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Resumen

El Trabajo de Diploma " Propuesta de un Plan de Comunicacion Interna para la
Direccion Municipal del Programa de Trabajadores Sociales de Cardenas "
aborda el tema de los procesos de comunicacion en dicho centro. Realiza un
diagndstico de la comunicacion interna para conocer los problemas que inciden
en la Direccion Municipal y se propone un plan de comunicacion interna para
darle solucién a los problemas, que es el objetivo del autor. El informe esta
estructurado en dos capitulos: el primero refleja el marco tedrico y referencial.
En el marco tedrico se sistematizan las principales teorias que se mueven en
torno a la comunicacion en las organizaciones, sus caracteristicas, asi como
las diferentes dimensiones que las relacionan de manera modélica. En el
referencial son expuestos, de lo general a lo particular donde se encuentra
situado el campo de accion asi, como sus caracteristicas mas sobresalientes.
El segundo capitulo aborda lo metodoldgico, con la explicacién de los métodos,
técnicas y la muestra seleccionada. Los métodos y técnicas de investigacion
empleados favorecieron la recopilacion de informacion necesaria acerca del
problema a investigar. Se analiza los resultados obtenidos a partir de las
técnicas aplicadas en la investigacion. Luego de realizado el correspondiente
diagndstico, se propone un Plan de Comunicacion Interna para la Direccion

Municipal del Programa de Trabajadores Sociales de Cardenas.
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Introduccion

INTRODUCCION

En la actualidad y desde el punto de vista teorico, la comunicacion es una
actividad consustancial a la vida del hombre como ser social. Dentro de cada
organizacion, es "el cemento que mantiene unidas las unidades de una
organizacion " (Lucas Marin, 1997), alma y sistema nervioso central de la
empresa. A la comunicacion no hay que entenderla unicamente como el
soporte que sustenta las distintas actividades de la organizacion sino que es un
recurso, un activo, que hay que gestionar.

La complejidad del fenomeno comunicativo requiere enmarcarlo en relaciones
interactivas y dinamicas, como un proceso circular en el que emisor y receptor
intercambian alternativamente sus roles y exige comprension entre las
personas que intervienen en él.

La comunicacion es, ademas, un instrumento de cambio. Por ello es que la
misma es fundamental para el analisis de una institucion como los trabajadores
sociales en cada municipio o a escala nacional. De ahi que conocer el
pensamiento estratégico de la comunicacion en ellos, analizar su desarrollo y
posibilidades de superacion, lleva implicito un mensaje de cambio y mejor
interrelacion y adaptacion al entorno en el que vive la organizacion.

En este contexto, la comunicaciéon interna permite la introduccién, difusion,
aceptacion e interiorizacion de los nuevos valores y pautas de gestion que
acompanan el desarrollo organizacional.

Dentro de su complejo sistema de misiones y actividades, los trabajadores
sociales no solo deberan lidiar con la calidad de servicios que ofrece a sus
publicos, sino en la calidad de vida de la organizacion. En la busqueda de la
calidad total, la comunicacién aparece como un elemento fundamental de
partida, haciéndose cada vez mas necesaria la planificacion de los medios de
comunicacion y el uso adecuado de las estrategias de comunicacion, de tal
modo que condicionen una éptima eficacia de los mensajes.

El estudio de la gestion de la comunicacion interna de la Direccion Municipal
del Programa de los Trabajadores Sociales en Cardenas, debe alcanzar un
objetivo basico: cubrir las necesidades de comunicacidn que presentan los

individuos o grupos que conforman la organizacion.
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Y en este sentido la comunicacion es tan importante para los empleados como
para la direccion de la misma.

Junto a la comunicacion institucional u organizacional fluyen un conjunto de
presunciones basicas, inventadas, descubiertas o desarrolladas que se forman
y fortalecen a través de todo un proceso de interaccidon entre los miembros de
una institucion determinada en torno a la realizacion de una tarea.

Las investigaciones sobre comunicacion organizacional, los estudios de
comunicacion interna en las empresas, entidades e instituciones se hacen cada
vez mas sistematicos y profundos. De ahi que, para el programa de los
Trabajadores Sociales, el diagnostico de la comunicacién intra — institucional
resulta importante para orientar la intervencién del comunicador institucional en
el interior de dicho Programa: proporciona informacion acerca de los sistemas
de comunicacion existentes.

Mientras en la Direccion Provincial del Programa de Trabajadores Sociales en
Matanzas se han realizado dos estudios de comunicacion, un Diagndstico de la
imagen que proyecta dicha institucion en los publicos y otro diagndstico de
comunicaciéon interna, en nuestra localidad, Cardenas, no se ha realizado
estudios de comunicacién interna de dicha direccion.

La comunicacion es una herramienta imprescindible para cualquier
organizacion, reforzada cuando observamos las multiples ventajas que se
derivan de ella tanto para la organizaciéon como para las personas que se
relacionan con esta. La accion coordinada y el trabajo en equipo, frente al
trabajo en solitario sin interaccion cooperativa y coordinada, contribuiran a
lograr los objetivos estratégicos.

Comunicar de puertas adentro es desarrollar en las relaciones de trabajo un
ambiente de sinceridad, de escucha y de circulacion de la informacién. Si no se
estimula la habilidad de la escucha al otro, no hay retroalimentacién y se pierde
el sentido. Si no se sabe escuchar, se corre el riesgo de comunicar una
informacion que no le interesa a nadie, la que interesa no es trasmitida,
ademas se trunca otra via de intercambio para generar creatividad y espiritu de
equipo. La comunicacion interna sirve para que la misidon y la historia de la

entidad sean compartidas por todos.
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En los diferentes niveles de las oficinas del Programa Nacional de
Trabajadores Sociales existen planes y estrategias de comunicacion los cuales
encierran grupo de acciones para mejorar el sistema de comunicacion interna
de dicha entidad. Esto le permite difundir sus principios y valores, sus
contenidos y avances de manera sistematica, mejorar sus relaciones con los
diferentes publicos con el objetivo de facilitar y favorecer la aceptacion y la
interiorizacion de los mismos.

Se contribuye, de este modo, a aumentar la motivacion, la cohesién y el
desarrollo personal en aras de una gestién mas agil, eficiente y eficaz. Solo asi
podran “ nuestros médicos del alma ~ llevar a cabo su labor de manera eficaz.
Dado el valor que tiene que alcanzar para estos jovenes la comunicacion tanto
en su publico interno como externo, se necesita efectuar un analisis de
comunicacién organizacional a nivel de base que nos permita conocer las
deficiencias que intervienen en la conformacién de Ila comunicacion
organizacional, con el fin de fortalecer la institucién, la relacion entre sus
integrantes y mejorar su desempeno.

Una débil comunicacion interna trae consigo una serie de inconvenientes:
déficit en la informacién, sorpresa, rumores, vivir siempre al limite esperando la
proxima situacién de crisis, sin sentir el apoyo de la organizacion, trae consigo
no solo preocupaciones, sino una determinada situacién problémica donde
cabe preguntarse:

1. ¢(Esta la organizacion preparada para mantener un sistema de
comunicaciones que satisfaga las necesidades internas del programa?

2. ¢Estan directivos y trabajadores preparados para asumir este reto?

Esta situacion y las interrogantes que trae consigo, preparan el camino para la
elaboracién del problema cientifico de esta investigacion: ;Cémo contribuir a
la eficiencia del sistema comunicativo en la Direccion Municipal del Programa
de Trabajadores Sociales de Cardenas a partir de la estructura
organizacional?, siendo el objeto de estudio: El proceso de comunicacién
interna de los Trabajadores Sociales de Cardenas, y su campo de accion: La

Direccion Municipal del Programa de Trabajadores Sociales de Cardenas.
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Objetivo general:

Disefar un Plan de Comunicacion Interna para lograr la eficiencia del sistema
comunicativo de la Direccion Municipal del Programa de Trabajadores Sociales

de Cardenas.

Objetivos especificos:

1. Construir un marco tedrico — referencial alrededor del objeto y campo de
estudio seleccionados.

2. Caracterizar la Direccidn Municipal del Programa de Trabajadores Sociales.
3. Diagnosticar el sistema de comunicacion existente en la organizacion.

4. Establecer las de acciones que contribuya a elevar la eficiencia de los
procesos comunicativos de Ila Direccion Municipal del Programa de

Trabajadores Sociales.

A partir de los presupuestos anteriores se define la siguiente hipotesis de

trabajo:

El disefio de un Plan de Comunicacion Interna para la Direcciéon Municipal del
Programa de Trabajadores Sociales de Cardenas, contribuira a la eficiencia del

sistema comunicativo de la organizacion.

Dicha hipotesis para su comprobacion, necesita de las siguientes variables de

trabajo:



Variables:

Introduccion

Variable Independiente

Variables Dependiente

Plan de Comunicacion
Interna para la Direccion
Municipal del Programa de
Trabajadores Sociales de
Cardenas.

Eficiencia

Comunicacion interna

Conceptualizacién

Conceptualizaciéon

Conceptualizacién

Toda la realizacién del
procedimiento de
comunicacion dentro de la
organizacion, incluyendo su
disefio, transmision de los
mensajes e informaciones
trasmitidas de arriba hacia
abajo (descendente) y de
abajo hacia arriba
(ascendente) o de forma
longitudinal en la
organizacion. Incluye la
ejecucion y control de los
mensajes e informaciones
trasmitidos dentro y fuera de
la misma.

Grado o relacion
existente entre lo que
se quiere lograr con la
comunicaciéon y lo que
realmente se comunica
o logra. Reciprocidad
entre los publicos cuyo
analisis comprende lo
que se quiere
comunicary lo

realmente comunicado.

Abarca el estudio de
todo el proceso de
comunicacion interna,
permitiendo conocer la
interrelacion entre los
publicos insertados en
el mismo, asi como su
grado de toma de
conciencia o
participacion.

Proceso comunicativo que
rige el sistema organizativo
interior de la entidad dirigido
a conseguir una estabilidad
que le permita alcanzar sus
fines, creando y
manteniendo una
determinada manera de
hacer y convirtiéndose en el
patron de mensajes
compartidos por los
miembros de la
organizacion. Responde a
la interaccion humana
interna que ocurre dentro de
la organizacion y entre los
miembros de las mismas

Dimensiones

Dimensiones

Dimensiones

Canales de comunicacion. Emisor Tipos de comunicacién

Acciones comunicativas Receptor Circulacion de mensajes
Motivacion de los
trabajadores sociales

Indicadores Indicadores Indicadores

Paradigmas capaces de Necesidades Ambiente comunicativo

establecer una comunicacion | informativas Nivel de ruido

interna eficaz. Caracterizacion de Relaciones interpersonales

Parametros actuales de la mensajes Rumores

comunicacioén interna en la Nivel actual Posibilidad de participacion

organizacion: canales, tipos
de comunicacién y acciones
comunicativas.
Establecimiento de un plan
de comunicacion interna.
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Las tareas cientificas a realizar fueron:

1. Investigacion de estudios precedentes en la provincia sobre el objeto de
estudio y el campo de accién seleccionados.

2. Elaboracién del disefio teérico metodoldgico de la investigacion.

3. Construccion del marco tedrico referencial necesario para la investigacion

4. Diagnostico de la comunicacion interna de la entidad

5. Disefio de un plan de comunicacion interna para la Direccion Municipal del

Programa de Trabajadores Sociales de Cardenas.

Esta indagacion responde, de manera general, al método dialéctico—
materialista de la teoria de la investigacion social; ya que el mismo permite dar
una vision sistémica del fendmeno investigado y revelar sus caracteristicas
principales.

Los métodos tedricos empleados fueron principalmente de lo general a lo
particular, el uso del enfoque sistémico, el paso de lo abstracto a lo concreto, el
analisis y la sintesis y la induccion - deduccién tanto para la elaboracion del
sistema conceptual de investigacion y la determinacién de sus fundamentos
como en su desarrollo posterior.

Comunicacionalmente, indica su pertenencia al tipo de estudios productivos -
aplicados de la Investigacion Mixta de la Comunicacion Social; ya que sus
resultados permitiran mejorar la comunicacion interna de la entidad estudiada,
mediante el disefio de la correspondiente propuesta de plan, o sea, persigue la
solucion de problemas practicos inmediatos sin tener como propdsito el hacer
una contribucién especifica al conocimiento tedérico de la comunicacion
organizacional como ciencia.

Es una investigacion exploratoria-descriptiva, ya que es la primera de su tipo
realizada en el territorio, permite estudios posteriores sobre la comunicacién en
la misma. Busca los porqué de dichos problemas comunicativos (los describe)
y brinda una solucién a los mismos partiendo de la interrelacion dialéctica
existente entre su objeto y campo de estudio.

Es un estudio experimental, utilizando técnicas mixtas en funcion de obtener
los datos necesarios para resolver los problemas de la investigacion y que en la
misma se mantenga la objetividad cientifica necesaria para hacer validos los

resultados de esta y que sirva como
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fundamento para realizar la valoracién cualitativa a través de la interpretacion
de los resultados.

Entre los instrumentos o métodos empiricos de investigacion se encuentran la
observacion (en su variante de observacion participante de la unidad), la
matriz DAFO (a sus ejecutivos), la entrevista (a los trabajadores sociales de la
entidad), consulta a expertos, especialistas o directivos del Programa, asi
como el andlisis de documentos (pertenecientes al programa de la direccion
nacional o de la direccion municipal cardenense) y del contenido obtenido con
la necesaria busqueda bibliografica, para cumplir los objetivos propuestos y
comprobar la factibilidad, pertenencia e importancia de la hipétesis.

La Tesis esta estructurada en dos capitulos generales, acompafados de
introduccidn, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

En la introduccion se hace referencia a la situacion problémica que dio lugar
al trabajo como a su importancia y pertenencia; muestra el disefio tedrico
metodoldgico. El capitulo primero aborda la fundamentacion teorico referencial
del estudio, mientras que en el segundo se recogen los datos obtenidos,
efectuandose el diagnéstico de la Direccidon Municipal del Programa de
Trabajadores Sociales de Cardenas. Ademas, se disefa la propuesta de plan
de comunicacion interna del referido lugar.

La novedad de la tesis descansa en su valor practico de proponer un plan de
comunicacion interna para la Direccion Municipal del Programa de
Trabajadores Sociales de Cardenas, avalado por un diagnéstico de dicho lugar
y la investigacion tedrica concerniente.

Se fundamenta la necesidad de la cooperacién interna, la solidaridad y una
eficiente informacion y comunicacion que pueda considerarse como integral.

