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Resumen

Esta investigacion se realiza en la UEB "Talleres Agropecuarios de Matanzas”,
organizacion que se dedica a la realizacion producciones y prestacion servicios
al sistema de agricultura. El objetivo general de la misma es proponer un
procedimiento para el diagnostico de la comunicacion institucional en la UEB
"Talleres Agropecuarios de Matanzas™ con el fin la elaboracion de acciones de
mejora para una adecuada comunicacion institucional y lograr el
funcionamiento eficaz de la misma. Para ello se emplearon técnicas y
herramientas que posibilitaron la confeccion del procedimiento y la elaboracion
de un cuestionario para el diagnéstico de la comunicacion entre las técnicas
mas usadas estan: técnicas de trabajo grupal, técnicas de matematica simple,
ademas de la consulta bibliografica, observacion directa, revision de
documentos, método Kendall, Delphi, la tormenta de ideas, las tablas de Excel
y el gestor bibliografico Endnote, todo ello permiti6 el cumplimento de los

objetivos.



Summary

This research is carried out in the UEB "Matanzas Agricultural Workshps”, an
organization that is dedicated to carrying out productions and providing services to the
agricultural system. The general objective of the same is to propose a procedure for
the diagnosis of institutional communication in the UEB "Matanzas Agricultural
Workshps™ in order to develop improvement actions for adequate institutional
communication and achieve its effective operation. For this, techniques and tools were
used that enabled the preparation of the procedure and the elaboration of a
guestionnaire for the diagnosis of communication among the most used techniques
are: group work techniques, simple mathematics techniques, in addition to
bibliographic consultation, direct observation, document review, Kendall method,
Delphi, brainstorming, Excel tables and the Endnote bibliographic manager, all this
allowed the fulfillment of the objectives.
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Introduccion

En los ultimos afios un grupo cada vez mayor de expertos en ciencias
humanisticas y empresariales como la psicologia, sociologia, antropologia, la
pedagogia y la gestion empresarial han mostrado un creciente interés en el
estudio de los procesos comunicativos y sus efectos en las personas y
organizaciones. La comunicacion, desde luego, no se considera una disciplina
académica como la quimica o la economia, pero se ha convertido en un area

de extraordinario valor en la investigacion (Saintout, 2011).

El fendmeno comunicativo constituye actualmente un complejo escenario que
se encuentra en constante movimiento. Sin la comunicacion los grupos
humanos y las sociedades sencillamente no existirian. Imposible teorizar o
proyectar una investigacion en un campo determinado del comportamiento
humano sin que se haga referencia al proceso de la comunicacion (Schramm,
1980).

Teniendo en cuenta lo anteriormente expresado, es inconmensurable la
importancia que tiene la comunicacion en un mundo cada vez mas globalizado

e interconectado en pleno siglo XXI, del cual las organizaciones forman parte.

Cada dia son mas los estudiosos en diferentes materias y ramas del saber que
se acercan al tema y las encrucijadas que en él se encuentran. Esto no ocurre
por mera casualidad. De sobra es conocida la tremenda importancia de la
comunicacién humana y su impacto directo e indirecto en el accionar diario de

en todas las esferas en las que el hombre se inserta.

Segun Vanessa Guzman Paz en su libro "Comunicacion organizacional”, “el
hombre, de manera tradicional, ha definido la comunicacion como el
intercambio de sentimientos, opiniones o cualquier otro tipo de informacion
mediante el lenguaje, la escritura u otro tipo de sefiales. Cualquier forma de
comunicacién requiere de un emisor, un receptor y un mensaje” (Paz, 2012)
p.4.

Por lo tanto queda evidenciado, una vez mas que el funcionamiento y
desarrollo de las sociedades humanas es posible y tiene lugar gracias a la

comunicacion.



La organizacion de la sociedad, los cambios constantes que tienen lugar, la
expansion de los mercados, la globalizaciéon y la alta competitividad son
algunos de los numerosos retos que deben enfrentar las instituciones en la
actualidad.

Ante los retos actuales y en el siglo de los intangibles la vision de las empresas
no solo debe enfocarse en la economia, produccion y administracion como ha
sido desde el siglo XIX. Debe ampliar sus prioridades a la comunicacion, la
cultura y la identidad como ejes de su accionar, debido a que estos procesos

constituyen la base de todas las funciones que se realizan en las empresas.

Desde este enfoque la comunicacidbn se constituye como una herramienta
estratégica para el establecimiento de las interacciones entre las

organizaciones con su entorno y sus publicos internos y externos (Valle, 2008).

Los especialistas encargados de la comunicacion organizacional gestionan y
proyectan de manera integral los sistemas de comunicacién e informacién en
una organizacion empresarial. Lideran los cambios, establecen programas de
cultura e identidad corporativa, diagnostican y proyectan estratégicamente la
comunicaciéon segun los diferentes entornos, todo ello basado en la

investigacién (Igartua, 2012).

En la historia de la investigacion, en el campo de la comunicacion
organizacional, existe una amplia evidencia de estudios realizados tanto en el

mundo como en América Latina especificamente.

En la base del perfeccionamiento de la gestibn empresarial en Cuba se
encuentra el hombre, convertido en el centro de la probleméatica relacionada
con la eficiencia. Como afirma Pérez, “reconocer e incentivar al hombre para
que dé lo que debe y puede, es la palanca que movera al sistema empresarial
cubano con el punto de apoyo irrenunciable que es el sistema socialista”
(Pérez, 2000) p.2). En la medida en que el trabajador esté mas motivado con
su labor, se implique mas en su quehacer dentro de la organizacién, mas facil
sera el alcance de los objetivos de la misma. Esta es una forma eficaz de lograr
su eficiencia y productividad. Todo esto, con paso previo de una estrategia
comunicacional de la organizacién que permita tener bien identificados sus

metas y objetivos.



En esencia, la comunicacion se ajusta a los principios éticos, morales y
conceptuales de la empresa estatal socialista (Rodriguez, 2012). En este
sentido la gestion de los recursos humanos tiene una participacion decisiva en
generar motivacion, sentido de pertenencia e identidad a la organizacion asi
como un elevado sentido del compromiso hacia la misma en sus integrantes.
Todas y cada una de las herramientas comunicativas empleadas deben
ponerse en funcibn de que se logren mensajes eficaces evitando asi
obstaculos que impidan su correcta recepciéon por los sujetos a los cuales va
dirigido (Martinez, 2008).

En Cuba, se han realizado varias investigaciones relacionadas con el tema de
comunicacién organizacional. En Matanzas, se pueden citar ejemplos
especificos de las entidades donde se efectuaron las mismas. Entre estas se
encuentran la cadena de tiendas "Renacer”; el hospital Gineco-Obstétrico "Dr
Julio Rafael Alfonso Medina’; el complejo de tiendas de Jovellanos; la UEB
Mecanizada de Jovellanos, UEB de taxis de Union de Reyes, Hotel "Playa

Larga’, la Casa de la Cultura de Maximo Gomez, entre otras.

En Cuba, con el decreto ley 281 se establecido el sistema de comunicacion
organizacional, el cual recoge los medios a utilizar para el desarrollo del mismo
y establece la necesidad de que sean creadas politicas y estrategias en las

organizaciones para una efectiva comunicacién organizacional.

La empresa UEB ‘Talleres Agropecuarios de Matanzas” tiene implementada
una “Estrategia de comunicacion”. Sin embargo estos documentos que guian la
comunicacién, con el tiempo se deterioran y se vuelven obsoletos. Esto
ocasiona la ocurrencia de deficiencias y problemas en la comunicacién como
los rumores, ruidos, interrupciones, los controles excesivos, las demoras en la
toma de decisiones, la informacion deficiente, entre otros. Por eso la
necesidad de realizar la propuesta de un procedimiento para diagnosticar la

comunicacion organizacional en dicha entidad en la actualidad.
Justificacion problematica:

Estas deficiencias afectan a la empresa en diversas esferas, pues sin la

comunicacion efectiva no es posible su funcionamiento eficaz., lo que se ha



visto limitada por la carencia de un diagnéstico que permita elaborar acciones

encaminadas a la mejora de este proceso.
Problema cientifico:

La no existencia de un procedimiento para el diagndéstico de la comunicacion
organizacional en la UEB ‘"Talleres Agropecuarios de Matanzas” limita la
elaboracion de acciones de mejora para una adecuada comunicacion

institucional.
Objetivo General:

Proponer un procedimiento para el estudio de la comunicacion institucional en

la UEB "Talleres Agropecuarios de Matanzas'.
Objetivos especificos:

1. Elaborar un marco tedrico que permita sustentar los aportes de esta
investigacion a partir de la revision de literatura especializada nacional e
internacional y de documentos regulatorios al respecto.

2. Determinar un conjunto de pasos, técnicas y herramientas que permitan

cumplir el objetivo general propuesto.

Durante el desarrollo de esta investigacion se utilizan diversos métodos y
herramientas que posibilitan el procesamiento de la informacion recopilada que
permita el cumplimiento de los objetivos expuestos anteriormente, entre los
métodos y herramientas utilizados se pueden citar: consulta bibliogréfica,
observacién directa, revision de documentos, método Kendall, Delphi, la

tormenta de ideas, las tablas de Excel y el gestor bibliografico Endnote.
Dicha investigacion consta de dos capitulos:

Capitulo I: Presenta la elaboracion de un marco teérico del tema de
investigacion sustentado por la revision de la literatura especializada nacional e

internacional y los documentos regulatorio que requiera.

Capitulo II: Se realiza la caracterizacion de la institucion a estudiar y se realiza
el disefio de la investigacion a partir de VII etapas aplicando los
procedimientos, técnicas y herramientas necesarias para el cumplimiento del

objetivo general.



Capitulo I: Marco tedrico

Generalmente las instituciones, asumen que sus empleados saben
comunicarse, por lo tanto no le muestran especial interés a esta actividad. Por
ello los recursos humanos se enfocan en las finanzas y aspectos técnicos de la
misma. Sin embargo la comunicacion es el sistema nervioso central de la

organizacion, sin la cual es imposible que esta funcione (Varona, 2000).

La dindmica de la institucion puede fluir solamente cuando se logra la conexion
e integracion entre sus integrantes. Las redes de comunicacion constituyen
vinculos que los relacionan y son fundamentales para que funcione
cohesionada y congruentemente. Por tal motivo uno de los objetivos
fundamentales del disefio organizacional es asegurar la comunicacion y la

toma de decisiones (Alvarez, 2003).

