1 2 3 

El compañerismo 1 2 3 

 

20¿Cómo calificaría las relaciones con? 
 

Regulares Buenas Malas 

Director general 
  

 

Jefe inmediato superior 
  

 

Jefes de otros  

departamentos 

  
 

Directivos de otras UEB 
  

 

Compañeros de otras 

UEB 

  
 

 

21. ¿Si tuviera que definir el clima interno que se vive en su organización, con qué 

expresión lo haría? 

 

  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 Opinión, ¿cuál es la situación actual de su organización? 

a) Floreciente y en expansión 

b)  Desarrollo normal y estabilizada 

d) Está sujeta a factores aleatorios 

d)  Con serias dificultades y en regresión 

 



 

23. ¿Qué imagen tiene usted de su organización? 

a)  Buena 

b) Regular 

c) Mala  

 

24. ¿Qué imagen cree usted que ofrece su organización al exterior? 

 a) Buena 

b) Regular 

c)  Mala 

 

25. ¿Conoce el Organigrama de su organización? 

a) No lo conozco 

b) Lo conozco en parte 

c) Lo conozco muy bien 

  

26. ¿Recibe periódicamente información sobre su organización? (movimientos de 

personal, planes, etc.). 

  

a) No recibo información 

b) Sí, pero sin periodicidad definida 

c) Periódicamente 

  

27. ¿Hasta qué punto diría usted que se siente identificado con lo que esta 

organización es y representa? 

  

Nada Poca Mucho 

1 2 3 

 

 

 

 

 



 

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

 

Participar Poco Mucho  nunca 

Decidir  
  

 

Opinar 
  

 

 

 

 

 