La propuesta goza de aceptacion por los trabajadores sociales del municipio.
Descansa en los valores y caracteristicas que deben caracterizar a los
trabajadores sociales y a su direccion en todo el pais, sustentado en sus

principios rectores.
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Capitulo I: Marco Teodrico y Referencial

1.1 Marco tedrico.

1.1.1 Definicion de Comunicacion

El funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias a la
comunicacion. Esta consiste en el intercambio de mensajes entre los
individuos. El término comunicacion como concepto se presta a muchas
interpretaciones, las cuales dependen del momento histérico, asi como las
exigencias politicas, econémicas, culturales y sociales del medio en el cual han
surgido; esto ha dado origen a una gran variedad de conceptos; entre los
cuales se pueden mencionar:

Para AristoOteles, en la antigiedad clasica, la comunicacién, es un proceso
donde se utilizan todos los medios de persuasion que se tengan al alcance
para hacernos entender. A partir del pasado siglo, muchos comunicologos y
especialistas se encargan de definir, de acuerdo a sus intereses, dicho
concepto, entre ellos destacan:

Kut Lewin: Define el proceso de la comunicaciéon, como un complejo sistema
de acciones e interacciones personales y grupales, donde un individuo trasmite
un mensaje a otro y éste a su vez responde a otro mensaje, lo que genera un
proceso circular y continuo.

David K. Berlo: Es un proceso mediante el cual un emisor transmite un
mensaje a través de un canal hacia un receptor.

William Bortot: Expone que la comunicacion, es un fendmeno que establece
una relacion entre dos o mas individuos, basada en el intercambio de mensajes
y/o ideas, medio a través del cual se desarrollan todas las relaciones humanas.
André Martinet: Es la utilizaciéon de un cédigo para la transmision de un
mensaje de una determinada experiencia en unidades semioldgicas con el
objeto de permitir a los hombres relacionarse entre si.

B. Lomov (1987) plantea: "la comunicacion es la interaccion de las personas
que entran en ellas como sujetos. No solo influye el flujo de un sujeto sobre
otro sino su interaccion”. Es imprescindible aceptar a las personas en el
proceso comunicativo como sujeto activos que interactuan, intercambian no

solo informacion, también experiencias, vivencias, sentimientos, valores,


http://www.monografias.com/trabajos16/evolucion-sociedades/evolucion-sociedades.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
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percepciones, acciones, etcétera, y no solo se transmiten, sino que se
desarrollan, refuerzan, transforman y enriquecen.

Como se puede observar, independientemente del autor y momento historico
donde se desarrollan las ideas, todos coinciden en sefalar que la comunicacién
es un proceso por medio del cual los individuos se relacionan entre si, para
hacer del mundo un lugar donde las ideas, los conocimientos, hechos y
situaciones sean comunes.

Entre todos ellos se va fusionando el actual concepto de la comunicacion tanto
en su variante tedrica como de practica social.

En la comunicacién no interviene una sola persona. Al que transmite el
mensaje, que llamara emisor, lo acompaia siempre el que lo recibe en este
caso receptor. El receptor no esta alli solamente para escuchar, sino que es
parte activa de ese proceso. En la comunicacion, y muy especialmente en el
mundo empresarial, lo importante es lo que entiende el receptor, no lo que el
emisor quiere decir. Si el receptor no comprende un mensaje o lo mal
interpreta, seguramente se debe a la falta de claridad por parte del emisor.
Comunicar una informacién es transmitirsela a alguien. Pero el resultado de la
comunicacion no es solo lo que nosotros decimos, sino lo que los demas
entienden.

La comunicacioén tiene diferentes escalones, alcanza diferentes grados; a estos
se les llama niveles del proceso de comunicacion. La mayoria de los
estudiosos del tema senalan la existencia de cinco niveles fundamentales:
Intrapersonal: se corresponde con el procesamiento individual de la
informacion (YO).

Interpersonal: (cara a cara), es la interaccidon que tiene lugar en forma directa
entre dos 0 mas personas fisicamente proximas y en la que pueden utilizarse
los cincos sentidos con retroalimentacién inmediata.

Intragrupal: es la que se establece dentro de un grupo especifico como por
ejemplo la familia.

Intergrupal: (asociacion), es la que se realiza en la comunidad local. A ella le
es inherente la comunicacion publica, en la cual la informacidén se produce y
distribuye por medio de un sistema de comunicacién especializado y que

concierne a la comunidad como un conjunto.
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Institucional (organizacional): su pone la asignacion de recursos materiales
y humanos a una organizacion especializada en la obtencion, procesamiento y
distribucion de informacién destinada a la comunicacion publica. Es la referida

al sistema politico y la empresa comercial.

1.1.2 Modelos de la comunicacién

La teoria de la comunicacion es la disciplina cientifica que estudia la
comunicacion como ciencia, sus concepciones y especificidades. Las teorias
comunicativas han ido variando a lo largo de la historia de la comunicacion de
sus medios. Asi observamos como diversos paradigmas o modelos responden
a las cuestiones mas importantes dentro del campo comunicativo.

El Paradigma Informacional esta representado, entre otros, por el modelo
Conductista de Laswell, el Matematico de Shannon, el Socioldégico de
Schramm, los seleccionados se refieren a la comunicacién como un proceso en
el que el emisor elabora y transmite un mensaje que pasa a través de un canal
o medio hacia un receptor de manera rigida, directa, casi unidireccional donde
la eficacia esta dada en la cantidad de informacion que logre llegar a este

ultimo con el menor ruido o interferencia posible.

Modelo Conductista de Laswell.
El modelo planteado por Laswell muestra la representacién grafica clasica del

paradigma Informacional y que es muy similar al de Shannon.

QUIEN | QUE o] CANAL | | QUIEN | EFECTOS

»

dice en que a con que
El emisor nace deseando controlar los medios, en consecuencia la audiencia y
por consiguiente los efectos.

Consciente de la importancia que la comunicacion adquiria a nivel social, Las
Harold Dwight Lasswell naci6 en 1902 en lllinois, Estados Unidos. Fue
asistente del Departamento de Ciencia Politica en la Universidad de Chicago,
profesor emérito de la Universidad de Yale, trabajo en el Instituto para el

Analisis de la Propaganda, impartié cursos en diferentes universidades, publico

10
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numerosos libros y articulos en los que hacia énfasis en el estudio de la
propaganda politica. Intenta delimitar el objeto de estudio dentro del ambito de
la Comunicacion de masas. Cuando nos enfrentamos al estudio de la
comunicacion de masas necesitamos conocer el contenido de aquello que
deseamos analizar. Este estudio genera otro estudio de los medios. El analisis
de los medios. El receptor es por si mismo otro objeto de estudio y de analisis.
Finalmente el estudio de los efectos es necesario para comprender los
objetivos de la Teoria de la Comunicacion.

La desventaja de Laswell es que no interrelaciona los diversos factores de la
comunicacion. Cada una de las preguntas puede conllevar estudios
independientes.

Este modelo tiene como ventajas su aplicabilidad y la capacidad de sintesis. Es
la primera vez que un autor se preocupa por delimitar el objeto de estudio de
comunicacion. Mediante una sencilla férmula se estructuran posibles estudios
de la comunicacién y los campos de investigacion a los que corresponden
(analisis multidisciplinario).

Como desventaja podemos decir que el modelo no permite establecer las
interrelaciones entre elementos. Divide el proceso. No tiene en cuenta la
multitud de variables que intervienen en el proceso comunicativo (emisor
prepotente, poderoso, manipulador, receptor impotente que responde
uniformemente ante un estimulo). Se extrapola a la comunicacién masiva un
modelo que corresponde a la comunicacion interpersonal. Tiene el modelo un
caracter unidireccional, hay omision del feedback y considera el mensaje y el

receptor como dos entidades separadas e independientes.

Modelo de Shannon

Claude Elwood Shannon nacié en 1916 en Estados Unidos. Se gradud de
Ingeniero Eléctrico en la Universidad de Michigan en 1936, Master en Ciencias
y Doctor en Matematicas. Es el creador del vocablo BIT (unidad de medida
informatica que indica la cantidad de pasos binarios que componen una
informacion). Estudia la comunicacién a partir de la metodologia de la ciencia

exacta. A él se debe el salto de la comunicacion de presciencia a ciencia
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Su modelo de comunicacion dio lugar a la denominada “Teoria matematica de
la comunicacién” o “Teoria de la informacion”. Desarrollo de la cibernética
inicialmente como respuesta al desarrollo bélico alcanzado por EEUU.

A partir de los afios 60 bajo la influencia de la cibernética se desarroll6 la
psicologia cognitiva, cuyo objeto no era la conducta que depende directa o
indirectamente del estimulo, sino de la actividad humana, de un sujeto activo.
La premisa de este modelo es hacer pasar a través de un canal la maxima
informacion posible con las minimas interferencias y la maxima economia de
tiempo y energia. Aborda los aspectos técnicos de la precisibn en la
transmision de las sefales del emisor al receptor. Es también un modelo lineal
y unidireccional. La fuente de informacién selecciona a partir de un conjunto de
posibles mensajes el deseado, el transmisor opera sobre el mensaje
codificandolo y transformandolo en sefial que a su vez es transmitida a través
de un canal que no es mas que el medio fisico que permite el paso de la sefial.
Es aqui donde puede incidir la fuente de ruido (distorsiones de sonido, de
imagen o errores de transmisién) Cuando la senal llega al receptor este la
decodifica devolviéndole su naturaleza de mensaje y la hace llegar al destino o
receptor. EI modelo optimiza el proceso de comunicacidon, selecciona el
mensaje a transmitir, organiza la informacion, minimiza la redundancia, todo lo

cual equivale a una transmision eficaz de los mensajes.

Fuente de Transmisor Recepbor Destino
informacion

Sefial - Sefial
. recibida )
Mensaje Mensaje

Fuente de ruido

Es un modelo de facil extrapolacién. Este es el mas claro intento de analisis
cientifico de la comunicacién. EI mismo goza de las ventajas de los modelos
matematicos: no ambigledad, verificacidon y deduccion estricta. Introduce una
serie de términos de notable repercusion en la Teoria de la Comunicacion tales

como: entropia, ruido, redundancia, codigo.
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El modelo se considera insatisfactorio desde una perspectiva semidtica en
virtud de la cual en el proceso de comunicacion desempefian un papel
considerable las actitudes somaticas, la gestualidad, la proximidad espacial que
implican la intervencion no de uno, sino de numerosos cédigos y subcodigos
culturales. Se considera insatisfactorio desde una perspectiva. No es aplicable
a la comunicacion linguistica donde la probabilidad de los signos varia a

medida que la fuente los emite.

Modelo de Schramm

Wilbur Schramm nacié en 1917 en Ohio, Estados Unidos. Periodista, editor,
corresponsal, Doctor en Filosofia, Consejero del Dpto. de la Marina y del Dpto.
de Guerra, Director de la Escuela de Periodismo de la Universidad de lowa y
profesor en diferentes Universidades de EEUU.

Ha publicado numerosas obras donde aborda problemas deontoldgicos y
politicos de la comunicacion asi como el papel de los medios de comunicacion.
Mediados del siglo XIX. Guerra Fria.

La perspectiva conductista de medios de comunicacion poderosa y receptores
débiles no se ajustaba a la supuesta sociedad democratica que promovia el
capitalismo de la época. Se abandona, por tanto, el paradigma conductista y se
inician las investigaciones a partir del paradigma funcionalista que hace énfasis
en la funcién de los medios como instrumentos de difusion que cubren las
necesidades de los consumidores (Ley de la oferta y la demanda). El individuo
es supuestamente autébnomo y libre (democracia).

Desde el punto de vista de la comunicacion prevalecia la “teoria de los dos
pasos” o “teoria de la comunicacién a dos niveles” que plantea que el hombre
no es un ser viviente socialmente aislado, sino que es un participante activo de
muchas relaciones interpersonales. La informacién circula a menudo desde los
medios masivos a los lideres de opinién y de estos a las personas que son

influidas por ellos.

cCampo de experiencla Campo de experiencla

Fuente Cedificador Mensaje Decodificador Destino
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Los circulos representan la experiencia acumulada de dos personas que tratan
de comunicarse. La fuente codificada y el destino decodifica segun la
experiencia de cada uno. Para Schramm, el campo de experiencia es
equivalente al conocimiento del individuo. Si los circulos tienen una gran area
comun, entonces la comunicacion sera mas facil. Si, por el contrario la
superficie comun es pequefa, se hara dificil comunicar el significado deseado a
la persona.

En su segundo modelo Schramm reconoce que el proceso comunicativo no es
lineal. Es decir, en la comunicacion humana cada persona es fuente y destino,
transmite y recibe. Asi, la comunicacién interpersonal podra esquematizarse de

la siguiente manera:

Codificador Codificador

Intérprete Intérprete

Decodificador

Decodificador

En este modelo aparece como un nuevo elemento en el proceso de
comunicacion.

Reconoce la comunicacion como un dialogo entre fuente y destino y no como
un proceso lineal. Es aplicable a fuentes con memoria. Es precisamente esa
memoria comun entre fuente y destino lo que hace posible la comunicacion.
Otra ventaja es que diferencia la comunicacion interpersonal de la
comunicaciéon de masas. Plantea claramente la cuestidon: ;qué hace la
audiencia con el mensaje?

El modelo reconoce que el emisor no solo tiene la capacidad de transmitir
mensajes pero no va mucho mas lejos. No se explica el proceso de produccion
de la informacién. No sefala suficientemente las diferencias expresivas de los

distintos medios de comunicacion.
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1.1.3 Comunicacion Organizacional:

Mientras mas fuertes y poderosas se hacen las organizaciones y logran
alcanzar un mayor rol en la sociedad, mas van a necesitar de la comunicacion.
De ahi que desde mediados del siglo XX surge un tipo de esta que se
caracteriza por su practica y definir un corte nuevo: la comunicacion
organizacional.

La necesidad que le da origen a la comunicacidon organizacional es
precisamente la de perfeccionar la comunicacion entre los integrantes de las
organizaciones.

El objeto de estudio de la disciplina es paradéjicamente tan antigua como la
sociedad humana, pues trata justamente de la comunicacion entre los
hombres, y esta por tanto estrechamente vinculada a los procesos de
interrelacion en el logro de objetivos comunes en agrupaciones sociales.

Los especialistas norteamericanos se refieren a ella como comunicacion
organizacional, mientras los europeos la denominan Comunicacion Institucional
u Organizacional. En América Latina se le llama de una forma u otra manera.
Su nombre indica que este nivel se refiere a los procesos de comunicacion que
se dan dentro de una organizacién o institucién, sélo que a partir de la labor e
intervencion de un especialista en esa area.