Por ello en este capitulo mediante una consulta bibliografica de diferentes
autores y apoyado en el andlisis-sintesis, analisis-l6gico, induccion-deduccién
para darle sustento cientifico se realiza un estudio de la comunicacién. Se
plantea su definicion por diferentes autores, sus funciones, elementos,

barreras, los tipos de comunicacion y sus herramientas.

1.1-Comunicacion

En la actualidad una de las variables que mas se estudian en las
organizaciones es la comunicaciéon, pues es una necesidad de los individuos
que posibilita su interaccion con el entorno y con sus semejantes. A grandes
rasgos, la comunicacion es una forma de interaccién que tienen los seres
humanos para dar y recibir mensajes. Por lo tanto, al comunicarse con otras
personas, ya sean cercanas 0 no, se crea un vinculo cuyo objetivo es dar,
recibir o intercambiar puntos de vistas, mensajes o conocimientos (Thompson,
2008).

A pesar del amplio uso de la comunicacion en la vida social y laboral del
hombre no existe una definicion Unica del término, a continuacion se presenta

algunas definiciones dadas por varios autores:

Segun Paoli en su libro "Comunicacion e Informacion™ (Paoli), la comunicacion
es la conexién que se establece entre varios individuos, a través de la cual

surge un lenguaje semejante entre ellos (Paoli, 1983).



La comunicacion es la interaccion de los seres humanos con los que le rodean,
donde les transmiten sus vivencias. EI comunicador y el receptor, pese a
presentar ambientes y caracteristicas distintas, utilizan simbologias y
acepciones comunes (Lince, 2002) .

Ramirez en su publicacién "La comunicacion como herramienta de Gestion
Organizacional” (2008) afirma que “la comunicacién es un hecho fundante de
las relaciones en las organizaciones, las cuales se entablan, mantienen y
fomentan a través de ella” (Ramirez, 2008) p.33.

A través de la comunicacidn se transmiten conocimientos, opiniones, puntos de
vista, afecto, en fin todo lo que se desee hacer llegar al otro sujeto. Es un
proceso pues requiere de un periodo de tiempo y necesita de un conjunto de
elementos para que se efectle. Surge de manera espontanea y en cualquier
lugar. Sin ella el hombre no hubiera alcanzado el nivel de desarrollo actual y no

viviera en sociedad (Paz, 2012).

Segun Idalberto Chiavenato en su libro “Comunicacion Organizacional” plantea:
“La comunicacion es la transmision de informaciéon de una persona a otra o de
una organizacion a otra. La comunicacion es el fenomeno mediante el cual un
emisor influye en un receptor y le aclara algo™ p.308. Es el proceso donde los
individuos asimilan, analizan e intercambian sus conocimientos, con el fin de
contribuir en la manera de actuar de los demas. Comunicarse no consiste solo
en transmitir los mensajes, sino en lograr la comprension de la informacion por

parte del receptor (Chiavenato, 2014).

La comunicacion es el proceso mediante el cual se intercambia informacion.
Todas las personas y animales se comunican con sus semejantes (Mejia,
2016).

La comunicacién es el acto donde el emisor transmite el mensaje o informacion
mediante un canal al receptor y en cambio puede recibir una respuesta de este
(Filippi, 2019; Garci, 2020).

La autora considera que la comunicacion es un proceso fundamental en la
sociedad y que se da de manera natural al interactuar con otros individuos.
Surge a partir de la necesidad de transmitir mensajes, informacién y cualquier
cosa que se desee a otro sujeto y este a su vez, emitird una respuesta, por lo

que se establece un intercambio en un mismo lenguaje.



1.1.2-Elementos del proceso de comunicaciéon

La comunicacion es un proceso que transita por varias etapas y posee
determinados elementos, los cuales se pueden representar como se muestra a
continuacion:

Figura 1.1 Representacion de los elementos del proceso de comunicacion
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/ \\
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Fuente: En aproximacion a Sarmenteros (2021). (Sarmenteros, 2021)

Segun Robbins (2009) los elementos del proceso de comunicaciéon, que estan
constituidos por: ElI emisor, Codificacion, Mensaje, Canal, Decodificacion,
Receptor, Ruido, Retroalimentacion (Robbins, 2009). Para Paz (2012) los
elementos del proceso de comunicacién son el emisor, el receptor, el canal, el
codigo y el mensaje. Durante la ocurrencia de este fendbmeno tienen que
manifestarse todos los elementos, sino el proceso no se completa y la
comunicacién no se efectla, por lo que cuando se realiza este proceso
exitosamente entonces el hombre logré6 comunicarse y por ende transmitir algo
gue era su objetivo inicial (Paz, 2012).

En la conferencia "Las Funciones de direccidon. La direccion™ de Sarmentero
(2021) se introduce un nuevo elemento de comunicacién, el cual es el referente
cuya funcion es brindar orientacion para conocer la forma de propagar un
mensaje frente a un publico o grupo de personas, lo cual brinda facilidades
para el estudio de la comunicacién bajo determinados contextos (Sarmenteros,
2021).

El emisor inicialmente elabora la informacion al codificar una idea (Robbins,
2009).

Paz (2012) expone que para que exista comunicaciéon debe haber un emisor

qgue es el transmisor de la informacion y el receptor que es el que recibe esa
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informacion. El emisor (transmisor, codificador, comunicador), es el que
comienza el proceso de comunicacion, este puede estar constituido por un
sujeto o un conjunto de sujetos que crean y transmiten un mensaje.
Inicialmente se eligen los signos, sefiales o simbologias deseadas para
transmitir el mensaje al receptor y recibir una respuesta.

El emisor debe tener ciertas técnicas para transmitir el mensaje de tal manera
que el receptor lo entienda lo mas claro posible, las cuales tienen las
caracteristicas propias de cada persona donde influye su personalidad, cultura,
nivel intelectual y posiciéon social.

Debe comunicarse adecuadamente empleando los signos, sefiales y simbolos
gue requiera el mensaje, y debe analizar lo que desea transmitir (Paz, 2012).
Ademas para que se logre el nivel de comprension que desea, el emisor debe
tener en cuenta el nivel intelectual del receptor, por lo que necesita
comunicarse de manera que este lo entienda, de esta manera logrando una
comunicacion efectiva (Ramos, 2002).

El emisor realiza la codificacion elaborando un cédigo que es el conjunto de
sefales con reglas y métodos de proceder como los idiomas, el sistema de
lectura braille, los pictogramas, las banderas, entre otros (Fajardo, 2009).

El ser humano le ha dado significado a todas las simbologias que se puedan
codificar, sin embargo es necesario que estos codigos sean de facil
comprension y descodificacion.

El emisor debe comunicarse utilizando un cédigo que el receptor pueda
entender con facilidad. El mas utilizado durante la comunicacion es el lenguaje
oral y escrito, aunque también se pueden emplear dibujos, colores, barras,
puntos, luces como las sefializaciones del transito, la escritura braille para los
ciegos, o las sefiales por las que se comunican los sordomudos (Paz, 2012).

El mensaje es el resultado de la codificacion realizada por el emisor, este
puede ser hablado, escrito o expresado a través de expresiones faciales
(Robbins, 2009).

Al estudiar el mensaje se puede conocer la educacion, nivel intelectual e
inteligencia del emisor. El ser humano expresa lo que siente y desea a través
del lenguaje, en el que influye el vocabulario, pues mientras mas amplio sea,
mas explicito y claro sera el mensaje y mayor posibilidad de que se entienda lo

gue se quiere transmitir (Paz, 2012).



En la conferencia "Las Funciones de direccion. La direccion” de Sarmenteros
(2021) se dice que el mensaje es la informacion transmitida en si, es lo que
contiene la misma, las ideas, pensamientos y secesos que el emisor envia al
receptor (Sarmenteros, 2021).

Para Chiavenato (2014) el canal es el vehiculo por medio del cual se transmite
el mensaje. El canal es el portador del mensaje y el emisor lo selecciona. El
canal es el medio que existe fuera del comunicador y puede ser percibido por
todos. EI mena de opciones para escoger el mejor vehiculo para cada mensaje
nunca antes fue tan grande y variado (Chiavenato, 2014).

Estos se pueden clasificar en naturales o artificiales.

Los canales naturales estan constituidos por los 5 sentidos del hombre: el
gusto, el tacto, el olfato, el oido y la vista. Los artificiales son los que el ser
humano ha inventado para transmitir el mensaje que se reflejan en el internet,
la radio, la television, el teléfono, el cine, el telégrafo entre otros.

El emisor tiene que seleccionar el canal o los canales mas propicios para la
transmision del mensaje garantizando que sea comprendido por los sentidos
del receptor; asi como el medio en el que se difundira (Paz, 2012).

Segun Sarmentero (2021) el canal "Es comunmente conocido, como el soporte
material o espacial por el que circula el mensaje” p.3.Por ejemplo: cuando se
habla verbalmente, seria el aire y si es por teléfono, el hilo telefénico
(Sarmenteros, 2021).

Durante la decodificacion el receptor descifra el mensaje y lo convierte en la
informacién que necesita. Inicialmente detecta el mensaje que se le ha enviado
y luego lo interpreta. El receptor utiliza sus analisis de las sefiales y gestos
utilizados asi como la similitud del sentido que tiene para €l con el del emisor.
La efectividad del proceso de comunicacién viene dada por la correspondencia
entre la decodificacion y el mensaje que transmite el emisor(Calle, 2012).

El ruido esta reflejado por las barreras de comunicacion, que modifican la
calidad del mensaje (Robbins, 2009).

El ruido esta constituido por los factores que pueden distorsionar un mensaje.
Se puede presentar en cualquier etapa del proceso de comunicacion
(Chiavenato, 2014).



1.1.3-Barreras de la comunicacion
Durante el proceso de comunicacion existen barreras que pueden influir en su

adecuado funcionamiento como son:
Existen diversos tipos de barreras de comunicacion:

Para Chiavenato (2014) existen las siguientes barreras:

1. Barreras personales: Son las interferencias que se derivan de las
limitaciones, las emociones y los valores de cada persona. Las barreras mas
comunes en situaciones de trabajo son los habitos deficientes para escuchar,
las percepciones, las emociones, las motivaciones y los sentimientos. Las
barreras personales pueden limitar o distorsionar la comunicacion con otros.

2. Barreras fisicas: Son las interferencias que se presentan en el entorno
donde ocurre el proceso de comunicacion. Algunos ejemplos son: un
acontecimiento que distraiga, una puerta que se abre durante la clase, la
distancia entre las personas, un canal saturado y congestionado, paredes que
se interponen entre la fuente y el destinatario, los ruidos de la estatica en la
linea telefonica, etcétera.