Por lo tanto se le denomina organizacion a todo tipo de agrupacion de
personas unidas por un interés comun, cuyos fines han de estar definidos con
precision y compartidos de una manera colectiva. Pueden diferir en
dimensiones y propdsitos tanto como lo demande la naturaleza del objetivo que
las une, tratarse de grandes empresas o instituciones, asociaciones gremiales,
0 grupos mas pequenos, fabricas o cualquier tipo de centro, con fines lucrativos
0 no.

Varias han sido las reflexiones en torno a la Comunicacion Organizacional, de
ahi que no se pueda referir a un unico concepto. Existen algunas tendencias al
respecto:

Enfoque Mecénico: Presta atencién priorizada a las redes formales de
comunicacion. La direccion de los procesos comunicativos no tienen un
enfoque sinérgico y cada area de la comunicacién funciona de manera in

conexa. El flujo de comunicacion es vertical descendente. Se desatiende al
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receptor y le falta retroalimentacion. Poco uso de las redes informales de la
comunicacion. (Trelles Rodriguez Irene. 2004: pagina 8).

Este enfoque responde a un concepto de comunicacién dominadora donde no
se tiene en cuenta la capacidad creativa del receptor, es un concepto
unidireccional, vertical y poco flexible.

Enfoque Psicoldgico: Traslada el foco de atencion al receptor. Se enfatiza en
el uso de las redes informales de la comunicacion, estudia las necesidades
individuales de los actores. En los mensajes predomina el tema humano.
(Trelles Rodriguez Irene. 2004: pagina 8 - 9).

Este enfoque supera al anterior en tanto comienza a pensar el receptor y a
tener en cuenta las necesidades de los individuos para resolverlas. Sin
embargo, pondera los flujos informales de la comunicacién por encima de los
formales, lo que puede conllevar a cierto grado de anarquia dentro de la
organizacion.

Enfoque Sistémico: Complementa los dos anteriores. La comunicacion asume
un rol protagdnico. Su enfoque es sinérgico y generalmente la direccion de
comunicacion esta estrechamente relacionada con la direccion de la entidad.
Se logra un equilibrio del uso de canales formales e informales. Los flujos de
comunicacion son descendentes, ascendentes, horizontales y transversales.
Se garantiza asi la retroalimentacion. (idem).

Este es un concepto de la comunicacion organizacional mas completo. La
comunicacion tiene un caracter democratico, en tanto es bidireccional,
dialogica, participativa, la direccion de comunicacién ocupa el lugar indicativo
dentro de la organizacion, lo que garantiza un trabajo coordinado entre ella y la
direccion general.

Enfoque Simbdlico-Interpretativo: Aqui se considera la comunicacién un
conjunto de proceso de construccion de significados compartidos, sin
abandonar las ventajas del enfoque sistémico.

Asigna roles igualmente importantes e intercambiables a emisores vy
receptores, y valora altamente el papel activo de estos ultimos, relacionando su
capacidad de recepcion con el contexto socio-historico, politico, cultural y

econdmico en el que estan insertados. (idem).
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Este enfoque nos trae una nueva propuesta para pensar la comunicacion, se
trata de analizar a los procesos de comunicacion en el contexto en el que
tienen lugar, asi como de tener cuenta la realidad en la que viven los actores
de estos procesos.

Entre las tendencias teoricas o corrientes principales en cuento a los conceptos
de la organizacién se citan:

Teoria clasica: Basada en estructura de autoridad. Promueve el managet
cientifico. Especializado y roles formales, cadena mando. Reglas formales vy
regulaciones.

Teoria de las relaciones humanas: Necesidad individuales y sociales.
Vinculos relacionadores entre los grupos de trabajo. En esta teoria es muy
importante la satisfaccion laboral.

Teoria sistémica: La organizacion es vista como un proceso, subsistema,
parte del otro sistema mayor. Como proceso es una totalidad en si mismo, y su
limite o frontera con el entorno externo, lejos de separarlo o aislarlo del
entorno, le permite estar en contacto con el medio de manera permanente.
Teoria contingencia: Su enfoque es sistémico y se orienta hacia la
optimizaciéon de las formas de supervivencia, para ello se ve obligada a
desarrollar formas u estructuras que le permiten el cambio sistematico en el
tiempo. Se responde al medio o entorno como esta demanda, por ello lo mas
importante en la organizacion es su flexibilidad y capacidad de respuesta.

La utilizaciéon de la comunicacién organizacional es muy importante para las
organizaciones por las funciones que esta desempefia dentro de la
organizacion. Ella coordinada y encamina el plan o las estrategias de
comunicacion de la organizacién, gestiona acciones comunicativas para
mejorar los procesos comunicativos, asi la comunicacion sera entendible y
veraz. La comunicacion organizacional cumple las siguientes funciones:
Funcion descriptiva: Investiga y expone el estado de los procesos
comunicativos, o la concepcién de las situaciones en los diferentes ambitos de
la organizacion.

Funcion evaluadora: Explica las razones por los cuales los diferentes ambitos
actuan de la manera en que lo hacen, es decir, es la ponderacion de los
elementos que influyen en los procesos comunicativos que se estan

produciendo.
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Funcién de desarrollo: Analiza cémo reforzar aquello que ha sido evaluado
como acertado y mejorar lo que fue considerado erroneo, y propone ademas la
forma de realizarlo.

La comunicacién esta presente en todas las funciones de direccion, sin ella no
es posible dirigir la organizacion; es el medio para garantizar la imagen y la
cultura.

La comunicacion poco clara en las organizaciones puede hacer que una idea o
un proceso complejo resulten ininteligibles. Para lograr una buena
comunicacion, se requiere transmitir un mensaje exacto de una persona a otra.
Existen cuatro factores que influyen en la eficacia de la comunicacién
organizacional:

Los canales formales de comunicacion: Abarca una distancia siempre
creciente a medida que una organizacion crece y se desarrolla. Inhiben el flujo
libre de la informacién entre los niveles organizacionales.

Estructura de autoridad: Las diferencias de status y de poder en la
organizacion ayudan a determinar quienes podran comunicarse comodamente
entre si. El contenido y la precision también se veran afectados por las
diferencias de autoridad entre los individuos.

Especializacion en el trabajo: Facilita la comunicacién dentro de grupos
diferenciados. Los miembros de un mismo grupo tienden a conocer a compartir
una jerga comun, los horizontes de tiempo, las metas, las actividades y los
estilos personales.

Propiedad de la informacion: Los individuos poseen informacién vy
conocimientos exclusivos sobre su puesto. Tal informacion es una forma de
poder para quienes la tienen y estos son capaces de cumplir mejor sus
obligaciones que sus compafieros. Muchas personas dotadas de esas

habilidades y conocimientos no quieren compartir esa informacion con otros.
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1.1.4 Comunicacién Interna:

La comunicacion interna es una de las principales actividades de la
organizacion, ayuda al individuo a integrarse en el sistema, tanto al entorno
interno como externo, y a su vez funciona de manera similar con la
organizacion y su entorno externo.

Los procesos comunicativos realizados en el interior del sistema organizativo,
constituyen la comunicacion interna, dirigida a conseguir una estabilidad en la
organizacion con vistas a que se alcancen sus fines. Por medio de la
comunicacion se logra crear y mantener la cultura de la organizacion.
Igualmente la comunicacion es el modo fundamental de transmitir y conseguir
la socializacion de sus miembros.

Definida de forma simple, "la comunicacion interna es el patrén de mensajes
compartidos por los miembros de la organizacion; es la interaccion humana que
ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de las mismas.
"(Kreps 24).

La comunicacion interna permite la introduccion, difusion, aceptacidn e
interiorizacion de los nuevos valores y pautas de gestion que acompanan el
desarrollo de una organizacién. Por otro lado, uno de los objetivos que toda
organizacion persigue es que sus trabajadores estén motivados, identificados
con los objetivos organizacionales. Los trabajadores a su vez necesitan estar
informados para sentirse parte activa de la organizacion y que la participacion
reciba el adecuado reconocimiento. De este modo, la comunicacién al
incrementar la posibilidad de participacion, favorecer las iniciativas y movilizar
la creatividad, se convierte en un factor de integracion, motivacion y desarrollo
personal.

Establecer un ambiente comunicativo reducira el nivel de ruido, las relaciones
interpersonales que se desarrollan sobre rumores y suposiciones y un
ambiente de incertidumbre que bloque todo intento de comunicacion; porque
asi se desvirtua el cumplimiento de la mision de la organizacion. Algunos de
estos problemas se presentan debido a la ausencia de un ambiente
comunicativo que propicie un clima laboral agradable y permita generar y poner
en marcha los cambios que se requieren para responder con eficacia a las

exigencias actuales y futuras.
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Los beneficios de una comunicacion eficaz para las personas de la empresa
son:

Aumenta la informacion.

Brinda confianza.

Permite la participacion.

Ayuda a la integracion.

Evita rumores, confusiones.

Facilita su evaluacion.

N o o bk~ b=

Permite recoger inquietudes y pensamientos con relacion al trabajo.

Tipos de Comunicacion Interna:

Comunicacion descendente: El flujo comunicacional proviene desde la
direccion de la organizacion y se dirige hacia los empleados. Se utiliza para
dirigir, coordinar, informar al trabajador sobre las tareas a realizar, los objetivos
y la politica empresarial, la evaluaciéon del desempefo, las actividades, los
servicios, los beneficios que ofrecen la empresa, la situacién econémica, etc.
Este flujo de comunicacion puede presentar dificultades en su desarrollo como
la sobre valoracion de la comunicacion indirecta sin busqueda de
retroalimentacion necesaria; la sobresaturacion de mensajes; el uso en un
momento inadecuado, bien sea con demasiada antelacion o con mucha
premura; y la filtracion de los mensajes en momentos o situaciones
inoportunas.

Comunicacion ascendente: Es el flujo de comunicacién que se dirige desde
los empleados hacia los superiores, con el propésito de formular preguntas,
aclarar dudas, hacer sugerencias, expresar inconformidades o acuerdos. Tiene
gran importancia porque proporciona a los directivos el feedback adecuado
acerca de problemas, dificultades o ruidos en la comunicacion y el clima
organizacional.

Entre sus ventajas se cuenta el apoya para la toma de decisiones a partir de
consensos, conocimientos del publico interno, canal eficiente de
retroalimentacion, fuente de ideas. Permite conocer el nivel de recepcion de

instrucciones, de cumplimiento de labores y funciones.
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Como dificultad se presentan la contaminacion del flujo ascendente,
ocasionado por modificaciones sucesivas que tergiversan el sentido y restan a
la informacién que llega a los niveles mas altos de la organizacion.
Comunicacion horizontal: Consiste en la transmisiéon de informaciéon entre
personas que estan en un mismo nivel jerarquico. Tiene propositos de
establecimiento rapido de coordinaciones para la realizacion de tareas en las
que concluye mas de un departamento o area.

Comunicacién transversal: Es uno de los flujos mas contemporaneos que
propone la comunicacion en todos los sentidos, y desde todos los niveles, y
uno de los menos frecuentes.

Es la que favorece la participacion de todos los integrantes de la organizacion,
la toma de decisiones a partir de consenso.

Comunicacion formal: Es la que se produce dentro de una organizacion de
forma estructurada, de acuerdo con la jerarquia establecida y respetando
determinadas normas y reglas.

Comunicacién informal: Son los mensajes que no fluyen siguiendo las lineas
escalares o funcionales. Muchos estudiosos utilizan el término "grapevine”
(enredadera). Las investigaciones sobre el "grapevine” de Jacobsen vy
Seashore (1951), Davis (19532, 1953b), Walton (1961), Sutton y porter (1968),
Rudolph (1971) han dado los siguientes resultados: sefalan la rapidez y
exactitud de los mensajes.

Aunque una parte de ella puede que no sea totalmente exacta. David (1972)
llegd a la conclusion de que la exactitud de los mensajes difundidos via
grapevine oscila entre el ochenta y el noventa por ciento.

El conocimiento y utilizacién de este tipo de red de comunicacion pude resultar
muy conveniente para el logro de los objetivos de una organizacion.

Como contrapartida estos tipos de comunicaciones pueden originar ciertos
inconvenientes:

En su forma de comunicaciones con contenido formal que, en una estrategia de
puenteo, prescinden de una o mas instancias intermedias de la jerarquia de

autoridad; las disfunciones intermedias a las que se ha ignorado.
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En su forma de comunicaciones con contenido informal por canales informales,
las disfunciones se producen cuando la cohesion se desarrolla en torno a
normas contrarias a las pautas establecidas o cuando estas comunicaciones se
traducen en rumorologia y dan lugar a un conocimiento generalizado y erréneo
sobre temas que afectan a la organizacién o sobre incidencias personales de
sus miembros. Estos rumores se hacen especialmente peligrosos a causa de:
Los procesos de distorsiéon a que estan expuestos: por la influencia de
valores, creencias y necesidades psicologicas de las personas en el
procesamiento de la informacion. En efecto, como afirma L. Puchol (1997), el
mejor rumor es peor que la mas cruda de las realidades porque distorsionan y
exageran la realidad.

Su capacidad de convencimiento y credibilidad: debido a que raras veces
tratan de verificarse porque generalmente son transmitidos por amigos de
confianza a los que no se suele cuestionar o porque ayudan a racionalizar o
justificar las preocupaciones e inquietudes mas basicas de las personas y
cuando intentan confirmarse resulta dificil identificar su procedencia.

La extrema rapidez con que circulan y el gran tamafo de la audiencia: a la
que llega (pudiendo trascender los limites de la organizacién) como
consecuencia de los beneficios que obtienen las personas que participan en su
transmision: les permite encontrar un significado a los acontecimientos y
eliminar las incertidumbres, ademas pueden mejorar su autoimagen al

demostrarse conocedores de informacién secreta.

Medios o Canales de Comunicacion Interna:

Los medios o canales de comunicaciéon son el método de difusion que se
emplea para enviar el mensaje. Estos pueden dividirse a grandes rasgos
mediatizados y directos.

Los mediatizados son los que requieren de algun tipo de tecnologia para la
produccion de mensaje y el contacto entre la fuente y el receptor o receptores
no es directo, sino a través de algun vehiculo fisico externo. Ejemplos de este

tipo de canales, el teléfono, el televisor, el correo entre otros.
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Los canales directos dependen de la capacidad y habilidad individual para
comunicarse con otros cara a cara. Por ejemplo hablar, escuchar, indicios no

verbales, etcétera.