3. Barreras semanticas: Son las limitaciones o distracciones que se derivan
de los simbolos que se utilizan para la comunicacion. Las palabras u otros
lenguajes, como los gestos, las sefiales o los simbolos, pueden tener diferentes
sentidos para las personas involucradas en el proceso y ello puede distorsionar
los significados. Las diferencias de idioma son un ejemplo de barrera
semantica.

Estos tres tipos de barreras se pueden presentar en forma simultanea y
provocar que el mensaje sea filtrado, bloqueado o distorsionado (Chiavenato,
2014).

Otro criterio para clasificar y presentar las barreras es el presentado por

Gissela Camino (2019) quien considera las siguientes:

1-Temor al riesgo:

Restringe el desarrollo personal y profesional pues se le teme a ser rechazado
por lo que se va a expresar asi como a obtener la responsabilidad del mensaje

que se recibe.
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2-Barreras personales:

En la comprension del mensaje influye las caracteristicas de la persona, su
punto de vista, sus costumbres, su educacién, su cultura, sus estudios, en fin

su personalidad en general.
3-Barreras fisicas:

La que mas se destaca es el ruido, pero la mayoria de las veces se vencen las
dificultades, sin embargo es mas complejo si la comunicacioén es por medio de

tecnologias.
4-Barreras semanticas:

Tiene lugar cuando comunicadores y receptores no saben las mismas
acepciones de las palabras, por lo que el mensaje se modifica, en este caso

también hay que seleccionar correctamente el contexto donde su empleen.
5-Mecanismos de defensa:

Barreras mentales mayormente desde el subconsciente. Pueden ser desde el
emisor como no completar la informacion, comunicacion no verbal incongruente
con la verbal entre otras; también las puede manifestar el receptor no
escuchando con atencion todo lo que se le dice, manifestar prejuicios tener la

intencidn de imponer su punto de vista.
6-El filtrado:

Consiste en no dar la informacion completa, sino expresar solo la parte que se

considera que se desea escuchar.

7-Las emociones:

El estado de animo tanto del individuo que envia la informacién como el del que
la recibe influye en su comprension.

Estas barreras son originadas por el miedo, malos pensamientos, por no
atender correctamente los mensajes y por querer imponer puntos de vista, esto
da a lugar a la distorsién y transformacién de la informacién (Camino, 2019).

El ruido estd constituido por cualquier factor que afecte el proceso de

comunicacién. Estos factores pueden ser internos como cuando el receptor no
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atiende adecuadamente al emisor; o externos si el mensaje se desvia por otros
sonidos que estén alrededor de las personas que se estdn comunicando como
la lluvia, la musica, los autos entre otros.

El ruido puede manifestarse en momentos aleatorios del proceso de
comunicaciéon, sin embargo es mas comun en la etapa de codificacion o
decodificacion. Como este puede interrumpir y afectar el proceso de
comunicacion es importante que en la organizacion se traten de mitigar los
factores que lo propician para garantizar una adecuada comunicacion (Paz,
2012).

Como se aprecia en los criterios mostrados se aprecia la incidencia de factores
personales como fuente de barrera en la comunicacion.

En la retroalimentacion se verifica si se logré transmitir el mensaje
exitosamente segun las pretensiones iniciales. Se comprueba si se comprendi6
correctamente (Robbins, 2009).

La retroalimentacién tiene lugar cuando se recibe la respuesta por parte del
receptor, ya sea la esperada o no, logrando que haya una interaccion entre el
comunicador y el receptor. Si se logra desarrollar la comunicacion es positiva, y
cuando se intenta un cambio en la temética o su finalizacion, es negativa. Sin

esta respuesta solo hay informacién y no comunicacion (Chiavenato, 2014).

1.2-Organizacion

La comunicacion esta presente en todas las esferas en la que el hombre se
inserta, pero es en las organizaciones, en la que esta se hace presente con
énfasis por la necesidad las misma requieren que esta sea efectiva para el
logro de los objetivos.

El surgimiento de las organizaciones constituye un factor decisivo para el
funcionamiento y existencia de la sociedad actual. Los seres humanos se
desarrollan en organizaciones y viven rodeados de ellas a lo largo de toda su
vida, como la familia, las escuelas, los hospitales, los centros de trabajo entre
otras (Rodriguez, 2020). Algunos conceptos dados de organizacion segun

varios autores se presentan a continuacion:

Segun Mooney (1962): "Organizacion es la forma de toda asociacion humana

para el logro de un determinado propésito” (Mooney, 1962).
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Segun Chiavenato (20119 en aproximacion a Barahona (1988), una
organizacion es la coordinacion de un conjunto de tareas entre varios
individuos donde cada uno de ellos participa y aporta elementos para su
ejecucion. Para ello es necesario que existan individuos que se comuniquen,
estén dispuestos a cooperar y trabajar en equipo para lograr un fin
(Chiavenato, 2011) y (Barahona, 1988).

“Una organizacion es una “unidad social creada con la intencién de alcanzar
unas metas especificas” (Urrea, 2019) p.2.

Otro criterio a considerar es el de Seoane quien plantea “una organizacion es
un colectivo con una estructura y con un propdsito especial, creada
artificialmente, con unas metas y una finalidad definidas” (Seoane, 2000) p.111.
La organizacion es “Un conjunto que desarrolla ciertos roles particulares y que
a través de una accion, normalmente formalizada, busca alcanzar, o esta
cohesionado en torno de, un objetivo comun” (Vergara, 2019) p.6.

Para Vesga (2020) “una organizacion es definida como un sistema de
actividades o fuerzas personales conscientemente coordinadas” (Vesga, 2020)
p.12.

La autora define la organizaciobn como una agrupacion de personas que
realizan conjuntamente una serie de actividades para lograr un fin determinado.

1.3-Comunicacién Organizacional

1.3.1-Antecedentes de la comunicacién organizacional

El proceso de comunicacion es la base del funcionamiento de las instituciones,
pues este interrelaciona a sus trabajadores, que es fundamental para el
cumplimiento de sus funciones de manera cohesionada y congruente. Debido a
esto entre las prioridades del diseiio organizacional se encuentra garantizar y
favorecer el proceso de comunicacién y de toma de decisiones (Chiavenato,
2014).

El estudio de la comunicacion organizacional se divide en tres etapas: la
primera es la Precursora o Prescriptiva desde los inicios del siglo XX hasta a
principios de 1940; la segunda es la de Consolidacion que inicia en la década
de 1940 y concluye a finales de 1960; la tercera es la de Diversificaciéon que

abarca desde los afios 1980 hasta la actualidad (Contreras, 2021).
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En la etapa Precursora se formularon las primeras probleméaticas sobre la
comunicacion en las organizaciones, las cuales eran experimentales y se
enfocaban en la adecuada transmision de la informacion, las direcciones de la
misma, y la persuasion mediante estrategias retoricas (Avila, 2017).

En esta etapa los trabajadores y obreros tenian acceso solamente a la
informacion relacionada con las funciones que desempefiaban y las realizaban
de manera individual. La comunicacion era secundaria, lo principal para ellos
era la informacion, las directrices de los altos mandos y las instrucciones

especificas que le daban a la mano de obra (Cevallos, 2010).

Debido a la influencia de la globalizacion, en los afios 30 se vieron en la
necesidad de hacer transformaciones en los procedimientos que realizaban
para garantizar el buen funcionamiento de las industrias, como enfocarse en
las labores colectivas y en el capital humano, ampliando el perfil de la
comunicacion organizacional (Garcia, 2018).

En la etapa de Consolidacidon realizan varios articulos que datan sobre lo
importante que es la comunicacion para las organizaciones y comienzan a
utilizar el término de comunicacién organizacional, de esta manera ampliando
el alcance de la comunicacién. En la década del 50 la comunicacion
organizacional jug6 un papel importante para mejorar la vida y el rendimiento
organizativo (Hernandez, 2019).

En esta etapa se plante6 que las empresas debian constituirse con una
estructura con diferentes departamentos independientes, pero que estaban
relacionados entre si debido a que los cambios ocurridos en ellos afectaban la
empresa, por lo que tenian que trabajar en conjunto para poder desempefar
todas sus funciones y lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos
(Castillo, 2015).

Se comenzo a hablar de clima organizacional donde el estado de animo de los
trabajadores y su bienestar influyen en el eficiente funcionamiento de la
empresa asi como en su productividad, a partir de una mejor relacion de entre
las organizaciones donde hay una mayor interaccion entre sus trabajadores.
Esto continué hacia los afios 80 donde querian lograr que hubiera ideales
comunes para que los procesos Yy la cultura organizacional tuvieran el mismo

objetivo.
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Durante los afios 90, los que estudiaban la comunicacién organizacional se
enfocaron en utilizar la comunicacion para la opresion y liberacion de los
miembros organizacionales.

Al desarrollarse el capitalismo contemporaneo surge la necesidad de una mejor
forma de comunicacion entre los grandes grupos de personas. La finalidad
principal de las organizaciones es generar ingresos, y para incorporar sus
productos al mercado, se necesitan un gran numero de personas, lo que
implica una efectiva comunicacion entre ellas (Lazzarato, 2012).

El avance de la tecnologia constituye un importante elemento en la
comunicacién organizacional, la incorporacion de plataformas electrénicas, el
desarrollo de los sistemas automatizados y el aumento de la utilizacién de la
comunicacion virtual, desarrollé las formas de comunicacion de la organizacion
tanto interna como externa, lo que estimula un aumento en el intercambio de
conocimiento entre las empresas, lo cual propicia una mayor cooperacion entre
los grupos de trabajadores brindando facilidades en la toma de decisiones y en
la solucion de problemas (Garcia, 2018).

La comunicacion organizacional tiene diversos antecedentes, pero como una
materia, comienza a existir fundamentalmente desde mediados del siglo XX,
vinculada a la comunicacion de las empresas comerciales, las cuales
empezaron a exportar sus productos, mayormente a EEUU, y descubrieron la
manera de comunicarse con sus clientes masivamente con las vias que
ofrecian los nuevos medios (Chiavenato, 2009).

1.3.2-Definicion de comunicacién organizacional

La comunicacion organizacional, es la que se establece entre los trabajadores
de las instituciones, esta surge espontdneamente en todas las organizaciones,
es el resultado final de todos mensajes intercambiados entre los integrantes de

la misma y de estos con su medio exterior.