Publicos Interno de la Comunicacion Organizacional:

Los publicos internos estan formados por las personas que se encuentran
directamente vinculadas a la institucion en virtud de que la constituyen a
manera de componentes individuales. Estos publicos se ubican, por lo tanto en
lo que pudiera concebirse como el interior de la institucion.

El vinculo que se estable entre la institucion y, estos publicos es muy fuerte ya
que el grado de dependencia mutua que se da entre ellos y la institucion
requiere de sus componentes individuales de un sistema, o publicos internos,
satisfacen a través de su trabajo en la institucion, toda una serie de
necesidades individuales que van, segun la escala de Maslow, desde las
fisiolégicas hasta las de auto-realizacién personal.

La efectividad de la comunicacion entre la institucion y sus publicos internos
dependera en gran medida de que exista entre ellos una relacién satisfactoria.
Esta a su vez, se dara cuando las necesidades de los componentes

individuales; es decir, de sus publicos internos, sean satisfechas.

Tipos de Publicos Internos:

Los publicos internos esta integrado por los diferentes grupos que conforman la
organizacion, y su estructura y posicidon estara en concordancia con las
caracteristicas de cada empresa u organismo y el lugar que ocupan en los
procesos que dan sentido a la organizacion sea esta de “produccion, de
servicios, lucrativas o no lucrativas.

Los publicos internos representan a la institucion frente a su medio ambiente.
En funcion del nivel jerarquico de autoridad y responsabilidad que cada
componente individual ocupa en la estructura del sistema pueden distinguirse
dos tipos de publicos internos: los directivos o jefes y los empleados en general

o subordinados.
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Los directivos son aquellas personas que deciden las politicas generales a
seguir en todos los terrenos y cuya influencia afecta a cada fase de la actividad
de la institucién y a cada uno de sus publicos, y, por empleados en general
todos los demas componentes individuales del sistema que son quienes

concretamente realizan el trabajo determinado por los directivos.

Mensajes.

Los mensajes son difundidos como respuesta a los objetivos y politicas de la
organizacion. El proposito de los mensajes hace referencia al por qué los
mensajes son enviados y recibidos en las organizaciones y a qué funciones
especificas sirven.

Redding Charles (1967): pagina 83 ha sugerido tres razones fundamentales
para explicar el flujo de los mensajes:

Los mensajes de tareas: Guardan estrecha relacion con aquellos productos,
servicios o actividades que tienen un especial interés para la organizacion, por
ejemplo, mensajes sobre la mejora del departamento de ventas, el mercado, la
calidad del servicio, o la calidad de los productos. También se consideran
mensajes de tarea aquellos que tienen la mision de informar a los empleados
sobre la manera de realizar sus trabajos. Incluyen actividades como,
capacitacién, orientacion, establecimiento de objetivos, resolucion de
problemas, sugerencias de ideas

Los mensajes de mantenimiento: Ayudan a la organizacion a seguir con vida
y a perpetuarse a si misma. Entre los mensajes de mantenimiento se incluyen
las 6rdenes, dictados, procedimientos y los controles necesarios para facilitar el
movimiento de la organizacion para conseguir los objetivos previstos. Los
mensajes de mantenimientos estan con la realizacidon de la produccién.

Los mensajes humanos: Estan dirigidos a los individuos de la organizacion,
considerando principalmente sus actitudes, su satisfaccion y su realizacion. Los
mensajes humanos se interesan por los sentimientos, las relaciones
interpersonales, la moral y el concepto que tienen de si mismos los empleados.
Por ejemplo, los elogios del superior al empleado (caricias), las entrevistas con
vistas a estimar el trabajo realizado; las sesiones para resolver conflictos, las

actividad de grapevine, las actividades informales (charlas, almuerzos,
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actividades sociales, deportivas, etcéteras) y sesiones de asesoramiento. Las
organizaciones pueden generar muchos mensajes de tarea y mantenimiento,
pero si se ignoran los mensajes humanos es muy probable que se presenten
muchos problemas relacionados con la moral que pueden obstaculizar los
objetivos de la organizacion.

Los mensajes en una organizacion pueden ser estudiados y clasificados de
diversas maneras. Atendiendo a la modalidad del lenguaje, pueden ser
verbales y no verbales. Los primeros tienen lugar cuando se produce una
relacion directa mediante el aporte de la linguistica, una conversacién, una
entrevista, una reunion o una conferencia. Los segundos se apoyan en el
lenguaje corporal, en la mirada, en los contactos, el espacio personal, el
disefio, el medio ambiente.

Los mensajes diadicos implican la interrelacion de los individuos, usualmente la
fuente y el receptor. La relacion entre ellos afectara necesariamente la manera
como se perciba el mensaje.

Los mensajes colectivos que se dan en el interior de la institucion pueden
subdividirse en: mensajes dirigidos a grupos implican, por regla general, la
interaccion de mas de dos personas. La unidad o cohesion del grupo, las
relaciones entre sus miembros y entre ellos y la fuente afectaran la percepcion
del mensaje, por lo que deberan ser tomadas en cuenta para su disefo.

Los mensajes a nivel institucional abarcan a todos los miembros de la
institucion sin  exclusion alguna. Estos mensajes generalmente hacen
referencia a temas de importancia para todos y suelen tener pocas

posibilidades de respuesta directa.

Ruido y Redundancia:

Se denomina ruido a cualquier perturbacién experimentada por la sefial en el
proceso de comunicacion, es decir, a cualquier factor que le dificulte o le impida
el afectar a cualquiera de sus elementos. Las distorsiones del sonido en la
conversacion, en radio, television o por teléfono son ruido, pero también es
ruido la distorsion de la imagen de la television, la alteracion de la escritura en
un viaje, la afonia del hablante, la sordera del oyente, la ortografia defectuosa,

la distraccion del receptor, el alumno que no atiende aunque este en silencio.
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Para evitar o paliar la inevitable presencia del ruido en la comunicacion es
habitual introducir cierta proporcion de redundancia en la codificacion del
mensaje.

La redundancia en el cédigo del mensaje consiste en un desequilibrio entre el
contenido informativo y la cantidad de distinciones requeridas para identificar.

+ Mensaje - Informacion

La redundancia es la parte del mensaje que podria omitirse sin que se
produzca pérdida de informacion. Cualquier sistema de comunicacion introduce
algun grado de redundancia, para asegurar que no hay pérdida de informacién
esencial, o sea para asegurar la perfecta recepcion del mensaje.

El buen comunicador no debe dejar nada al azar, debe cuidar cada detalle para
evitar crear ruidos. En la lucha contra los ruidos un elemento clave es el
conocimiento del destinatario, la comunicacion abierta.

La informacion o el mensaje no fluyen en un solo sentido, por el contrario, se
puede decir que la comunicacién es multidireccional. Y por ultimo, recuerde
que mediante ella los individuos comparten sus conocimientos, sentimientos,
formas de pensar; es decir interactuan, lo cual es muy importante para la

sociedad.

Redes Internas de Comunicacion:

La red de comunicacién es el camino que sigue el flujo de mensajes y cada uno
de los elementos (departamentales, personas, etcétera.), por los que pasa,
pudiendo estar constituida tan solo con dos personas unas pocas, o por toda
una organizacion.

Muchos son los factores que influencian la naturaleza y la extension de la red
de comunicacién, por ejemplo, el rol que representan las relaciones, la
direccion del flujo de mensajes, la naturaleza seriada del flujo de mensajes, el
contenido de los mensajes. En ciertas organizaciones, las redes de
comunicaciéon vienen determinadas por mecanismos formales como diagrama
de la organizacion.

Sin embargo, otras redes de comunicacién pueden emerger de la organizacion
sin ninguna planificacion previa, tal es el caso del grapevine. Cuando el

mensaje fluye sin respetar las lineas jerarquicas o funcionales y obedeciendo
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mas afinidades personales que a estructuras formales de trabajo, se dice que
fluye a través de la red o redes informales. Estas redes constituyen la
respuesta natural a la necesidad de interaccion social espontanea que tienen
las personas.

La institucion puede tener escritas o bien definidas la jerarquia y las funciones,
asi como los procedimientos, las instrucciones y el flujo de comunicacion; pero
puede ser altamente exigente en su seguimiento o extremadamente laxa.

El manejo de las redes de comunicacién a través de la implementacion de
tacticas o actividades de comunicacion variara segun las circunstancias que se
enfrentan, pero podria comprender el fortalecimiento de las redes formales de
comunicacion adecuando la estructura formal de la institucion a las
necesidades y patrones individuales de comportamiento que se detecten,

formalizando algunos canales informales, nuevos canales de comunicacion.

Planificacion de la Comunicacion Interna:

La planificacion de la comunicacion interna se fundamenta en las politicas de
comunicacion intra-institucional del sistema, que estaran idealmente basadas
en los objetivos tanto de la institucion como de su publico interno y en los
resultados de la investigacion de comunicacién intra-institucional.

La planificacién de la comunicacién interna, con base en estos dos tipos de
informacion, consiste en la realizacion de las acciones de comunicacion
necesarias para lograr orientar los flujos de comunicacion interna en un sentido
tal que colaboren al logro de los objetivos tanto de la institucion como de sus
publicos internos.

Afectar las actitudes y opiniones de estos publicos internos buscando reforzar
las que favorecen el logro de dichos objetivos modificar las que de alguna
manera lo obstaculizan.

El comunicélogo Maria Diaz José: pagina 179, identifica cinco ventajas en el
uso de la planificacion en organizaciones:

1. Coordinacion de esfuerzos y optimizacién del uso de los recursos.

2. Toma de conciencia de la razén de ser de la organizacion.

3. Conocimiento del nivel de logro de los objetivos.
4

Aumento del nivel de interaccion entre los miembros de la organizacion.

27



Marco teérico y Referencial

5. Ampliacién del nivel referencial de los lideres y dirigentes, en funcion del
conocimiento del ambiente externo y las oportunidades para la empresa.

En el contexto del perfeccionamiento empresarial cubano, el tema del estudio y

planificacién de la comunicacién se impone como una necesidad insoslayable,

y todas y cada una de las ventajas sefaladas por Diaz se cumplen en el campo

de la comunicacion.

La Comunicacion Institucional con los directivos de la
institucion:

El éxito del sistema de comunicacion institucional, como coordinador entre la
institucion y sus publicos para facilitar el logro de los objetivos de ambos,
dependera en gran parte de las relaciones que el comunicador institucional
logre establecer con los directivos de la institucion. Idealmente el comunicador
institucional logre establecer con los directivos relaciones cordiales y de
confianza que le permitan intervenir en la formulacion, revision, cambio vy
mantenimiento de todas las politicas que afecten a los publicos y muy en
particular las de comunicaciones institucional.

Es conveniente que el tipo de relacion que se establezca sea del tal orden que
permita una mutua consulta periddica acerca del estado de las relaciones de la
institucion con los diversos publicos y acerca de los problemas reales y
potenciales que se detecten.

Corresponde al sistema de comunicacion institucional el vincular a los
directivos con todos los publicos de la institucion, lo cual logra proporcional a
aquella informacién acerca de los publicos, de sus actitudes y reacciones frente
a las politicas institucionales. Esta informacién permite a los directivos orientar
sus decisiones de manera que estas faciliten el logro de los objetivos tanto de
la institucidn como de sus publicos.

El sistema de comunicacion institucional actia como sensor del ambiente
institucional interno y comunica a los directivos los problemas ambientales que

detectan y que impiden o dificultan la armonizacién de intereses.
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La Comunicacién Institucional con los empleados:

Los empleados son todas aquellas personas a través de las cuales la
institucion directamente desarrolla sus funciones y sus actividades; es decir,
son quienes directamente realizan el trabajo determinado por los directivos.

La importancia de este publico es definitiva para la institucion puesto que de los
empleados depende, por una parte, el que el sistema realice las acciones que
le permitiran alcanzar sus objetivos y, por la otra, de ellos depende también en
gran medida la imagen que ésta proyecta frente a la mayoria de sus publicos
externos.

Para que los empleados se constituyan en eficientes trabajadores y adecuados
portadores de la imagen de la institucién, es necesario que se establezcan
Optimas relaciones de cordialidad y confianza entre ellos y la institucion, que se
basen esencialmente en el establecimiento de relaciones satisfactorias de

trabajo entre ambos.

1.2 Marco referencial

1.2.1 Definiciéon de Trabajo Social:

Al tratar de definir al trabajo social como profesion es necesario tener en cuenta
el nivel de desarrollo alcanzado por esta disciplina, las caracteristicas
econdmicas, sociales, politicas de cada regién o pais en que esta profesion se
ejerza, de forma tal que no es lo mismo el trabajo social desarrollado por un
profesional en Cuba, Bolivia o Estados Unidos. Es por estas razones que el
trabajo social se ha intentado definir atendiendo a épocas, ideologias y
propositos.

En el Encuentro Mundial de Trabajadores Sociales, celebrados en Montreal,
Canada, en agosto del 2000, se definié al trabajo social como aquella profesion
que actua en las relaciones sociales entre las personas y sus entornos sociales
y su mision es la de facilitar que las personas desarrollen sus potencialidades y
capacidades y la prevencion de las disfunciones sociales. Esta definicion, a
nuestro juicio centra su atencion en el individuo y sus desajustes y soslaya el

papel de las instituciones, de las politicas sociales y de los sistemas politicos,
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ademas minimiza la participacion de los individuos y grupos, y su implicacién
en los procesos sociales.

Una vision estrecha, muy extendida aunque en proceso de superacidon, es
entender al trabajo social como la profesion que atiende a sectores vulnerables,
o sectores en situacién de carencia materiales, sin embargo, esa tampoco debe
ser la concepcidn que prevalezca en un pais con un proyecto social como el
cubano.

La formacion de los trabajadores sociales en Cuba debe superar la concepcion
asistencialista, empirista y sectorializada y debera dotar a sus especialistas de
capacidades habilidades para laborar en proyectos de transformacion social
que incluyan la vision y participacion de los sujetos sociales (individuos vy
colectivos) como actores sociales, es decir con capacidad de transformacién

auotgestora de sus circunstancias.

1.2.2 Antecedentes del Trabajo Social. Surgimiento de la

Profesion.

Los antecedentes del trabajo social en Cuba son similares a los antecedentes
de la profesion en cualquier otra parte del mundo. La Iglesia Catdlica, las
asociaciones benéficas desarrollaron un conjunto de actividades para socorrer
a las personas en desventaja social. A la accion de ellos, se suman las
asociaciones de inmigrantes, fundamentalmente de diferentes regiones de
Espafa y las primeras asociaciones obreras que surgen como asociaciones de
ayuda mutua.