Actualmente, el término comunicacion organizacional sigue generando
controversias para definirlo, a pesar de que surgié hace ya unos afos. Dicho

término se poder ver desde tres perspectivas distintas:

La comunicacion surge espontaneamente en todas las organizaciones. Es el
proceso que marca el surgimiento de la sociedad, pues de otra manera el

hombre aln no se hubiera desarrollado, incluso sin existir el lenguaje, quizas
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no existiera en la actualidad. El hombre se diferencia de los demas seres
vivientes por su capacidad de expresar lo que siente y lo que quiere a otros y
estos a su vez le emitirdn una respuesta. En la misma medida que este
proceso es crucial en la vida humana es para las organizaciones, por tanto
estas no existirian sin la comunicacion. Al total de ideas que son
intercambiadas entre las personas dentro de una organizacion, y a su vez con
las que se encuentran alrededor de la misma, se le denomina comunicacién
organizacional (Chavarro, 2014).

La comunicacion organizacional constituye una materia cuyo objetivo es
estudiar cdmo ocurre el proceso de comunicacién en las organizaciones y de
estas con su entorno.

La comunicacion organizacional constituye ademas, un grupo de
procedimientos cuyo fin es la facilitacion del intercambio de informacién que se
lleva a cabo dentro de la organizacion o entre la misma y su entorno; también
puede intervenir en el comportamiento de las personas dentro y fuera de la
organizacién, todo esto con el fin de lograr de manera eficiente y efectiva el
cumplimento de los objetivos de la misma (Fernandez, 2009).

La comunicacion institucional constituye el flujo de informacion que viaja entre
los trabajadores de la empresa y de estos con su entorno; con ella se realiza la
estructuracién de estos procesos de comunicacion (Paz, 2012).

La comunicacién organizacional esta constituida por un grupo de
procedimientos y acciones que guian el intercambio de informacion dentro y
fuera de la organizacion para favorecer el cumplimiento de los objetivos, segun
Romo (2008) (Romo, 2008).

La autora considera que la comunicacion organizacional es el conjunto de
acciones, actividades y procedimientos que se llevan a cabo en la organizacion
para lograr un flujo de informacion eficiente entre sus integrantes tanto dentro
como fuera de la misma, lo que garantiza que se cumplan los objetivos de la

empresa de manera mas productiva y eficiente.

1.3.3-Funciones de la comunicacion organizacional

La comunicacién es la transmisién del mensaje desde el emisor hacia el

receptor, cuyo mensaje debe entender este ultimo.
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Controla la manera de proceder de cada persona de diferentes formas como
cuando se les dice a los empleados que le informen sus inquietudes a su jefe
inmediato, en este caso se evidencia la comunicaciéon formal. Sin embargo la
comunicacion informal también controla la manera de actuar cuando los
trabajadores se comunican entre si para agredirse u ofenderse por causa de

alguna conducta o accion.

La comunicacion influye en la motivacion de los empleados al expresarles
como estan realizando sus funciones, si tiene un desempefio favorable
reconocérselo y en caso de que no, orientarlo para que mejore su trabajo. La
implantacion de los objetivos deseados, los avances que favorecen su
cumplimiento y el reconocimiento de los mismos forjan la motivacién en los

trabajadores y esto es realizado a través de la comunicacion.

A través de la comunicacion entre los trabajadores, estos expresan sus
placeres y pesares, por lo que favorece la liberacibn de emociones que

constituye una necesidad social.

La comunicacion brinda a los integrantes de la institucion los conocimientos
necesarios para estudiar todas las opciones disponibles, lo que favorece e

incide positivamente en la toma de decisiones (Valdez, 2008).

1.3.4-Tipos de comunicacién organizacional

Algunas maneras de comunicacion en la institucion son:

e Comunicacioén operativa:
Se elaboran los mensajes e informacion para los distintos miembros de la
organizacion sin tener en cuenta en nivel jerarquico de los mismos.

e Comunicacion téctica:
Se lleva a cabo al detectar las necesidades existentes de comunicacion y
establecer las soluciones que requieren para fortalecer las actividades
mantienen desarrollan la institucion, como la proteccion del entorno,
capacitacién, la gerencia de la misma, entre otras.

e Comunicacion estratégica:
Constituye un proceso de comunicacion donde se establecen y discuten los
modelos de la empresa que posibilitan la toma de las decisiones estratégicas,

tacticas y operativas. Su objetivo fundamental consiste en tener un mapa de su
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funcionamiento como organizacion, del contexto en el que se encuentra y de
las interacciones de la misma y su entorno. Esta comunicacion requiere
inicialmente de la participacion de los directivos y gerentes de la organizacion,
sin embargo necesita la colaboracion de los demas miembros de la misma, la
parte estratégica de la comunicacion no se relaciona tanto con la configuracion
en que se establece, sino con su integracidn y las ventajas que le brindan a la
institucién (Romo, 2008). Dentro de la comunicacion estratégica, basandose en
algunas peculiaridades y determinados criterios, se establecen algunos tipos
como son: la comunicacion interna, externa, formal, informal, ascendente y
descendente. Cada uno de ellos presenta caracteristicas y funciones
diferentes, por lo que al elegir alguno para aplicarlo en la organizacion se debe
tener en cuenta y realizar un analisis de las cualidades de la misma asi como
sus objetivos y las funciones que realiza (Juarez, 2020).

e Comunicacion interna:
La comunicacion interna es una técnica de la gestibn que va dirigida al
personal interno de la organizacion, es decir, a todos sus trabajadores.
Estimula a los trabajadores para que se planifiguen y se centren en el
cumplimiento de los objetivos morales y productivos de la organizacién
incrementando su cooperacion y colaboracién. Busca aumentar las relaciones
entre los distintos grupos de trabajadores y niveles de mando para mantener a
los mas capaces dentro de la empresa, garantizar un buen clima organizacional
y dar respuesta a las quejas y sugerencias de los mismos. Elude las diferencias
entre los integrantes de la empresa estimulando la comunicacién entre ellos. Al
existir una comunicacion adecuada y efectiva se incentiva la toma de
decisiones y el cumplimiento de las funciones de sus miembros para propiciar
el logro de los objetivos mejorando la productividad de la entidad. Todas las
corporaciones poseen comunicacion interna ya sea formal o informal, estén
incluidos o no en su plan de comunicacién (Brandolini, 2019).
La comunicacion interna se organiza en las formas ascendentes, descendentes
y horizontales para garantizar las adecuadas relaciones entre los trabajadores
de las empresas y guiando el flujo de informacion para garantizar el
cumplimiento de los objetivos. Estas formas se establecen a partir del estudio

del organigrama de la entidad clasificandola teniendo en cuenta los diferentes
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escalones de mando, cada una tiene sus funciones, propdésitos y pretensiones
(Villamil, 2017).
Medios o Herramientas de Comunicacién Interna:
Los medios de comunicacion interna estan constituidos por las vias que se
utilizan en la institucion para la transmision de la informacion y los mensajes en
la misma, es importante conocer las que se utilizan asi como su estado.
Entre los medios de comunicacién interna de mayor uso se encuentran:
reuniones, boletines, mensajes en publicaciones de la organizacion, tripticos,
afiches, correo electronico, telefonemas, memorandos, videos, murales,
seminarios, cartas, manuales de politicas y procedimientos, -carteleras
informativas, intranet, seminarios, tablones de anuncios, grupos de trabajo
interdepartamentales, encuestas de clima laboral, buzén de sugerencias,
circulos de calidad (Guevara, 2016).

e Comunicacion formal:
La comunicacion formal es la informacion que se transmite en la organizacién
de manera oficial. Puede ser de manera ascendente, descendente u horizontal,
comunmente necesitan algun tipo de documento, que se coordinan con un
tiempo previo y se necesitan para la realizacion de alguna accion (Valdez,
2008).
Segun (Paz, 2012) la comunicaciéon formal es la que trata solamente temas
relacionados con el trabajo, ocurriendo de manera escrita generalmente. Su
avance se ralentiza debido a los procedimientos burocraticos.

e Comunicaciéon informal:

La comunicacion informal carece de oficialidad, pues ocurre libremente en la
organizaciéon. Puede tratar temas diversos aungue no estén relacionados con el
trabajo. Muchas veces se generan rumores sobre otros empleados o los
superiores, que pueden ser ciertos 0 no, y que pueden afectar el buen
funcionamiento de la empresa. También se divulga informacién delicada de

manera no oficial que pudo haber sido impartida o no (Valdez, 2008).

Para (Paz, 2012) la comunicacién informal, pese a tratar temas laborales,
emplea canales que no son oficiales ya sea en los horarios de descanso o en
areas ajenas al puesto de trabajo.

e Comunicacién descendente:
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La comunicacion descendente es la que va desde los dirigentes y va bajando
por los distintos escalones de mando, su objetivo es dar las indicaciones y
objetivos de la organizacion. Es un tipo de comunicacion principal en la entidad.
Transmite los lineamientos y mandatos segun las tareas que se vayan a
desempeiniar para alcanzar su fin. La informacion transmitida tiene que ser real,
verdadera, fidedigna y clara, para que sea atractiva para el que la reciba.
Se envian oOrdenes continuas a todos los escalones de mando, dandoles
informacion sobre las tareas que deben realizar y describen el desemperio; se
realizan resumenes de las labores que se realizan y se incentiva a los
trabajadores para que se comprometan con el fin de la institucion (Contreras,
2021).
A través de este tipo de comunicacidn se desea lograr la empatia y la
unificacion de los trabajadores para la busqueda de soluciones. Se puede llevar
a cabo a través de conversaciones, reuniones, correos electronicos, cartas y
manuales de politicas y procedimientos, entre otros. Generalmente datan la
definicion de objetivos y estrategias; se indica como realizar el trabajo;
describen préacticas y procedimientos a través de las politicas, reglas y
reglamentos; y motivan a los trabajadores a adoptar los valores de la
organizacién, a asumir su vision y misién y participar en eventos distintivos
(Chiavenato, 2014).

e Comunicacién ascendente:
La comunicacién ascendente es la opuesta a la ascendente pues es la que va
desde los niveles jerarquicos inferiores hasta los superiores. Permite que los
empleados contribuyan y colaboren en la toma de decisiones y en los cambios
que sean necesarios en la organizacién, debido a que estos les pueden
expresar sus opiniones y puntos de vista. Facilita la comprobacién de la
eficacia y transparencia del proceso de comunicacion en la entidad. Estimula la
motivacion de los empleados y su colaboracién propiciando el mejoramiento de
la cultura organizacional. Sin embargo esta comunicacion puede ocasionar
imprevistos como la retroalimentacion negativa, donde los empleados ocultan
parte de la informacién que puede no agradarle a los superiores pero que si es
necesaria (Montoya, 2014).
Con la comunicacion descendente se expresan los problemas y excepciones

tales como las anomalias que ocurren durante la realizacion de las actividades
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laborales con el objetivo de informarlas a los directivos; se enuncian las
sugerencias de mejora en los procedimientos para la mejora de la calidad y la
eficiencia; se da a conocer la informacion contable y financiera como los
costos, pagos de cuentas, volumen de ventas y otros asuntos de interés para
los directivos (Chiavenato, 2014).