En la década del treinta hay indicios de preocupacién por dotar a las personas
que trabajaban en organizaciones benéficas y filantropicas de algunos
conocimientos que le permitieran enfrentar con mayor rigor la labor de
asistencia social; sin dudas, fue importante en este sentido la fundacién en
1938 del Patronato de Asistencia Social por iniciativa de la Sociedad Lyceum.
Con la promulgacion de la Constitucion del 40, se reconoce por primera vez la
responsabilidad del Estado en la Seguridad y Asistencia Social, si embargo, no
fue el Estado el que promovié la creacion de la escuela sino el Patronato de
Asistencia Social, que propuso utilizar como profesores a los miembros del

Lyceum y utilizar sus locales. Los primeros fondos econdémicos los aporto la

30



Marco teérico y Referencial

Alcaldia de La Habana. Se recibié apoyo de la Universidad de La Habana, lo
cual contribuy6 a la apertura de la Escuela de Servicio Social el 5 de Mayo de
1943.

La Escuela de Servicios Sociales de la Universidad de La Habana cerr6 en
1956, al igual que el resto de las especialidades universitarias como
consecuencia del clima politico en que vivia el pais. En el afio 1959 cuando se
inician de nuevo los estudios universitarios, tras el triunfo de la Revolucién, la
Escuela de Servicios Sociales abre sélo para aquellos estudiantes que
continuaban estudios.

Cuando se produce en 1962 la Reforma Universitaria, desde el punto de vista
de la formacion se le da prioridad a las carreras técnicas que contribuyan a
garantizar el desarrollo socioeconémico acelerado del pais. No se contempla la
apertura de la Escuela de Servicios Sociales, y se interrumpe asi el proceso de
formacion profesional de los trabajadores sociales.

El Ministerio de Bienestar Social, fue creado mediante la Ley numero 49 del 6
de febrero de 1959, para la atencion, prevencion, asistencia y rehabilitacion de
individuos y grupos, posibilitarles el disfrute del nivel de vida en
correspondencia con el sistema que se instauraba, asi como movilizar todos los
recursos técnicos y asistenciales existentes.

Este Ministerio se insertaba, como uno de los instrumentos para la realizacion
de las politicas sociales previstas por la Revolucién, y como parte del nuevo
sistema politico que se instaura a partir del triunfo revolucionario.

Entonces, surgen diferentes organizaciones de masas que dentro de sus tares
tendran el apoyo a las transformaciones sociales que se realizan y entre ellas
cabe destacar a los Comité de Defensa de la Revolucién, que tuvieron una
activa participacién en tareas tales como las campafas de vacunacién, la
alfabetizacion, etcéteras; y también a la Federaciéon de Mujeres Cubanas que
es una organizacion de masas que agrupa de forma voluntaria a las mujeres
cubanas mayores de 14 afos, creada en agosto de 1960.

La prevencion y atencion social ha sido contenido esencial de su labor desde
su fundacion, esta estructurada desde nivel de delegacion (que agrupa a las

federadas de diferentes cuadras) hasta el nivel nacional.
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En el trabajo que desarrolla la federacion de Mujeres Cubanas tienen un papel
importante las Casas de Orientacion a la Mujer y la Familia, a las que se
vinculan profesionales voluntarios de diferentes especialidades.

Los temas tratados como la alfabetizacion y su desarrollo educacional ulterior
para alcanzar otros niveles, la Zafra del Pueblo, la eficiencia, la salud, la
politica agraria, el deporte y la defensa de la Revolucion ante las agresiones
para destruir la nueva sociedad, tenian el tratamiento conceptual de la
propaganda politica.

En 1961 se desarrolla uno de los mas trascendentales hechos de la
Revolucién: la Campana de la Alfabetizacién llevada a cabo por todo nuestro
pueblo, la cual se considera como la campafa estratégica de BP mas completa
e integrada que realizara el pais.

En ella, se pone la voluntad politica en funcion de las masas para beneficio de
toda la colectividad. Los esfuerzos de todos transforman la manera de actuar y
pensar de la comunidad en beneficio de si misma.

Fue todo un pueblo y sus recursos puestos en funcién de llevar la luz de la
verdad a aquellos que hasta entonces habian sido ignorados.

Junto a los brigadistas llegaban a las zonas mas intrincadas meédicos y
medicinas, se estudiaron las posibilidades cognoscitivas de las personas, se
graduaron la vista y se les pusieron espejuelos a quienes les era necesario.

Era un cambio total de la manera de ver el mundo de dichos asentamientos y
comunidades en beneficio de toda la sociedad.

Se mantienen las dedicadas a luchar contra las adicciones (tabacos, drogas,
alcohol); ahorro de petréleo, combustibles, luz y/o agua, la defensa de los
derechos infantiles, de la mujer y su estatus social todo lo que implica el trabajo
conjunto de una parte de la sociedad con otras organizaciones y que tiene
numerosas lineas paralelas de desarrollo.

De manera constante, por mas de cuatro décadas, se han mantenido las
campanas dirigidas a la reduccién y prevencion de accidentes de transito, una
de las primeras causas de muerte en nuestro pais. Este empefio ha tenido
importantes logros. Los que ya peinamos canas creo no logramos olvidar la
imagen del oso Prudencio, su voz pausada, densa, inflexible y “osezno” que

desde la tele nos decia: “Eso, no se hace...”
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Al igual sucede con los esfuerzos de la CTC en torno a trabajos voluntarios,
actividades sindicales, movilizaciones productivas, lucha contra los accidentes
laborales y por la disciplina laboral.

La atencion a la Tercera Edad, creacidon de circulos de abuelos, lucha por la
higiene ambiental, por preservar sistemas ecoldgicos delicados son campanas
que nunca ha dejado de estar presente desde aquella época hasta hoy, entre
nosotros.

Parte de Bien Publico son las estrategias cederistas de higienizacion de barrios
y cuadras, acerca de la importancia de preservar la flora y la fauna de cada
zona, al igual que las donaciones de sangre, vigilancia del orden publico y la
guardia nocturna.

Responden también a los lineamientos de las campafias de Bien Publico las
referidas a la erradicacion de barrios insalubres y ciudadelas y la manera que
se logré que los habitantes de los mismos a través de acciones persuasivas
directas se movieran hacia lugares, creados para ellos especificamente, como
Alamar por ejemplo.

El MINED ha jugado un gran papel en las campainas por alcanzar el 6to y 9no
grado de todos los trabajadores, la incorporacion de los jovenes al estudio, el
cuidado de las aulas y la base material de estudio a través de una campafia
entre otras de diferente importancia.

Es al Ministerio de Salud Publica a quien le corresponde el mérito de reiniciar
los estudios de Trabajo Social de forma sistematizada, al abrir la primera
escuela en la ciudad de Camaguey en 1971. Al afio siguiente se inauguraria la
Escuela de Trabajadores Sociales de Psiquiatria adjunta al Hospital
Psiquiatrico de La Habana. Hasta 1998 las Escuelas de Técnicos Medios de
Trabajo Social de la Salud fueron las Unicas instituciones que formaban a estos
especialistas en el pais.

Desde inicios de la década del 90, Cuba se enfrenté a una crisis econémica
provocada, entre otras causas, por el derrumbe del campo Socialista y el
recrudecimiento de la politica hostil de Estados Unidos hacia el pais. La nacion
ha enfrentado una gran situacion economica que tiene consecuencias en el
plano social; afloran un conjunto de problemas sociales, surgen nuevos y se

acentuan otros que se venian gestando desde afos anteriores.
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En junio de 1992, se celebra el Taller Identidad Profesional del Trabajo Social,
como consecuencia, se organiza el Grupo Nacional de Trabajo Social con
representantes de diferentes organismos, organizaciones e instituciones que
ejecutan esta labor social, con el objetivo de elaborar perfiles de trabajo
comunes, analizar el programa de formacion y promover acciones concretas.
La labor del grupo promovio el desarrollo de la profesién en Cuba: la reapertura
de los estudios universitarios con la creacion en el curso 1998 — 99 de la
Licenciatura en Sociologia con salida en Trabajo Social.

"El efecto de la crisis se expresd en el plano social en el surgimiento de
problemas sociales inéditos y la reaparicion de un conjunto de ellos, resueltos
en décadas anteriores (...). Sin embargo, no se abandono6 la atencién a
aquellos programas sociales que constituyen logros fundamentales del
proyecto socialista."’

No obstante, para consolidar la justicia y la equidad en las nuevas condiciones
sociales se requeria de mayores esfuerzos. Para ello, el gobierno cubano vy
otras organizaciones politicas, donde la Union de Jévenes Comunistas (UJC)
tiene un papel central, crearon mas de 100 programas que han brindado
atencion directa a la mayoria de los sectores sociales.

Este macro proyecto es conocido como Batalla de Ideas y entre sus objetivos
ha estado la toma de medidas para soportar la crisis econdmica y sus
consecuencias sociales.

De ahi surgi6 la idea, en el mes de agosto del 2000, de comenzar a localizar y
conocer la situacién, uno por uno, de todos aquellos que ni estudiaban ni
trabajaban. 2

Se identificaron, con ayuda de los cuadros de la UJC y la Federacién
Estudiantil Universitaria (FEU) 7000 jévenes desvinculados. Cuando se inici6 el
estudio, 600 estaban en prision. Se puede comprender la urgente necesidad

que enfrentaba el pais para dar solucion a este fenémeno.

! Proveyer, Clotilde (comp.) y otros. (2004). Trabajo Social en Cuba y Suecia. Suecia. Editorial
Arcadia, Pag. 11.

2 Castro Ruz, Fidel. Discurso pronunciado en el Seminario de preparacién de las Brigadas
Universitarias de Trabajo Social, Teatro Astral, septiembre del 2000.
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Estas acciones fueron el antecedente de la creacion de la Escuela de
Formacion de Trabajo Social (EFTS) de "Cojimar" y paralelo a ello, el
protagonismo otorgado a los trabajadores sociales. Se comenzé a estudiar en
Ciudad de La Habana en el afio 2000 con el objetivo de rescatar el eslabén
perdido, asi se le consideraba a los jovenes desvinculados del estudio y el
trabajo.

Un afo después, el alcance de las acciones sociales emprendidas por los
graduados de esta escuela, validé la extension de esta experiencia a la zona
central y oriental del pais con la inauguracién, en el 2001, de instituciones de
este tipo en Villa Clara, Holguin y Santiago de Cuba respectivamente.
Actualmente existen escuelas Municipales de Formacién de Trabajo Social en
todos los municipios de nuestro pais.

La socidloga Lourdes de Urrutia Barroso reflejé otras premisas sobre las que se
sustento la creacion de estos centros: "la utilizacion de esta fuerza laboral para
vincularla a proyectos de transformacion en las distintas esferas de la vida
social y para brindar una atencién directa a personas, familias y colectivos con
necesidades sociales".

La intencionalidad es formar un trabajo social integral, que supere la
sectorializacién existente. La practica ha sido la que ha marcado pautas el
proceso de formacién y la educacion en los ultimos afios ha dado muestras de
que puede actuar como factor dinamizador de la profesionalizacién, maxima
cuando se cuenta como en el caso cubano con un Estado socialista interesado
en favorecer el cambio.

En defensa del proyecto social cubano, los trabajadores sociales de nuevo tipo
cumplen con multiples funciones profesionales y misiones socio-politicas que
les permiten contribuir al logro de la equidad y la justicia social, sustentos
basicos del proyecto socialista cubano.

El trabajador social en su quehacer profesional y en la atencion a la familia,
puede desempefar funciones de prevencion y orientacidon, especialmente a
familias disfuncionales, multiproblemas o que atraviesan momentos de crisis.
En la labor del trabajador social, en su desempefio diario, la comunicacidn se
convierte en un instrumento de trabajo indispensable para desarrollar sus

tareas.
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En su primer contacto con las familias, con su comunidad, antes de comenzar
incluso, a intervenir con ellos, es necesario conocer sus inquietudes, hablarles,
preguntarles, apoyarlos, informarles y esto es comunicarse. Para poder
lograr éxito de su trabajo con las personas a las que ayuda, tiene que tener una
buena comunicacion con sus compafieros y con su jefatura en cada territorio lo
que no siempre ocurre.

De acuerdo a la mayor informacion que se tenga mas puede ayudar a aquellos
a quienes va a apoyar y orientar. Fidel sefal6 la responsabilidad que tienen de
demostrar ante los ojos del mundo todo lo que puede hacer una sociedad justa,
solidaria y verdaderamente humana. La sociedad del futuro necesita de él, pero
sobre todo del trabajo social, expresiéon de los valores de solidaridad, de
justicia, de humanismo que con urgencia se necesitan, como cuestion decisiva

para la supervivencia de nuestra especie

1.2.3 Caracterizacion de la Direccion Municipal del Programa de

Trabajadores Sociales.

El trabajo social en el municipio de Cardenas surge en septiembre del afio
2000, por la necesidad de tramitar y solucionar los problemas sociales
existentes en las comunidades y a su vez elevar nuestro nivel de vida.

Se agruparon a 21 jovenes con un nivel escolar de 12 grado que se
encontraban desvinculados del estudio y del trabajo. El programa les
proporcionaba la oportunidad de estudiar una carrera universitaria y de trabajar
a la vez. Estos se graduaron en la escuela de Cojimar después de aprobar el
curso de formacion de trabajadores sociales que tuvo una duracion de un afo.
Ya graduados comenzaron a realizar trabajo social en el municipio con el
apoyo de 4 trabajadores de Asistencia Social.

Estos comenzaron a laborar en diferentes tareas a nivel de municipio tales
como:

1. Desvinculados

2. Exreclusos

3. Nifos de 0 a 15 afos

4

Pensionados
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Fueron estas las primeras tareas, y no se tenia antecedente de esta
labor.

La formacién de Trabajadores Sociales como Programa de la
Revolucién desde ese entonces ha sido una tarea mas, logrando asi un
mayor ejército de jovenes. Este programa ha sufrido cambios en el
tamafo y estructura, pues cada 10 meses se le incorporan nuevos
graduados, aumentando cuantitativamente el numero de trabajadores;
pero en los ultimos dos afios a sufrido bajas de trabajadores.

La Direccién Municipal del Programa de Trabajadores Sociales de
Cardenas se encuentra ubicada en Calzada / Ayllén y Ruiz, en el
Consejo Popular Pueblo Nuevo Norte, cuenta con 135 trabajadores
sociales, de ellos 101 trabajador del sexo femeninos y 34 masculinos,
la edad promedio de los trabajadores es de 23 afos.