e Comunicacion horizontal:
La comunicacion horizontal es la que ocurre entre las personas del mismo nivel
jerarquico, tiende a ser informal pues ocurre mediante personas que son afines
y poseen lazos de amistad. Desarrolla la colaboracién e interaccion entre los
trabajadores al programar labores y tareas que garantizan la satisfaccion de
sus necesidades, relacionando las funciones que se realizan en las distintas
areas de la entidad. Fortalece la union interna y la ayuda entre compafieros de
trabajo. Sirve como una via para el desarrollo de la organizacion asi como para
la solucién de inconvenientes y dificultades de direccién entre colegas.
Pueden existir algunos problemas en este tipo de comunicacion pues en
algunas organizaciones la pueden obstaculizar e impedir. Ademas muchas
veces los empleados estan ocupados y enfrascados en sus labores y no tienen
tiempo de interactuar con sus compaiieros (Villamil, 2017).
Existen tres categorias de comunicacion horizontal. Las cuales son:
1-Soluciéon de problemas intradepartamentales: constituyen la informacién
que se intercambia entre los miembros de un mismo departamento sobre el
cumplimiento de sus funciones.
2-Coordinaciéon interdepartamental:  comunicacion entre diferentes
departamentos para la realizacion de actividades comunes.
3- Asesoria de staff para los departamentos en linea: es la informacién que
le envian los especialistas de staff a los directivos de linea para colaborar con

sus tareas (Chiavenato, 2014).

e Comunicacion externa:
La comunicacion externa es la informacién que transmite la organizacion hacia
Su publico externo como accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, es
decir con todos los que estén fuera de la entidad, ya sea para conservar o
perfeccionar su interaccién, o a mostrarles una imagen que los beneficie, o

para promocionar sus producciones o0 servicios. Esta relacionada con los
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individuos que tienen poca o ninguna relacion con la institucion. Aunque
mayormente se realiza por los medios de difusion masiva, cualquier persona de
la misma puede realizar la comunicacion externa y difundir la imagen de la

empresa (Paz, 2012).

Medios o Herramientas de Comunicacion Externa:

La comunicacion externa es la alternativa que emplea la organizacion para
lograr el cumplimiento de sus metas y objetivos. Los medios empleados son: el
marketing, la publicidad, Internet y las relaciones publicas. (Guevara, 2016)
Marketing y publicidad:

Es “la actividad, conjunto de practicas relevantes y de procesos para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tengan valor para los clientes,
los socios y en general para la sociedad” (Rivera, 2013) p.15.

Internet:

Se utilizan las nuevas tecnologias y avances actuales para tener un contacto
MAas cercano entre la organizacion y sus publicos.

Relaciones Publicas:

Son empleadas para mostrar la imagen de las organizaciones a los clientes,
posibles inversionistas y a los individuos. Los boletines, historias de los medios
y los comunicados de prensa posibilitan que el publico conozca sobre la
ubicacion de la organizacion, sus trabajos ambientales y otras funciones que
tengan implicacion con la imagen, con el fin de fomentar los trabajos de

relaciones publicas de la misma (Guevara, 2016).

La comunicacién externa tiene una gran importancia pues da a conocer la

informacion que se desea mediante los medios de difusibn masiva.

En las organizaciones se aprecian todos estos tipos de comunicacion, los
cuales facilitan los objetivos siempre y cuando estén claros los flujos de

comunicacién que se requieren.

1.3.5-Vias de comunicacion organizacional

Para la comunicacién en la organizaciéon se utilizan diversas vias entre las
cuales estan la comunicacion oral y escrita, las que constituyen las mas

utilizados en el sector empresarial y social.
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La utilizacion de las vias de comunicacion oral y escritos presentan ventajas y
desventajas, por lo que muchas veces se combinan para lograr su
complementacion. Para su seleccion se de tener en cuenta el comunicador, los

espectadores y el contexto.

Comunicacion escrita:

Tiene la ventaja de brindar respaldos legales. Ademas la informacion puede ser
minuciosamente redactada y se puede difundir en masividad a través del
correo. Favorece la igualdad en las politicas y procedimiento y puede reducir

los costos.

Las desventajas que posee es que necesita un gran numero de hojas, no se
obtiene una respuesta inmediata, y que puede tardar el conocimiento de si fue

recibido y entendido adecuadamente.

Comunicacion oral:

La mayor ventaja que posee es que se realiza un intercambio momentaneo, se
efectla la respuesta en ese instante, se pueden conocer las dudas y asi

aclararlas, y se conoce el nivel de comprension de la informacion.

Esta comunicacion tiene desventajas también, pues hay ocasiones en que se
extienden y es dificil llegar a acuerdos e incluso puede concluir sin obtener

resultados, por lo que se puede perder tiempo y dinero (Valdez, 2008).

Comunicacion no verbal:

La comunicacién no verbal esta constituida por las expresiones faciales y los
gestos corporales. Lo adecuado es que esta comunicacion esté en sintonia con
lo que se expresa verbalmente, son embargo, esto no siempre es asi, debido a
gue muchas veces se contradicen, lo cual puede conllevar a problemas de

comunicacién (Yanez, 2013).

En la actualidad las comunicaciones electronicas son un medio de
comunicacién fundamental en las instituciones, en el 71 por ciento de los casos
son las mas utilizadas, algunas de estas son: el correo electrénico, los
mensajes de texto, el software de redes, Internet o Web logs y las
videoconferencias (Tamargo, 2009).
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A través del correo electronico o e-mail se envian y reciben documentos e
informacion de manera digital. EI uso del mismo se ha incrementado de tal
manera que es indispensable. A través del mismo los mensajes y documentos
se envian, reciben y editan con rapidez y a bajo costo y pueden ser difundidos
ya sea a un numero reducido de personas o0 a una gran cantidad.

Los mensajes de texto y la mensajeria instantanea ocurren en tiempo real y
mayormente son necesarios los dispositivos portatiles como laptops, tabletas y
teléfonos celulares. Constituyen medios de bajo costo y rapidez que posibilitan
la comunicacién contante entre los publicos de la organizacion, mas del 50 por
ciento los utiliza. Sin embargo no sustituirdn el correo electrénico pues este
altimo permite el envio de documentos con mayor tamafio y calidad que
requieran de su conservacion (Cestero, 2014).

Las redes han recibidos innumerables transformaciones, algunas de ellas son
Facebook y MySpace. Facebook presenta alrededor de 30 millones de usuarios
activos, asi como presenta numerosos grupos de colegios, organizaciones y
companfias. En MySpace hay inscritos mas de 100 millones de usuarios, y tiene
mas de 40 millones de consultas al mes, este sitio es usado mayormente
personales. Debido a su aceptacion se crearon mas sitios Web como Linkedin,
Ziggs y Zoomlnfo que les permite a sus usuarios realizar numerosas acciones,
desde tener citas a realizar foros de conversacion con todos o algunos de sus
contactos.

Web Logs (Blogs): son sitios web constituidos por un solo usuario o empresa
que se actualiza diariamente, que permiten que los clientes publiguen sus

opiniones sobre los productos de la organizacion.

Las videoconferencias son las reuniones e intercambios que se realizan entre
los trabajadores de la empresa, ya sean a larga o corta distancia, sin la
obligacion de su presencia fisica en el mismo lugar. Debido a su bajo costo
esta tecnologia ha sustituido los viajes personales que son mas caros y
requieren de mas tiempo (Robbins, 2009).

1.4-Publicos de la organizacion

Dentro de las organizaciones hay tres publicos diferentes, los cuales son: los
internos, externos y especiales, que estan clasificados teniendo en cuenta la

funcién que realizan como comunicador.
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Publicos externos:

Estan formados por un conjunto de individuos que necesitan diferentes tipos de
informacion de la empresa, que son: clientes, proveedores, asociados de
negocios, bancos, la comunidad y los competidores (Schein, 2006).

La empresa debe que satisfacer a todos los publicos, menos a los
competidores, brindandoles la informacidbn necesaria, real y pertinente,
mientras mayor calidad y cantidad tenga la informacion que les brinde, mejor
sera la interaccion entre la organizacion y dichos publicos (Cuervo, 2009).
Publicos Internos:

Estan constituidos por todos los trabajadores de la organizacién, sin tener en
cuenta las funciones que realice en la misma ni el cargo que ocupe, cada uno
de ellos tienen sus requerimientos propios de informacion asi como la mision
de informarle a los demas niveles, segun el nivel jerarquico de la empresa,
cada trabajador informa sobre diversos temas relacionados con su funcién, por
ejemplo, los directivos se encargan de firmar los mensajes dirigidos a los
distintos publicos. Mayormente la interaccion entre los niveles es interrumpida
debido a la confidencialidad, centralizacion en la toma de decisiones y actitudes
autocraticas (Camacho, 2018).

Publicos especiales:

Estan integrados por un conjunto de personas que a pesar de no estar
incorporados a la institucion, ni ser parte de ella, estan interesados en que la
misma funcione adecuadamente, algunos de estos son los accionistas,
sindicatos, jubilados y discapacitados y los familiares de los miembros de esta,
estos individuos se preocupan por el bienestar de las empresas con las que
estan relacionados, pues estas influyen en su estado como publico cercano de
esa organizacion (Romo, 2008).

Conclusiones parciales del capitulo

La comunicacion constituye la base del funcionamiento de las organizaciones,
a partir del establecimiento de vinculos y relaciones entre sus miembros que

favorece su desempefo cohesionado y congruente.

En las organizaciones existen diferentes vias y tipos de comunicacién, las que
deben ser disefiadas adecuadamente para que exista una coherencia entre

ellas, logrando una comunicacion efectiva.
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La comunicacion es un proceso que requiere un cuidadoso estudio de los
elementos que lo componen y de las barreras que en el mismo se producen en
las organizaciones, para ello se requiere de un constante diagnéstico y de

acciones gue superen deficiencias que se detectan.