Existen 107 trabajadores sociales matriculados en la Universidad, en las
carrera de Psicologia, Derecho, Sociocultural, Comunicacion Social y
Contabilidad. Constamos con 8 trabajadores sociales graduados en la
universidad. Hay 9 comités de base de la UJC con 94 militantes, y un

nucleo del PCC formado por 8 trabajadores.

Composicion Ocupacional:

La direccidn de la organizacion esta formada por:

Jefe de la direccién del programa: 1

Jefes de Frente: 8

Coordinadores del programa en la demarcacion del consejo popular: 10

En marzo del afio 2008 el programa pasé a hacer unidad presupuestada

formada por diferentes frentes que a continuacion le describimos y que

se representa en el organigrama de la organizacion. (Ver anexo No. 1)

e Departamento de la Administracion.

e Direccion de Formacion y Desarrollo.

e Direccién de Atencion a los trabajadores sociales y organizacion del
Programa.

e Oficina de Coordinacion y Supervision.

e Frente de Atencion a la Poblacién Infantil.
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e Frente Prevencion y Reinsercién Social.
e Frente de Atencion a personas con necesidades especiales.
e Frente de Atencién al Adulto Mayor.

e Estructura del programa en la comunidad.

Funciones de los Frentes de trabajo:

Direccion de Formacién y Desarrollo: Atiende el proceso de continuidad de
estudios universitarios de los trabajadores sociales, la capacitacion vy
superacion y la habilitacion de los nuevos trabajadores sociales.

Direccion de Atencion a los trabajadores sociales y organizacion del
programa: Distribuye la fuerza de trabajo en correspondencia a las
caracteristicas del municipio. Atiende el estado de opinién, quejas y
reclamaciones de los trabajadores sociales. Controla el proceso de evaluacién
del desempeio de los trabajadores sociales. Organiza la atencion priorizada de
los cuadros del programa y mantiene actualizada la informacion de los
trabajadores sociales. Tramita las incorporaciones, bajas, traslados, sanciones
y solicitudes de salidas al exterior.

Oficina de coordinacion: Atender con respeto, sensibilidad y profesionalidad
a las personas que se dirigen a las oficinas del programa. Actualizar la base de
datos que recoge los elementos fundamentales de todas las personas
atendidas.

Frente de Atencién a la Poblaciéon Infantil: Brinda atencién a la poblacion
infantil que presenta problemas con su desarrollo normal. Ademas, trabaja las
escuelas de conductas, HSAF, EFI, primarias y secundarias basicas en ellas se
identifican los estudiantes con factores de riesgo para su normal desarrollo.
Frente Prevencién y Reinsercion Social: El frente trabaja con la retencion
escolar, la continuidad de estudio y la incorporacién laborad le los egresados
de los centros de ensefianza media superior integral para jovenes, con los
jévenes que se encuentran desvinculados del estudio y el trabajo y los
egresados de los establecimientos penitenciarios con beneficios de libertad
anticipadas y sancionados a medidas no privativas de libertad atendidos por el

juez encargado del control de la ejecucion.
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Frente de Atencidon a personas con necesidades especificas: Atencion
priorizada a personas con discapacidad ya sea fisica motor, auditiva, débil
visual, mental, retraso mental y con enfermedades de baja prevalencia. El
objetivo es promover proyectos de transformacion comunitaria para
incrementar la participacion social y elevar la calidad de vida.

Frente de Atencién al Adulto Mayor: Atiende a las personas de la tercera
edad, instituciones que brindan servicios al adulto mayor: Unidades del Sistema
de atencidn a la familia (SAF), casa de abuelos y el hogar de anciano.
Estructura del programa en la comunidad: Con el propdsito de fortalecer el
trabajo directo en la comunidad, se crea un grupo de trabajo del Programa en
la demarcacion de los Consejo Popular, integrado por trabajadores sociales
que actuan en ese territorio. Cada circunscripcidon sera atendida integralmente
por un trabajador social. Se designara un jefe de grupo de trabajo, que a su vez

sera el representante del programa en la demarcacién del Consejo Popular.

La comunicacion en la organizacion:

La comunicacion es disefada, preparada y planificada por el jefe del municipio,
después de haber recibido las orientaciones de los superiores en sus reuniones
mensuales o via telefonica. Es entonces que se las comunica a los jefes de
frente y estos les notifican las informaciones a los coordinadores de cada
Consejo Popular, para que se les indiquen a los trabajadores sociales que
trabajan con cada uno de ellos. Aqui estamos en presencia de la comunicacién
descendente dirigida a las instrucciones laborales.

La comunicacién ascendente sucede desde los trabajadores sociales que estan
en cada Consejo Popular hacia los coordinadores, dandole respuesta a lo
orientado, los coordinadores transmiten las informaciones recibidas por los
trabajadores a los jefes de frente, donde este revisa y evalua el trabajo.

En la organizacion también se desarrolla la comunicacion horizontal entre los
coordinadores que representan cada Consejo Popular y los trabajadores
sociales que se encuentran laborando en un mismo consejo popular.

(Ver anexo No. 2)
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Aspecto Fisico y Ambiental:

La direccion municipal del programa radica en la casa del héroe José Smith
Comas, esta es de mamposteria su estado constructivo es regular. Esta
situada en el centro de la ciudad, lo cual permite su cercania a los lugares mas
concurridos de esta y la afluencia del publico a la misma. Para los usos de la
Direccion, su interior se encuentra dividido en seis departamentos cuatro en la
planta baja y dos en la planta superior en ellos se encuentran ubicados los
jefes de cada tarea con su mobiliario (silla, mesa y archivos). Las puertas y
ventanas estan deterioradas y carecen de seguridad. Existe un bafio interior en
buen, estado para ambos sexos. Se cuenta con una nevera de agua aunque se

carece de un comedor propio. (Ver anexo No. 3)

Objeto Social del Programa

Promover transformaciones sociales que contribuyan al desarrollo humano, la
igualdad de oportunidades, la integracidon plena y la responsabilidad social de
individuos, grupos y comunidades, para la prevencion de problematicas
sociales y elevar la calidad de vida de la poblacion, en correspondencia con los

principios de justicia social y el caracter humanista de la Revolucion.

Mision de los Trabajadores Sociales

Los trabajadores sociales cubanos son una nueva fuerza de la Revolucion.
Actuan como gestores sociales para promover el desarrollo comunitario y
prevenir las problematicas sociales. Son profesionales que se desempefnan con
sentido de la ética, solidaridad, responsabilidad y creatividad revolucionaria,
para contribuir al desarrollo humano, la igualdad de oportunidades y la
integracion plena de cada persona, grupo y comunidad, en correspondencia

con los principios de justicia social de la Revolucion.

Principios Eticos de los Trabajadores Sociales:

Los trabajadores sociales en la atencién a las personas con necesidades, la
vinculacion con las instituciones, cumplen un grupo de principios éticos que se

ponen de manifiesto en los diferentes espacios de actuacion estos son:
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Disposicion para cumplir las tareas que la Revolucion nos encomienda.
Firmeza revolucionaria y voluntad para perfeccionar cada dia nuestro
trabajo.

Ser ejemplos para toda la sociedad por nuestra conducta.

Ser rigurosos en el analisis del cumplimiento de nuestras tareas, tomando
en cuenta los mas minimos detalles.

Desarrollar un elevado espiritu critico y autocritico, y superarnos de manera
constante toda la vida.

No comulgar jamas con la mentira, las actitudes corruptas e inmorales, el
pesimismo ni el desaliento.

Ser humildes, solidarios y justos, sabiendo que nuestro compromiso es con
el pueblo.

Practicar la discrecion como una norma inviolable de nuestro trabajo.

Ser creativos y estar listos para cambiar todo lo que deba ser cambiado.

10.Saber que ser trabajador social no es un medio de vida sino un sentido de

la vida.

Valores que deben caracterizar a los Trabajadores Sociales:

N o o bk~ D=

Estar comprometido con la Revolucion, la Patria, el Partido y Fidel.
Ser defensor de la justicia social.

Ser responsable.

Ser sensible.

Ser solidario.

Ser creativo.

Ser respetuoso.

41



Disefio metodoldgico. Andlisis de los resultados

Capitulo II: Diseiio metodoldgico. Analisis de los

resultados.

2.1 Disefio metodoldgico

En este capitulo nos proponemos realizar el diagnéstico de los problemas que
inciden en el proceso de comunicacion interna en la Direccién Municipal del
Programa de Trabajadores Sociales de Cardenas, de manera que nos permita
tener un diagndstico del comportamiento de la comunicacion en esta
organizacion y proponer el Plan de Acciones necesarias para mejorar su
comunicacion interna.

El proceso de investigacion se fundamenta a partir de la utilizaciéon de un grupo

de herramientas que nos facilite a la explicacion del problema.

Los métodos utilizados:
2.1.1 Historico Logico: Utilizado en el andlisis de la evolucién de la

Comunicacion Organizacional para tener en cuenta en la elaboraciéon de la

metodologia.

2.1.2 Analitico Sintético: Analiza los componentes, estructuras,

interrelaciones en cada momento de la investigacion, asi como la comprension

integrada de los mismos y su unidad dialéctica.

2.1.3 Induccion y Deduccion: Establece caracteristicas, nexos y

relaciones entre objeto de estudio y la incidencia para su formacion.

2.1.4 Hipotético-Deductivo: Este método tiene un alto grado de
significacion, ya que su uso permitio al investigador proponer la hipotesis como
consecuencia de sus inferencias, del conjunto de datos empiricos. Al hacer uso
del método hipotético permite, primero formular la hipétesis y después, a partir
de inferencias logicas deductivas, arribar a conclusiones particulares, que

posteriormente se pueden comprobar experimentalmente.
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A continuacién exponemos los métodos empiricos que se utilizaron para la

realizacion del diagnostico:

2.1.5 Andlisis bibliografico y documental.

Se realiza con el objetivo de analizar, interpretar, consultar y profundizar en los
distintos temas relacionados con el trabajo, para la confeccién del marco
tedrico y referencial.

Se consultaron textos bibliograficos y sitios de Internet que permitieron acotar y
ofrecer un capitulo tedrico y referencial sobre el objeto de estudio, de esto se

hace referencia en la bibliografia expuesta en el cuerpo del trabajo.

2.1.6 Observacion participativa.

Se utiliza para la obtencidn de informacién acerca del objeto de investigacion.

El investigador observa lo que sucede en la organizacion, participando en las

tareas y actividades del grupo cuyas conductas quiere observar.

Aun cuando el autor es un eslabon fundamental como coordinador de un

Consejo Popular en la organizacion e interactua de modo permanente por su

contenido de trabajo diario con la direccién y sus trabajadores.

Los objetivos a lograr con esta herramienta son:

1. Analizar el comportamiento de los procesos de comunicacion durante el
desarrollo de los eventos de direccion dentro de la organizacion.

2. ldentificar los medios de comunicacion utilizados dentro de la organizacién
para garantizar el desarrollo exitoso de la comunicacion interna.

3. Evaluar las condiciones existentes dentro de la organizacién que puedan
afectar el buen desemperio de la comunicacion.

Para la aplicacion de la observacion participativa se ide6 una guia estructurada

(Ver anexo No. 4) dirigida a un registro de detalles con relacion a los

siguientes aspectos:

1. El desarrollo de los distintos eventos que se efectuan en la organizacion,
donde participan los trabajadores sociales y en los cuales se dan las
orientaciones de trabajo.

2. Los medios de comunicacion con que cuenta la organizacion, asi como el

funcionamiento y estado técnico.
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3. Las condiciones medio ambientales, constructivas y todos los factores
internos que interfieren el desarrollo exitoso del proceso de comunicacion

dentro de la organizacion.

2.1.7 Entrevistas a partir de preguntas abiertas:

Se realiza mediante la interrogacién a los sujetos, tiene particularidades de

realizarse mediante el proceso verbal, que se da generalmente cara a cara

entre los individuos. Esta herramienta va dirigida al publico interno de la
organizacion, la misma fue aplicada de forma individualizada, teniendo en
cuenta los siguientes objetivos:

1. Caracterizar el publico objetivo.

2. Conocer el comportamiento de la comunicaciéon descendente y ascendente
en la Direccidn Municipal del Programa de los Trabajadores Sociales de
Cardenas.

3. Determinar los principales problemas que inciden en el proceso de
comunicacion dentro del colectivo de trabajadores.

4. Identificar el desarrollo, uso y estado técnico de los distintos medios de
comunicacion con que cuenta la organizacion.

5. Evaluar el comportamiento del flujo de informacién hacia la organizacion,
dentro de la organizacién y hacia fuera de la organizacion.

Ademas se elaboré un grupo de preguntas donde da completa libertad al

entrevistado de responder. (Ver anexo No. 5)

2.1.8 Matriz DAFO:

La Matriz DAFO es un instrumento que nos permite conocer la situacion que
presenta la organizacion en lo referente al desempeno y desarrollo del proceso
de comunicacion dentro de los entornos internos y externos, permitiendo
realizar un diagndstico de ambos entornos.

Las variables que conforman esta matriz dan consecuencia al nhombre de la

misma; Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades:
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Debilidades y Fortalezas: Factores provenientes del entorno interno de la
organizacion sobre los cuales la organizacion puede controlar y modificar a

través de acciones.

Amenazas y Oportunidades: Factores provenientes del entorno externos de
la organizacion sobre los cuales la organizacion no puede controlar pero que
impactan en los resultados de la organizacion.
Con la aplicacion de esta técnica nos proponemos:
1. Conocer la situacioén interna y externa en la organizacion que afecta el
proceso de comunicacion.
2. Recoger las opiniones de los especialistas y del Consejo de Direccion

sobre la comunicacion del centro.

Este instrumento se aplicé a los directivos del primer y segundo nivel de
direccién (9), se utilizd como técnica de aplicacion el trabajo en grupo en dos
secciones, en un primer momento se identificaron las variable internas vy
externas que afectan a la comunicacion y en un segundo momento se realizé la
ponderacién del peso de incidencia que tiene la variable en el proceso de

comunicacion.

2.2 Analisis de los resultados.

A continuacion mostramos los resultados que se obtuvieron en cada una de las
herramientas de investigacion aplicada, a su vez se determinan las
conclusiones parciales a las que se llegé en la aplicacion de cada instrumentos
con el objetivo de poder determinar el banco de problema que conforma el

diagndstico de la organizacion que afecta a la comunicacion interna.

2.2.1 Observacion participativa.

Como resultado de la observaciéon realizada se identificaron las principales
actividades de direccion que se realizan dentro de la organizacion, las cuales
son:

1. Consejos de direccion

2. Los consejillos todos los lunes (Participan los directivos de la organizacion)
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3. Los despachos que se desarrollan todos los martes (Participan los jefes de
frente y coordinadores de cada consejo popular).