Las organizaciones elaboran sus manuales de comunicacién para logara
vinculos estrechos entre los diversos publicos a los que se dirigen y con los
cuales se relaciona, por lo que es necesario enfocar estudios hacia estos

publicos en busca de lograr efectividad en la comunicacion.
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Capitulo II. Disefio metodoldgico. Propuesta de un procedimiento para el
diagnéstico de la comunicacién organizacional.

Luego de realizar una exposicion del marco tedrico mediante la consulta de las
diferentes bibliografias en el capitulo | se realiza la caracterizacion de la
entidad objeto de estudio; se describen los métodos utilizados para proponer el
procedimiento para diagnosticar la comunicacion organizacional en la UEB
Talleres Agropecuarios de Matanzas mediante un grupo de VIl etapas que
permite la explicacion de todos los procedimientos y técnicas que sean
necesarios utilizar para su aplicacion.

2.1-Caracterizacion de la institucion UEB "Talleres Agropecuarios de
Matanzas”

El Grupo Empresarial de Logistica del Ministerio de la Agricultura, por sus
siglas (Gelma), fue constituido a partir de la fusion de los Grupos Empresariales
Sumitrans, la Asociacion Agromecanica y las Empresas de Desmonte y
Construccién, pertenecientes al grupo Gedac, por resolucién 305 de 22 de abiril
de 2002 del Ministerio de Economia y Planificacion e implementado por
resolucién no. 297 de 21 de mayo de 2002 del Ministerio de la Agricultura,

quedando como fecha oficial de creada Gelma, el 21 de mayo.

En el afio 2014 Gelma se convierte en una de las 11 Comercializadoras
Mayoristas existentes en el pais, con el objetivo de garantizar al sistema de la
agricultura los insumos, equipamientos y la prestacion de servicios técnicos y

especializados, para fortalecer e incrementar el desarrollo en el sector.

Por Resolucién 80/2016 se constituye Gelma como una OSDE subordinada
directamente al Consejo de Ministros y por Resolucion 110 se aprueba el
reordenamiento del sistema, quedando integrada por 24 empresas, 15 de
Suministros Agropecuarios, 1 Empresa de Logistica Agropecuaria en la Isla de
la Juventud, 7 empresas de alcance nacional, (Empresa de Talleres
Agropecuarios, Empresa de Desmonte y Construccion, Empresa de Transporte
Agropecuarios, Empresa de Proyectos de Ingenieria del Minag, Empresa de
Informatica y Comunicaciones del Minag, Empresa de Aseguramiento y
Servicios, Empresa de Seguridad y Proteccion del Minag) y la Empresa
Mayorista de Suministros Agropecuarios de cara a las importaciones (EMSA).
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Actualmente la UEB Talleres Agropecuarios de Matanzas forma parte de la
Empresa Nacional de Talleres Agropecuarios cita en La Habana, perteneciente
esta a la Organizacion Superior de Direccion Empresarial (GELMA)

perteneciente al Ministerio de la Agricultura.

Esta UEB dentro de su estructura organizativa cuenta con tres Talleres y una
Direccion de UEB: dos Talleres productivos y uno de aseguramiento logistico,
este Ultimo es el encargado de prestar todos los servicios dentro de la UEB. En
el caso del Taller Ramén Lopez Pefia ubicado en el municipio de Colon, se
dedica fundamentalmente a realizar producciones y prestar servicios al sistema

de agricultura tales como:

e Fabricacién y reparacion de equipos, implementos y
maquinarias agricolas.

e Fabricacion de piezas.

e Reparacion y mantenimiento de maquinas de herramientas.

¢ Mantenimiento de sistemas de riego.

e Fabricacion de estructuras metalicas.

e Servicios de reparacion y mantenimientos a termos de leche y otros

equipos de refrigeracion.

El Taller Planta Reparadora de Motores ubicado en el municipio de Jovellanos

se dedica fundamentalmente a:

e La reparacion y mantenimiento de motores de combustion interna y
motores eléctricos

e La actividad de techado y maquinado.

La Direccion de la UEB es la encargada de organizar, supervisar, dirigir y
controlar todos los procesos que se desarrollan en los diferentes

departamentos, talleres y areas de la UEB.
Mision: Garantizar los productos metal mecanicos al sector agrario matancero

Vision: Somos una UEB perfeccionada, flexible y satisfacemos las

necesidades de produccion y servicios metal-mecanicos del sector agrario
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matancero y otros clientes nacionales. Desarrollamos investigaciones que nos
permite aplicar las normativas correspondientes a los principales logros de la
ciencia a fines a nuestra actividad. Garantizamos un sistema de gestidn

sostenible que ha permitido la atencion al capital humano de forma integral.
Objeto Social:
La empresa cuenta con 29 objetos sociales, entre estos se pueden citar:

1-Producir y comercializar de forma mayorista equipos, implementos y

maquinaria todos agricolas, en pesos cubanos y pesos convertibles.

2-Producir y comercializar de forma mayoristas productos obtenidos por la
actividad de pailera y soldadura, maquinado, conformados, producciones de
hojalateria, herramientas y accesorios, piezas fundidas de goma, plasticas,
Aluminio, hierro fundido y bronce. Fabricacion de medios de medicion de

masas (balanzas) en pesos cubanos y pesos convertibles.

3-Comercializar de forma mayorista maquinaria agricolas, equipos,
implementos y PPA de nuevas tecnologias y laminados en pesos cubanos y

pesos convertibles.

4-Brindar servicios de construccibn y montajes de estructuras metélicas,

techados de naves, en pesos cubanos y pesos convertibles.

La UEB cuenta con una plantilla aprobada de 249, y una plantilla cubierta al
cierre del mes de septiembre de 209 trabajadores, distribuidos por las

categorias ocupacionales:

6 cuadros.

36 técnicos.

35 de servicios.
123 obreros.
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2.2-Procedimiento para el diagnoéstico de la comunicacion organizacional

en | UEB "Talleres Agropecuarios de Matanzas™

2.2.1-Métodos de investigacion que pueden ser utilizados.

Los métodos tedricos utilizados son:

Método analitico-sintético: este método se efectia a través de los
procesos de analisis y sintesis. Durante el analisis se descompone de
manera mental un todo en sus partes, cualidades, caracteristicas,
componentes y propiedades; lo que permite su estudio y comprension
con mayor facilidad. En la sintesis ocurre lo contrario, se realiza la unién
o combinaciébn nuevamente de sus partes para el estudio de sus
relaciones y caracteristicas generales. Debe poseer solamente lo
estrictamente necesario para su comprension. El analisis sintesis
funciona como una unidad dialéctica pues el andlisis se realiza a través
de la sintesis de los elementos del proceso de comunicacion en la
organizacion, y la sintesis sobre los resultados de dicho analisis. Puede
predominar uno u otro durante la investigacion.

Método inductivo-deductivo: En este método se realiza la induccion y
la deduccién. Con la induccion se pueden generalizar los puntos
comunes de las causas que generan las deficiencias en el proceso de
comunicacién en la organizacion, sobre los cuales posteriormente se
deducirdn varias conclusiones logicas y se traducirdn en
generalizaciones enriquecidas mediante la deduccion, por lo que estos
dos procesos se complementan y forman una unidad dialéctica.

Método hipotético-deductivo: Este método se aplica mediante la
aplicacion de las reglas de deduccién que se realiza partiendo de una
hipétesis para comprobar la veracidad o no de la misma y si se
corresponde con los hechos ocurridos. En esencia se emplea la verdad
o falsedad de una determinada situacion para inferir sobre la veracidad o
no de la hipotesis que se evalla. Se puede emplear para comprobar la
existencia o no de la correlacién entre los expertos.

Método historico-légico: Lo histérico y lo logico se encuentran
estrechamente relacionados. Se puede utilizar lo histérico para estudiar

los elementos del proceso de comunicacién en la organizacion en un

30



momento dado y en determinadas circunstancias para, a través de lo
l6gico, descubrir la esencia del empleo de dichos elementos.

Método de modelacion: Se puede emplear en la modelacion de la
propuesta del procedimiento para el diagnostico de la comunicacion
organizacional y de los elementos que componen dicho proceso.
Enfoque en sistema: Este método estudia la institucion como un todo
integro, y no como el resultado de la union de los diferentes
departamentos y que la conforman. Permite la investigacion de la
organizaciéon como un todo y también las caracteristicas que poseen los
distintos departamentos de la misma y las nuevas que le aportan cada
uno a la organizacién en general. A través del enfoque en sistema se
pueden estudiar la comunicacién en la organizacién en general y a su
vez en las distintas areas que la integran para la obtencién de un
analisis mas detallado (Rodriguez, 2017) asi como determinar la
interrelacion entre las diferentes partes lo que permite la elaboracién de

flujos de comunicacion en dependencias de los tipos de comunicacion.

Los métodos empiricos que se pueden emplear son:

Revision bibliografica: Se puede realizar una consulta de las
bibliografias nacionales e internacionales relacionadas con la
comunicacién organizacional para estudiar los aspectos tedricos de la
misma, de esta forma confeccionar el marco tedérico de la investigacion,
ademas conocer mediante el analisis de textos y materiales los medios
de comunicacion mas utilizados en dependencia de sus ventajas.

Observacioén directa: Se puede realizar una observaciéon directamente
en la organizacion de cémo fluye el proceso de comunicacién
institucional, para ello debe recurrir a la misma durante varios dias y en
distintos momentos y situaciones para la obtencién de resultados reales.
Revision de documentos: Se puede realizar la lectura, analisis y
revision del Manual de Gestién de Comunicacion Institucional de la UEB
Talleres Agropecuarios de Matanzas, documento que servira para
estudiar los elementos del proceso de comunicacion utilizados en la
misma, su forma de aplicacion y luego de ello determinar los que poseen

deficiencias para posteriormente proponer las soluciones necesarias.
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2.3-Etapas para la aplicaciéon del diagnostico de la comunicacion
organizacional.

A partir de las consultas realizadas se realiza la siguiente propuesta del
procedimiento para el diagnéstico de la comunicacion organizacional. El cual

consta de VIl etapas, las mismas se pueden visualizar en la siguiente figura.

Figura 2.1 Etapas para la aplicacion del diagndstico

Paso 1. Creacion de una bolsa
Etapa I. Creacion del grupo de expertos.

Paso 2: Concientizacion del rol a
desempeifiar como grupo de
experto.

Paso 3: Aplicacibn de test de
experticia.

de expertos.

Etapa Il: Seleccion de las

variables a estudiar. Paso 1: Revision de documentos

regulatorios sobre la
comunicacién organizacional en
el sector al que se vincula la
organizacién objeto de estudio

las herramientas a utilizar: Paso 2: Elaboracion de listas de

Etapa lll: Determinacion de

aspectos y variables establecidas
para la comunicacién
Etapa IV: Determinacion de organizacional. .,
. . Paso 3: Seleccién de elementos
la poblacion a estudiar y aspectos relevantes de la

comunicacién organizacional para
la organizacion.

Etapa V: Aplicacion de la(s)

herramienta(s) de Paso 1: Presentacion de los

diagnéstico. Andlisis de los resultados a los grupos de
experto.
Paso 2: Determinacion de las
causas.

resultados

Etapa VI: Determinacion causas

de las principales deficiencias Paso 1: Elaboracion del plan de

accion.
Paso 2: Aprobacion por el
consejo de direccion.

por elemento de diagnostico.

Etapa VII: Propuesta de mejora.

uente: Elaboracion propia.
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2.3.1-Etapa I: Creacidn del grupo de expertos

Esta etapa tiene el objetivo de conformar un grupo de trabajo que ayude en la
toma de decisiones en la seleccidon de técnicas, herramientas y apoye el trabajo
investigativo en la organizacion.

Paso 1: Creacion de una bolsa de expertos

Mediante la observacion directa y de la revisibn de documentos se determinan
las caracteristicas de la organizacibn, como esta estructurada, los
departamentos que la componen, el orden jerarquico de sus trabajadores, las
funciones que se realizan en la misma y sus objetivos fundamentales.
Composicion de la fuerza de trabajo; sexo, edad, nivel profesional, afios en la
organizacion y distribucion por las areas.

En esta etapa es importante detectar trabajadores con experiencia y buenos
resultados en su trabajo.

Con estos elementos se selecciona los posibles candidatos segun los
requerimientos del estudio.

Paso 2: Concientizacion del rol a desempefiar como grupo de experto

Se comunica a los posibles expertos la importancia de su participacion y
colaboracion en la realizacion del estudio para que se logre con la mayor
calidad posible. Por ello se les debe explicar los objetivos e importancia de
realizar dicho diagnaéstico.

Paso 3: Aplicacion del test de experticia

Los candidatos son convocados de forma grupal o individual para llenar el
cuestionario de experticia para ello debe existir condiciones para el mismo,
lugar y momento adecuado.

Grupo de expertos: se debe crear un grupo de expertos que participaran en la
toma de decisiones en los temas complejos, novedosos 0 poco conocidos. En
ocasiones la seleccion de los mismos puede traer diversos problemas, pues es
un término que genera controversias, y se puede relacionar con la parte
practica, habil o experimentada que poseen los individuos. Segun Barroso
(2013) se puede definir como experto: “tanto al individuo como al grupo de
personas que son capaces de proporcionar valoraciones fiables sobre un
problema en cuestion, y al mismo tiempo, hacen recomendaciones en funcion
de un maximo de competencia’(Barroso, 2013) p.26.

Los expertos deben presentar las caracteristicas siguientes:
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» Adaptabilidad: sus opiniones se adecuan al contexto en que se encuentran.

» Asuncion de disponibilidad: asumen sus resultados con una actitud positiva,
sean buenos o malos.

* Creatividad: tienen la capacidad solucionar las cuestiones mas complejas de
manera novedosa y particular.

» Experiencia comunicativa: tienen el poder de convencer a los demas de su
superioridad de dominio de la situacion.

» Conocimiento actual: poseen un conocimiento cabal y actualizado de diversos
temas.

* Decisiones: son agiles al tomar las decisiones y lo hacen de forma
transparente y enfatica.

* Enérgico: son personas que poseen gran cantidad de energia.

* Experiencia: tienen acumulados varios afios de experiencia.

» Saber qué es relevante: saben discernir las ideas que son relevantes y no.

» Perfeccionista: buscan la mayor cantidad de soluciones para obtener la
optima.

» Apariencia fisica: muestran un aspecto que se puede percibir que son los
mejores para ofrecer soluciones.

» Confianza en uno mismo: poseen la conviccion de que tienen las armas para
lograr la mejor solucién.

* Tolerante al estrés: son capaces de decidir aunque estén bajo presion.

+ Cdélido y amigable: son amables y corteses aunque estén enfrentando
situaciones complejas (Barroso, 2013).

Teniendo en cuenta las caracteristicas y consideraciones anteriores se
seleccionan a los trabajadores de la organizacién que formaran parte del grupo
de expertos para la participacion en la toma de decisiones.

A través del método de expertos seran evaluados para saber si cumplen con
todas las condiciones.

Inicialmente se determina el coeficiente de competencia de cada experto que

es:
Kcompzl/2 (Kc + Ka)

Donde Kc es el coeficiente de conocimiento. Se obtiene realizando una

encuesta donde el individuo asigna un valor a cada uno de los items en

34



dependencia del conocimiento que posea del tema estudiado (Se recomienda
ver anexo 2.1). Luego se determina el promedio de los valores que asigno y
ese es el coeficiente Kc.

Ka es el coeficiente de argumentacion que resulta de la suma de los valores de
influencia de argumentacion respecto a una tabla patron donde se le asignara
un coeficiente a cada fuente segun lo que considere el experto que tenga
conocimiento del tema segun sea alto cuya suma serd 1, medio de 0.8 y bajo
de 0.5 (Se recomienda ver anexo 2.2).

Luego se calcula el Kcom para cada uno de los expertos y se conoce su nivel
de competencia segun los siguientes criterios:

La competencia del experto es ALTA si K comp > 0.8

La competencia del experto es MEDIA si 0.5 <K comp >=0.8

La competencia del experto es BAJA si Kcomp <=0.5

Seran seleccionados los expertos evaluados de alta competencia, lo cual se
realizara de forma individual y anonima (Cortés, 2004).

2.3.2-Etapa ll: Seleccion de las variables a estudiar
Objetivo: Determinar las variables de la comunicacion que seran objeto de
investigacion en la organizacion.
Paso 1: Revisibn de documentos regulatorios sobre la comunicacion
organizacional en el sector al que se vincula la organizacion objeto de estudio

e Manual de Gestion de la Comunicacion Institucional.

e Decreto Ley No. 281/2014
Paso 2: Elaboracion de listas de aspectos y variables establecidas para la
comunicacién organizacional.
A partir de la revisibn documental y apoyados por una lista de chequeo se
determinan los elementos que se establece que debe contener y regir la
comunicacion organizacional en la organizacion.
Paso 3: Seleccion de elementos y aspectos relevantes de la comunicacién
organizacional para la organizacion.
Se le presenta al grupo de expertos listado previamente elaborado para su
seleccion. En esta etapa se empleara un método para obtener consenso y

trabajo grupal.
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Para la seleccion de las formas principales de comunicacion que se aplican en
la organizacion, se puede seleccionar un método de trabajo grupal, entre los
gue se encuentran:
e Brain Storming.
e Grupos Nominales.
e Método Delphi.
La autora de esta investigacion recomienda la utilizacion del método Delphi que
consiste en la consulta continua de un grupo de expertos para llegar a una
opinibn comun. Este método posee las siguientes caracteristicas:
e Se realiza de forma anénima
e El facilitador guia la retroalimentacion
e Las respuestas finales se verifican a través de procedimientos
estadisticos y matematicos.
e Se realiza mediante las siguientes fases:
e Seleccién de un coordinador.
Pasos para aplicar el método:
Listar los expertos y determinar el coeficiente de competencia.
En la primera ronda el facilitador les describe a los expertos las razones por las
que fueron elegidos que pueden ser 7, y les comunica el objetivo de la
investigacién y se les da a conocer la pregunta, que puede ser gue expongan
las formas esenciales de comunicacion presentes en la organizacion a partir de
las existentes en el Manual de Gestidén de la Comunicacién Institucional. Luego
cada uno de ellos plantea su decision y el facilitador realiza una tabla con los
expertos y sus respuestas, agrupandolas todas y reelaborando las que son
similares, sin tener en cuenta el orden de importancia. Se recomienda ver el
anexo 2.3.
Las formas de comunicacion presentes el Manual de Gestion de la
Comunicacion Institucional son:
e Correo electronico interno
e Correo electronico de internet
e La pagina Web de la UEB Talleres Agropecuarios de Matanzas
e Actividades relacionadas con la estimulacion moral

e Reunién de comunicacion interna
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e Consejo de direccion del grupo

e Consejo de direccion de las empresas y la UEB

e Guardia obrera

e Auditorias internas

e Revisiones realizadas por la direccion

e Visitas de control general

e Consejos técnicos

e Matutinos semanales

e Proceso de mejora continua

e Recorridos de la alta direccion

e Reunion de los factores

e Mitines de seguridad

e Medios impresos como: contratos de prestacion de servicios, boletin

interno, revistas para uso interno, reporte anual, etc
e Videos audiovisuales como: video institucional, spots, video
conferencias, video memorias, realizacion de fotos

e Entrevistas

e Recorridos por el lugar de trabajo

e Rumores

e Reuniones de intercambio

e Programa de iniciacion

e Consejo de calidad

e Asambleas
En la segunda ronda los expertos seleccionan los criterios que consideren mas
importantes formulados en la tabla anterior, y los que no son seleccionados por
la mayoria son eliminados.
En la tercera ronda quedan conformados los criterios elegidos finalmente por
los expertos, los cuales deben colocar un niumero segun el peso de cada uno,
el de mayor importancia tendra el nimero 1 y asi hasta el nimero N. De esta
forma se obtiene una tabla con los criterios seleccionados y su orden de
importancia.
En la misma Rij es el nUmero que asigna el experto j al criterio i, en el rango

(1;n) donde n son los criterios y m los expertos. (Ver anexo 2.4)
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Posteriormente se calcula el coeficiente Kendall para conocer el grado de
correlacion entre los expertos, donde 0<K<1

K= 0 No existe concordancia entre los expertos, discrepan con los criterios
reflejados

K= 1 concordancia perfecta entre los expertos

K<O0 el orden de los criterios no es del acuerdo de todos

_[12 X7 ,(Si — Smed)"2]
K= o /[m2<n3—n>—mz;“=1tj]

Si: valor asignado por los expertos m a los criterios

Smed: valor medio de los criterios

Ti es el resultado de rangos iguales para el experto j donde aqui | es el nUmero
de grupos con iguales valores para dicho experto (ligaduras) y t es el nUmero
de observaciones dentro de cada uno de los grupos para el experto j (valor de
las ligaduras), si todas las evaluaciones del experto j son diferentes no hay

ligadura y por lo tanto Ti = 0.