4. Reunion de las brigadas (Participan los coordinadores con sus
trabajadores).
Comisiones de cuadro (Participan los directivos de la organizacion).
Reunion de reservas (Participa la jefa del programa y las reservas del
mismo).

7. Despachos individuales (Participan la jefa del programa, los jefes de frente

y coordinadores de consejos populares).

Estas actividades se desarrollan todos los meses con diferentes frecuencias
dentro del mes, las mismas se efectuan en la Direccién Municipal en un local
con condiciones poco favorables. Las mismas estan bien planificadas, pues se
programan con anterioridad.

Los mensajes se trasmiten de forma oral y escritos, nunca utilizan otros medios
de comunicacion, aunque existen murales en la organizacion; no son utilizados
para informaciones del caracter laboral y se aprecia que la informacion que
brinda en ocasiones esta desactualizada.

La direccion de la comunicacion es descendente, ascendente y en ocasiones
horizontal, este ultimo tipo de comunicacién no se planifica ya que esta
comunicacion ocurre de forma informal o se pudiera decir no planificada como
la comunicacion ascendente y descendente.

Se aprecia que en ocasiones los responsables de la realizacion de los eventos
de direccidon debido a la falta de experiencia en la actividad no cuentan con la
preparacion adecuada, lo que afecta la claridad en la transmision y recepcion
de los mensajes, provocando dificultades en la realizacién de las tareas y por
supuesto lo ya conocido “ruidos” en los mensajes.

Cuando se convoca a varias reuniones urgentes, no se les brinda a los
receptores la informacion sobre los propédsitos de la reunion, creando
desorientacion entre los mismos.

En los eventos de caracter general se aprecia que la informacion no llega a
todos los miembros de la organizacién directamente de la fuente por la poca
participacion de los mismos en estos eventos. Cuando esto ocurre el

trabajador se trata de comunicar por medio de otro trabajador, recibiendo el
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mensaje de una segunda fuente, lo que trae como consecuencia posibles
desviaciones de su contenido, que no se informe adecuadamente, o se omitan
contenidos del mensaje original.

Muchas veces, no todos son comunicados de esas actividades y aunque existe
un sistema de avisos, que consiste en que el coordinador del consejo popular
se comunica con cada uno de los miembros, no es lo suficientemente eficiente,
pues, el trabajador que no posee teléfono o no se encuentra al momento del
aviso, no puede participar en la reunién.

En las reuniones de trabajo diarias de las brigadas, donde participan los
trabajadores sociales junto al coordinador del consejo popular que los dirige,
se efectuan los matutinos, se orienta a los trabajadores, se intercambian
opiniones, los mensajes el coordinador los trasmite de forma personal (cara a
cara) y en ocasiones escritos. Pero luego, en el campo de trabajo, sucede que
estas informaciones resultan insuficientes, sea por no estar bien comunicadas
0 por no poseer las herramientas necesarias (objetivas o subjetivas, de
comunicacion, preparacion u otras) para lograrlo.

Estas actividades se efectuan en locales donde las condiciones no son las
mejores, no se cuenta con suficiente espacio, ni mobiliario lo cual trae consigo
incomodidad de los participantes, el deseo de dinamizar innecesariamente la
reunion, no escuchar, con una rapidez y atropello en el desarrollo de las
actividades, que redunda en la poca eficiencia de la escucha y recepcion de las
informaciones.

Debemos resaltar que no existen despachos individuales, lo que propicia la
falta de atencion por parte de aquellos trabajadores que no estan participando
en el chequeo de las actividades (entre el coordinador y el trabajador social).
De trabajarse no grupal, sino de manera individual, la comunicacidon se veria
menos afectada, se producirian menos ruidos y no se entorpeceria el proceso
de comunicacion interpersonal.

Los medios de comunicacién utilizados por la organizacion para desarrollar la
comunicacion interna son escasos para la cantidad de trabajo que esta realiza.
Uno de estos canales es el teléfono. Los frentes de trabajo reciben informacion
continuamente o tienen que llamar para informar sobre la tarea que atienden,

es tal el exceso de datos que, a veces se desestiman; en ocasiones, la
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informacion no se da en tiempo por estar los teléfonos ocupados
constantemente.

Para el uso interno, los murales se encuentran muchas veces atrasados y por
falta de recursos y tiempo no estan actualizados. En otros, prima el
componente politico que, si bien es muy importante, no puede competir con los
mensajes de tarea y mantenimiento los cuales posibilitan realizar las tareas,
suplir fallas informativas y por ello, se hacen altamente necesarios.

Otro medio de comunicacion es el correo electronico y en la computadora la
utilizacion del sitio FTP los cuales reiteradamente, presentan problemas de
funcionamiento. La informacion que se envia no llega a su destino en tiempo,
teniendose que repetir el proceso de tramitacion y esta informacion debe ser
mandada nuevamente.

Cuando se le informa a un trabajador una misién o trabajo urgente, muchas
veces no se le aclara o explica el tiempo, necesidades y caracteristicas del
trabajo, lo cual trae consigo que después de empezado este, muchos no
puedan llevarlo hasta el final eficientemente.

Las condiciones medios ambientales para el desarrollo exitoso de los procesos
de comunicacion son inadecuadas.

La entidad no cuenta con suficiente mobiliarios, cuando van a tomar las
informaciones algunos deben hacerlo en condiciones dificultosas, las oficinas
carecen de luz y ventilacion, estas son muy pequefias para la cantidad de

trabajadores que asisten a las reuniones.

Conclusiones parciales:

1. Los murales de la organizacion no son explotados adecuadamente en la
tramitacién de informaciones a los trabajadores.

2. Los encargados de la conduccion de los eventos no se encuentran
preparados para trasmitir con claridad la informacion requerida.

3. No se trasmiten los objetivos de los eventos que se realizan con caracter
urgente y no planificado.

4. Las condiciones para las reuniones y eventos no son las adecuadas lo que
provoca incomodidad en los participantes y atropello en la informacién a

trasmitir.
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5. El coordinador no realiza despachos individuales planificados con los
trabajadores de su Consejo Popular.

6. El sistema de aviso para garantizar la participacion en las actividades de la
organizacion no es eficiente.

7. Los medios de comunicacion existente en la organizacion son insuficiente, y
los existente su funcionamiento no es el adecuado.

8. La comunicacion se afecta por las condiciones medio ambientales de la

organizacion.

2.2.2 Resultados de la matriz DAFO

Durante las secciones de trabajo con los comparneros miembros del Consejo de
Direccion, donde en la primera seccién se aplico como técnica de trabajo en
grupo la tormenta de ideas, donde cada los integrante del grupo exponen sus
ideas y esto permitié conocer las condiciones internas e externas que influyen
en el proceso de comunicacidn de la Direccion Municipal del Programa de
Trabajadores Sociales y la determinacion de las variables internas de mayor
ocurrencia en la comunicacion a partir de una valoracion cuantitativa, aplicado
una escala de 1 a 5 donde 1 son aquellas incidencia que menor peso de
incidencia afectan a la comunicacion y 5 las de mayor peso de incidencia en la
comunicacion.

Como resultado del trabajo se determinaron las siguientes variables en cada

uno de los entorno de la organizacién.

Entorno interno
Debilidades

1. No existe una buena comunicacion intergrupal en la organizacion.

2. La organizacion no cuenta con suficientes medios para la comunicacion.
Dificultades en el funcionamiento de los medios que garantizan la
comunicacion electrénica.

4. La falta de sentido de pertenencia que existe en la organizacién afecta el

proceso de comunicacion.
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Las condiciones del local afectan el proceso de comunicacién, ya que el
mismo se ve interrumpido constantemente.

No existe una adecuada educacion formal en el proceso de comunicacién
dentro de la organizacion.

Deficiente recepcion de la informacién por parte de los trabajadores

sociales.

Fortalezas

1.

La organizacién cuenta con correos electronicos, y la posibilidad de
comunicarse electrénicamente por el F.T.P

Es un colectivo joven de trabajadores, capaz de asimilar cambios dentro de
la organizacion.

Existencia de programas para la capacitacion de los trabajadores sociales.
El 80% de los trabajadores sociales se encuentran matriculados en la
universidad.

Relaciones de solidaridad, compaferismo y ayuda mutua arraigada entre

directivos y trabajadores sociales

Entorno externo

Amenazas

1.

Los constantes cambios en las informaciones a transmitir (Organismo
Superior)

Cambios reiterados en la estructura del programa.

No hay control de las orientaciones o informaciones solicitadas por el
organismo superior.

No hay una correcta informacion sobre el desarrollo de los eventos

provinciales y municipales.

Oportunidades

1.
2.

Cuenta el Municipio con una escuela de formacion de trabajadores sociales.
Facilidad de optar por una carrera universitaria, fundamentalmente
Comunicacion Social.

Facilidad de superacién en otras escuelas del pais.
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Como resultado del trabajo se determiné el peso de incidencia que les

otorgaron cada uno de los miembros del grupo de trabajo a las variables

internas que afectan a la comunicacion, (Ver anexo No. 6)

Debilidades

1.

No existe una buena comunicacion intergrupal en la organizacion...4.4 ptos

2. La falta de sentido de pertenencia que existe en la organizacién afecta el
proceso de comunicacion...... 4.4 ptos

3. Las condiciones del local afectan el proceso de comunicacion, ya que el
mismo se ve interrumpido constantemente...... 4.3 ptos

4. No existe una adecuada educacién formal en el proceso de comunicacion
dentro de la organizacion...... 4.1 ptos
La entidad no cuenta con suficientes medios de comunicacion...... 3.3 ptos
Deficiente recepcion de la informacién por parte de los trabajadores
sociales. ......3.3 ptos

7. Dificultades en el funcionamiento de los medios que garantizan la
comunicacion electrénica. ......2.3 ptos

Fortalezas

1. Es un colectivo joven de trabajadores, capaz de asimilar cambios dentro de
la organizacion....... 4.5 ptos

2. Existen programas para la capacitacion de los trabajadores.... 4.3 ptos
El 80% de los trabajadores sociales se encuentran matriculados en la
universidad.......3.7 ptos.

4. La organizacién cuenta con correos electronicos, y la posibilidad de
comunicarse electrénicamente por el F.T.P.......3.5 ptos.

5. Relaciones de solidaridad, comparferismo y ayuda mutua arraigada entre

directivos y trabajadores sociales......... 3.3 puntos.

2.2.3 Resultados de las entrevistas

Esta herramienta de investigacion se aplico a los trabajadores sociales y a los

coordinadores del programa en los consejos populares de la ciudad, que

representan el 95% del total de los trabajadores del programa.
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La muestra seleccionada para las entrevista constituyo el 62.4% del total de la

poblacion, y fueron un total de 44 entrevistados.

Resumen de lainformacidn recogida en las entrevistas.

El colectivo de trabajadores entrevistado es un colectivo joven, donde mas del
50% de los entrevistados llevan mas de cinco afnos en la organizacion. El 92 %
se encuentran estudiando en la universidad matriculados en las diferentes
carreras que esta oferta y el 5 % ya se han graduado en carreras universitarias.
Lo que mas le agrada a los trabajadores sociales del programa dentro de las
actividades que realizan es la atencién que le brindan a las personas, el poder
ayudar a la revolucién, trabajar por consejo popular, la posibilidad de
superacion (cursos politicos y capacitaciones de diferentes temas que lo
ayudan no solo en la desarrollar la profesion, sino también para la vida). Los
lazos de amistad que crean tanto a nivel nacional, provincial o municipal.

Este grupo de trabajadores no le agrada que el programa cambie
constantemente de estructura.

Consideran que se les solicitan una gran cantidad de informaciones, pues cada
uno atiende una circunscripcion y hay quién tiene mas de una, atendiendo en
estas, las diferentes tareas del programa.

En lo que respecta a la valoracion que tienen sobre la comunicacion en la
direcciéon municipal, 37 de los entrevistados manifiestan que es regular lo que
representa el 83 %, y el resto la considerd en las demas categorias.

En cuanto a la comunicacidn que reciben del nivel superior (comunicacion
descendente) la mayor parte de los entrevistados (el 62%) la consideran que es
regular) por la falta de claridad en el mensaje, a veces no saben como dirigirse
a los trabajadores no utilizan las palabras correctas. Las orientaciones siempre
estan variando durante el desarrollo de las actividades.

La comunicacion ascendente no es buena debido a la falta de sentido de
pertenencia por parte de los trabajadores, esto trae consigo la demora en la
entrega de informaciones e incompletas.

En el proceso de comunicaciéon inciden de modo negativo las condiciones de
los locales y las medio ambientales, estas no son las idéneas para ejercer una
buena comunicacién. En estos no hay condiciones de trabajo, tiene que

reunirse en lugares abiertos (parques). Esto induce a la falta de atencion por
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parte de algunos trabajadores que se distraen, otros se reunen en locales
prestados donde las condiciones medioambientales no son las mejores y
entorpecen el proceso comunicativo.

En los Consejos Populares no se utilizan canales mediatizados (indirectos),
solamente en Pueblo Nuevo Sur existe un teléfono. Las informaciones se
transmiten de forma personal (cara a cara). Existen murales pero la informacion
que existen en estos no son informaciones del proceso laboral.

La calidad de las informaciones que se reciben del nivel superior no tiene la
claridad necesaria para su compresidon ya que no estan sustentadas por
resoluciones e indicaciones que no se conocen en la base.

El proceso de transmision de informaciéon se considera que transita por
muchas personas considerandose por la totalidad de los entrevistados que
debe realizarse lo mas directo posible para evitar la distorsion del mensaje.

La totalidad de los entrevistados consideraron que el rumor tiene incidencias
negativas en el proceso comunicativo, porque a veces las informaciones no
siguen los canales correspondientes y consideraron que en la organizacion han
existido manifestaciones de rumor como en los casos cuando van hacer
cambio en el programa ya sea de puesto de trabajo o de estructura.

Los trabajadores consideran que puede existir otro medio de comunicacién que
facilite el proceso de comunicacién, aunque manifiestan que la comunicacién
personal (cara a cara) es de gran efectividad.

Otras de las cuestiones planteadas por los trabajadores sociales que dificultan
el proceso de comunicacion es el caracter de cada persona, falta de respeto de

jefe a subordinados y viceversa.

Conclusiones parciales de las entrevistas:

1. Colectivo joven con experiencia en el trabajo y de alta superacion cultural,
que le agrada el trabajo con las personas.

2. Consideran que en la organizaciéon se solicitan muchas informaciones a
partir de la estructura del programa.

3. Los entrevistados manifiestan que la comunicacién en la organizacion es
regular.

4. La falta de claridad en los mensajes.

53



Disefio metodoldgico. Andlisis de los resultados

5. Comunicacién incorrecta hacia los trabajadores asi como excesiva la
variedad de orientaciones para el desarrollo de las actividades inciden en la
calidad de la informacién de la comunicacion descendente.

6. Consideran que la demora en la entrega de la informacion, en calidad y
tiempo son las deficiencias mas comunes en el proceso de comunicacion
ascendente.

7. Manifiestan que la falta de locales cerrados para la realizacién de los
distintos eventos en los consejos populares entorpecen el proceso
comunicativo por estar expuesto al efecto negativo del ruido.

8. No se utilizan canales mediatizados ni otros medios de comunicacion que
faciliten la comunicacién en el consejo popular.

9. Consideran que la informacién transitan por muchas personas, lo que
provoca en ocasiones distorsion del mensaje.

10.Consideran que dentro de la organizacion se originan con frecuencia el

efecto del rumor dentro del colectivo de trabajadores.

2.2.4 Diseino del Plan de comunicacion interna.

Antes de comenzar con el disefo del plan de comunicacién interna que
propone este trabajo, es necesario definir que en el mismo se tiene en cuenta,
ante todo, la planificacion, a partir del concepto del especialista estadounidense
Albert Waterston, quien la considera como la manera organizada, consciente y
continua de seleccionar las mejores alternativas y los medios disponibles para
lograr determinados objetivos.

Para el disefio del plan se establecen metodolégicamente, las etapas de

planeacion encaminadas al fortalecimiento de la comunicacién interna.

Etapas que conforman el plan de comunicacion interna:

1. Andlisis de la situacion en la organizacion.

Como resultado de la aplicacion de los instrumentos de investigacion
desarrollados y analizados en el cuerpo del trabajo, se determinaron las

principales deficiencias que tiene la organizacidon, relacionadas con el
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desempeiio de la comunicacion interna, las mismas se muestran a

continuacion:

Los murales de la organizacion no son explotados adecuadamente en la
tramitacién de informaciones a los trabajadores.

Los encargados de la conduccion de los eventos no se encuentran
preparados para trasmitir con claridad la informacién requerida.

No se trasmiten los objetivos de los eventos que se realizan con caracter
urgente y no planificado.

Las condiciones para las reuniones y eventos no son las adecuadas lo que
provoca incomodidad en los participantes y atropello en la informaciéon a
trasmitir.

El coordinador no realiza despachos individuales planificados con los
trabajadores de su Consejo Popular.

El sistema de aviso para garantizar la participacion en las actividades de la
organizacion no es eficiente.

Los medios de comunicacion existentes en la organizacién son insuficiente,
y los que existen su funcionamiento no es el adecuado (medios
electronicos).

No existe una buena comunicacion intergrupal en la organizacion.

La falta de sentido de pertenencia que existe en la organizacién afecta el
proceso de comunicacion.

No existe una adecuada educacion formal en el proceso de comunicacion
dentro de la organizacion

Deficiente recepcion de la informacién por parte de los trabajadores
sociales.

Dificultades en el funcionamiento de los medios que garantizan la
comunicacion electronica.

En la organizacion se solicitan muchas informaciones a partir de la
estructura del programa.

Como resultado de la investigacion se considera que la comunicacion en la
organizacion es regular.

Comunicacion incorrecta hacia los trabajadores asi como la variedad de
orientaciones para el desarrollo de las actividades inciden en la calidad de

la informacién de la comunicacién descendente.
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= Demora en la entrega de la informacion, en calidad y tiempo son las
deficiencias mas comunes en el proceso de comunicacion ascendente.

= Falta de locales cerrados para la realizacidon de los distintos eventos en los
consejos populares entorpecen el proceso comunicativo por estar expuesto
al efecto negativo del ruido.

= No se utilizan canales mediatizados ni otros medios de comunicacion que
faciliten la comunicacién en el consejo popular.

» Lainformacion transitan por muchas personas, lo que provoca en ocasiones
distorsion del mensaje.

= Dentro de la organizacion se originan con frecuencia el efecto del rumor
dentro del colectivo de trabajadores.

2. Planteamiento de los Objetivos del Plan de Comunicacién Interna.

Con el disefo del Plan de comunicacién nos proponemos:

a) Fortalecer las relaciones interpersonales e intergrupales de forma que
favorezca el desempefio de la comunicacién interna.

b) Disefiar canales alternativos para la comunicacion interna con el objetivo de
garantizar el éxito de esta.

c) Lograr una mejor comunicacion interna en la Direcciéon Municipal.

3. Publico al que va dirigido el Plan.
A la totalidad de los trabajadores y directivos de la Direccién Municipal del

Programa Trabajadores Sociales de Cardenas.

4. Estrategias

Con el propdsito de garantizar el éxito del proceso de planificacion, se trazaron
las siguientes estrategias de trabajo.

Estrategias de cooperacion

La direccion del programa establecera coordinaciones con los distintos factores
de cada Consejo para la cooperacion de trabajo con las brigadas de
trabajadores sociales.

Estrategias de capacitacién

Se implementaran actividades de capacitacion con diversos temas

relacionados con la comunicacién en la organizacion.
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Se podran utilizar los murales para la divulgacion de temas relacionados con la
comunicacion en la organizacion.

Estrategias de direccion.

Exigir la preparacién de cada uno de los directivos que deben conducir eventos
de direccion dentro de la organizacion.

Estrategia de organizacion: Se establecera actividades dentro de la entidad
que permitan fortalecer las relaciones entre los trabajadores cuadros vy
directivos de la organizacion. Ademas que posibiliten un ambiente de
sinceridad y comparerismo.

5. Plan de acciones.

El plan de acciones a desarrollar se muestra en el anexo No. 7

6. Evaluacion

La direccion de la organizacion debera establecer el programa de evaluacion y

chequeo del plan propuesto con el objetivo que garantice el éxito del mismo.
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Conclusiones

Conclusiones.

El trabajo de investigacion realizado abarco los elementos basicos referentes al
proceso de comunicacidon de la Direccion Municipal del Programa de
Trabajadores Sociales de Cardenas. La fundamentacion tedrica reune el
conocimiento cientifico necesario, para la realizacién del diagnéstico, el cual
posibilitd identificar los factores que inciden de forma negativa en el sistema
comunicativo de la organizacion, facilitando el disefio del Plan de

Comunicacion Interna dirigido a la eficiencia comunicacional de la entidad.
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Recomendaciones.

Recomendacion Unica.
Proponer a la Direccién Municipal del Programa de Trabajadores Sociales de
Cardenas el estudio, analisis y aplicacion de los resultados del presente trabajo

en aras del mejoramiento de la comunicacion interna de la organizacién
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Anexo No. 2 Flujo de comunicacion.
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Leyenda:
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Anexo No. 3 Aspecto Fisico y Ambiental de la Direccién
Municipal de trabajadores Sociales.

67



Anexos




Anexos

69



Anexos

En los Consejos Populares de Versalles y Pueblo Nuevo Sur...
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Anexo No. 4 Guia para la realizacion de la Observacion
Participativa.

Objetivos

1.

Analizar el comportamiento de los procesos de comunicacion durante el
desarrollo de los eventos de direccion dentro de la organizacion.
Identificar los medios de comunicacién utilizados dentro de la organizacion
para garantizar el desarrollo exitoso de la comunicacién interna.

Evaluar las condiciones existentes dentro de la organizacion que puedan

afectar el buen desempefio de la comunicacion.

Periodo: Trimestre Julio — Agosto —Septiembre

Aspectos a observar:

4.

El desarrollo de los distintos eventos que se efectuan en la organizacion,
donde participan los trabajadores sociales y en los cuales se dan las
orientaciones de trabajo.

Conocer los medios de comunicacion con que cuenta la organizacion, asi
como el funcionamiento y estado técnico.

Evaluar las condiciones medio ambientales, contructivas y todos los
factores internos que interfieren el desarrollo exitoso del proceso de

comunicacion dentro de la organizacion.

Desarrollo del proceso:

1.
2.
3.

Elaboracion de la guia
Realizacion de la observacion.

Procesamiento y analisis de la informacidn.
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Anexo No. 5 Guia de entrevista

Objetivos

1. Caracterizar el publico objetivo.

2. Conocer el comportamiento de la comunicacién descendente y ascendente
en la Direccidon Municipal del Programa de los Trabajadores Sociales de
Cardenas.

3. Determinar los principales problemas que inciden en el proceso de
comunicacion dentro del colectivo de trabajadores.

4. Identificar el desarrollo, uso y estado técnico de los distintos medios de
comunicacion con que cuenta la organizacion

5. Evaluar el comportamiento del flujo de informacién hacia la organizacion,
dentro de la organizacién y hacia fuera de la organizacion.

Guia de preguntas

1. ¢Qué tiempo llevas laborando como trabajador social?

2. ¢Qué carrera estudias en la universidad?

3. ¢Qué es lo que mas le agrada de este trabajo y que no le agrada del
mismo?
¢,Como valoras la comunicacién en la Direccion Municipal?

Puede evaluar usted la comunicacion de arriba hacia abajo (descendente) y
de abajo hacia arriba (ascendente).

6. Diga las dificultades que inciden de manera negativa en el proceso de

comunicacion descendente y ascendente.

7. Enumere las dificultades (si existen) con los distintos medios de

comunicacion con que cuenta la entidad.

8. Evalue la calidad de la informacién que usted recibe y que esta relacionada

con el proceso laboral.

9. Durante el proceso de transmision de informacién relacionado con tareas

que debe desempenfar los trabajadores. ; Como evalua usted este proceso de

comunicacion?

10. Valore las condiciones medios ambientales que interfieren en el proceso de

comunicacion durante el desarrollo de este.

11. Considera usted que el rumor tiene incidencias positivas o negativas dentro

del proceso comunicativo de la Direccién. ; Como se manifiesta?
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12. Cree usted que pueda existir otras formas y medios de comunicacién que
pudiera consolidar el proceso de comunicacion dentro de la organizacion.
13. Mencione todo aquello que usted considere que afecte el proceso de

comunicacion y que no se haya recogido en esta entrevista.
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Anexo No. 6 Matriz DAFO

Anexos

ESPECIALISTAS

DEBILIDADES sl3lalslsl-1s PROMEDIO
No existe una buena comunicacion slslalslalals 4.4
intergrupal en la organizacion.
La organizacion no cu_enta. con suficientes 1 lalalilalsla 33
medios para la comunicacion.
Dificultades en el funcionamiento de los
medios que garantizan la comunicacién 1141411141313 2.8
electrénica.
La falta de sentido de pertenencia que
existe en la organizacion afecta el 514151451415 4.4
proceso de comunicacion.
Las condiciones del local afectan el
proceso de comunicacion, ya que se ve 4151415141515 4.3
interrumpido constantemente.
No existe una adec;uac!g educacion en el slslslalalsla 41
proceso de comunicacion.
Deficiente recepcion dela |nf(_)rmaC|on por olslalalslal2 33
parte de los trabajadores sociales.
ESPECIALISTAS
Promedio

FORTALEZAS

2|131415]|6]7]8

Colectivo joven de trabajadores, capaz de
asimilar cambios dentro de la organizacion

5]4l4]5]4]|5]4

4.5

Existencia de programas para la
capacitacion de los trabajadores sociales.

4.3

Todos los trabajadores sociales se
encuentran matriculados en la universidad.

3.7

La organizacién cuenta con correos
electronicos.

3.5

Existe correo por el F.T.P.

3.2

Relaciones de solidaridad, comparfierismo
y ayuda mutua arraigada entre directivos y
trabajadores sociales.

3.3
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No Anexo # 7 Actividades Fechade Responsable Participantes
ejecucion
Habilitar murales en los locales pertenecientes al programa o en Los
aquellos que son de otras organizaciones y son usados por la Di . responsables:
N : . ireccion y : -
1 | organizacién, para ser usado por los coordinadores de consejo. Mensuales ) Direccion y
: .y : L Coordinadores )
Direccion.......... Marina y Fundicion Coordinadores
EFTS (escuela)....... Pueblo Norte
Facilitar a los coordinadores de los Consejos Populares Marina y Coordinadores
Fundicién que no tienen locales para sus eventos de direccion las . : . y
2 o . Inmediato Direccion :
condiciones necesarias para estos. Brigadas de
Trabajadores
Establecer las coordinaciones con la EFTS para la realizacién de los Di . Coordinadores
) . : irecciéon
eventos de direccion del consejo popular Pueblo Nuevo Norte . e y
3 Inmediato de Formacién y :
Brigadas de
Desarrollo .
Trabajadores
Establecer dentro de los eventos de trabajo en los consejos populares Coordinadores
los despachos individuales con los trabajadores sociales Semanales . y
4 Coordinadores ,
(por grupos) Brigadas de
Trabajadores
Programar actividades de preparacion de los eventos de direccién que De acuerdo al Di L, Encargado de
. ) N . irecciéon
5 | por su complejidad lo requieran antes de la realizacion del propio programa de dar cada
- EFTS (escuela)
evento. actividades evento
Habilitar en cada uno de los locales de los consejos y en la propia Coordinadores
oficina de la organizacion buzones para la recogida y entrega de . Direccion y y
6 |. g Inmediato ) :
informacion. Coordinadores Brigadas de
Trabajadores
Establecer un programa de capacitacion en el puesto de trabajo y en los | Mensualmente Di . Dirigentes y
: 2 ; i . irecciéon :
7 | eventos de direccion con temas relacionados con: segun programa Brigadas de
. P EFTS (escuela) .
= Educaciéon formal. de capacitacion Trabajadores
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» Reglas del escucha.
= Comunicacion

Realizacion de matutinos en los distintos niveles de direccion de la

organizacion que faciliten el intercambio de opiniones y criterios con los . . Personal
: Direccion ,
8 trabajadores y cuadros. Mensuales Coordinador seleccionado
» Con todos los trabajadores T/dias T/trabajadores
* Por consejos Populares
Realizacion de chequeos de emulacion por cada uno de los niveles de ,
. -, R . Trabajadores
direccion de la organizacion. Mensual Coordinador .
. ) ) , del Consejo
9 » Con todos los trabajadores Trimestral Direccién ,
. T/trabajadores
* Por consejos Populares
Realizacion de eventos de direccion que permitan el intercambio de ,
o ) ) . S S Cada quince : .
10 criterios y tareas en iguales niveles de direccion con el objetivo d dias Miembro del C/D | Coordinadores

fortalecer la comunicacion horizontal.
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