Si= ;n=1 Rij
Smed= Y. Si _ m(n+1)
n 2
. t3-t
Ti=Xici

Las hipotesis que se plantean con K (Coeficiente de Kendall) son del tipo:
Hipétesis nula: HO: K = 0 No hay comunidad de intereses en los expertos con
relacion a los criterios

Hipdtesis alternativa: H1: K # 0 Los expertos estan de acuerdo con los criterios,
hay comunidad de intereses.

La Zona de aceptacién para que se cumpla la Hip6tesis Nula seré:

X2 calculada =m (n -1) K

¥x2 tabulada (Nivel de significacién, Grados de Libertad)

Si x2 calculada < x2 tabulada (Nivel de significacion, Grados de Libertad)
entonces se acepta la Hipotesis nula. Hay comunidad de intereses, en caso
contrario, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la Hipotesis Alternativa,
llegando a concluir que no hay comunidad de intereses entre los expertos
(Cortés, 2004).
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Se puede utilizar el método Delphi para determinar, segun los expertos las
formas de comunicacion mas utilizados en la institucion. Luego se puede
realizar el método Kendall para conocer los elementos de mayor importancia en
la organizacion.

Para ello, se utilizara la tabla que qued6 conformada en la tercera ronda del
método Delphi. Se recomienda ver anexo 2.5.

Se suman todos los valores por fila: ), Ai

Se obtiene 2> Al

Se calcula el coeficiente T=22AI/K>

K es el numero de criterios.

Se calcula 4=ZAi-T

Se calcula 4% y se halla £4°

Luego se determina el coeficiente Kendall

w= (125 A*2)/(m? (K3-K)>= 0,5 para que haya concordancia entre los expertos.
En caso de que no exista concordancia se deben eliminar los expertos que mas
variacion introducen al estudio siempre manteniendo m>7 (Chavez, 2020).

Se seleccionan los que posean mayor 4 negativo y esos son los elementos que

se analizaran en el estudio.

2.3.3-Etapa lll: Determinacién de las herramientas a utilizar:

Objetivo: elaborar o seleccionar las herramientas que permitan diagnosticar el
elemento de la comunicacion organizacional que sera diagnosticado.

En esta etapa se conformara una encuesta que de forma cualitativa o
cuantitativa permitan conocer el estado de la(s) variable(s) o elemento(s).

Para ello se elaboraran los items o sub elementos de cada variable a
investigar, los que deben permitir caracterizar a la variable en el contexto de la
organizacién, esto se hara mediante trabajo grupal con el grupo de expertos y
apoyado con el método Delphi. Se establecera una escala Likert (cuantitativa)
para evaluar cada uno y la sumatoria de las sub variables, permitira evaluar la
variable.

Estas encuestas o cuestionarios permitirAn detectar las deficiencias de la

utilizacion de las formas de comunicacion resultantes anteriormente.

39



Se puede realizar una encuesta a los trabajadores de la institucion para
conocer las deficiencias de las principales formas de comunicacién que es
utilizada en la misma (se recomienda ver el anexo 2.4).
Casi todo fenbmeno social puede ser investigado mediante esta herramienta
pues permiten el estudio de actitudes, valores, creencias y motivos; sus
técnicas pueden adaptarse a cualquier tipo de informacion y poblacién; pueden
recuperar informacion sobre sucesos actuales o ya pasados que hayan vivido
los participantes de la misma y posibilita la estandarizacién de los datos para
futuros andlisis, obteniendo una gran cantidad de informacion a un precio bajo
y en poco tiempo.
Las encuestas surgieron en Estados Unidos durante las investigaciones de
mercado Yy las averiguaciones sobre las opiniones ante la eleccion de
candidatos a la Casa Blanca.
La encuesta constituye una herramienta intermedia entre la observacion y la
experimentacién. En la misma se plantean incdgnitas que son observadas y
para su mayor comprension se cuestiona a la persona o grupos de personas
seleccionados para su realizacion. Se considera una herramienta que es
descriptiva donde se adquieren conocimientos sobre opiniones, necesidades,
gustos entre otros (Anguita et al., 2003).
Segun Torres (2019) la encuesta es “una investigacion realizada sobre una
muestra de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, utilizando
procedimientos estandarizados de interrogacion con el fin de obtener
mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y
subjetivas de la poblacion” (Torres, 2019) p.4.
La encuesta presenta diversas caracteristicas entre las que se destacan:
e Es el estudio del comportamiento de la variable en cuestion a través de
las personas que participaran en la misma.
e Es una herramienta que posibilita la investigacion.
e Permite su aplicacion a un gran numero de personas, desde una
muestra hasta la poblacion.
e Posibilita que la investigacion llegue a los aspectos subjetivos de la
situacion.

Principales pasos para la elaboracion de una encuesta:
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e Delimitacibn de manera clara y precisa del objetivo u objetivos a
consegquir.

e Elaboracion del cuestionario.

e Trabajo de campo que consiste en la sintesis de los datos.

Procesar, codificar y tabular los resultados (Grasso, 2006).

2.3.4-Etapa IV: Determinacion de la poblacién a estudiar
Objetivo: Determinar estrategia investigativa.
Para seleccionar los elementos donde se va a realizar el estudio es necesario
tener en cuenta:

e El costo de su aplicacion.

e Eltiempo que se necesita.

e EIl contexto en que se encuentra el estudiante y los trabajadores del

centro a seleccionar para que realicen dicha encuesta.

La encuesta puede ser aplicada a una poblacion, a una muestra o por estratos.
La poblacion o universo esta constituida por todos los elementos que se
relacionan con la variable que se desea estudiar. Segun Cortés (2004)
“Poblacion es una coleccion de elementos acerca de los cuales deseamos
hacer alguna inferencia”. p.90
Para Cortés (2004) la muestra "Es cualquier subconjunto de la poblacién que
se realiza para estudiar las caracteristicas en la totalidad de la poblacion,
partiendo de una fraccion de la poblacion™ (Cortés, 2004) p.90
A partir de la muestra se adquiere la informacién necesaria para realizar la
investigacién, y sobre la misma se aplicaran las técnicas y procedimientos para
la obtencion de los resultados.
Para la seleccién de la muestra correcta que sea representativa de la poblacion
con un tamafio adecuado y que al estudiarla obtenga los resultados deseados,
precisos y correctos es necesario la realizacion del muestreo.
Existe el muestreo probabilistico y el muestreo no probabilisticos. Entre los
tipos de muestreo probabilistico se encuentran: el muestreo sistematico, el
muestreo aleatorio simple, estratificado o por conglomerados. Entre los
muestreos no probabilisticos se encuentran: el muestreo espacial, el muestreo

aleatorio simple, estratificado, el muestreo sistematico y el muestreo anidado.
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Para la seleccién de la muestra se puede utilizar el muestreo aleatorio simple
que facilita la obtencién de una muestra representativa de la poblacion, en el
mismo todos los elementos de la misma tienen igual probabilidad de ser
seleccionados y su seleccion es independiente de otras que se hayan realizado
con anterioridad (Velazquez, 2017). Se considera que el muestreo estratificado
es el mas conveniente en este tipo de investigacion.

Para el calculo de la muestra en el muestreo aleatorio simple se puede emplear

la siguiente ecuacion:

_ Nk2PQ
" e2(N—1)+k2PQ

n: tamafo de la muestra

K: nivel de confianza

P = Q = 0.5: probabilidad de éxito o de fracaso
e: probabilidad de error

N: poblacion (Cortés, 2004)

Se puede realizar un muestreo estratificado proporcional donde se divide a la
poblacion en grupos denominados estratos. Estos deben seleccionarse de
acuerdo a los departamentos que pertenezca cada trabajador. Una vez
conformados los estratos, mediante el muestreo aleatorio simple se obtienen
submuestras que son a las que se les va a aplicar la encuesta. Se tomara la
misma razén de muestreo para todos, donde las unidades de la muestra se
asignan entre los estratos y en proporcién con el nimero relativo de unidades
en cada estrato. De esta manera se logra la homogeneidad y se necesita una
submuestra mas pequefia reduciéndose los costos (Velazquez, 2017).

Los estratos es la division de la poblacion en grupos con caracteristicas
comunes como edad, sexo, departamento al que pertenece, nivel jerarquico,
etc. Se delimita el estrato a emplear segun el tipo de investigacion y las
condiciones y caracteristicas del entorno en que se encuentre la poblacién.
2.3.5-Etapa V: Aplicacién de la(s) herramienta(s) de diagnéstico. Analisis
de los resultados

Objetivo: Diagnosticar los elementos o variables de la comunicacion
organizacional en cada estrato y en la organizacion.

Para la realizacion de la encuesta en los distintos departamentos es necesario

tener en cuenta varias consideraciones:
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o Se debe explicar los objetivos de la encuesta y la importancia de que se
realice con la mayor sinceridad y seriedad posible.

e Se debe buscar un lugar tranquilo, ambientado, donde los trabajadores
se sientan comodos y relajados.

e Se puede crear un calendario dias previos con los dias de la semana
que le corresponda a cada departamento la aplicacién de la encuesta
teniendo en cuenta la disponibilidad y asistencia de los trabajadores de
la institucion.

e Debe acordarse el momento del dia adecuado en que no estén
ocupados con otras tareas y funciones para que le dediquen el tiempo
gue requiere esta actividad.

Luego de aclarar estos puntos se procede a aplicar la encuesta en el momento
acordado.

Cuando se obtengan todos los resultados, se debe agrupar cada elemento de
la encuesta en todos los estratos para posteriormente ser analizados y
estudiados en cada uno de ellos y conformar resultados por estratos y de forma
general para la organizacion. Para ello se puede utilizar el Excel y luego
calcular la media aritmética para conocer las respuestas que mas se repiten en

el estudio.

2.3.6-Etapa VI: Determinacion causas de las principales deficiencias por
elemento de diagndstico

Objetivo: Determinar aspectos o variables de la comunicacion mas afectados
en la organizacién y sus causas.

Luego de obtener los resultados se presentaran las principales deficiencias
encontradas en el proceso de comunicacion en la entidad valorando cuales son
las mas afectadas y de esta manera concluir si este proceso se efectla
correctamente o no en la organizacion.

Paso 1: Presentacion de los resultados a los grupos de experto

Se realiza una reunion con los expertos seleccionados anteriormente para
presentarles los resultados obtenidos en la encuesta. Se seleccionaran
aquellas variables con resultados inferiores a la media o gran media de la
obtenida en las variables de la encuesta.

Paso 2: Determinacion de las causas
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Para la determinacion de las causas se aplicara el trabajo grupal para analizar
los principales problemas de comunicacion existentes y realizar una tormenta o
lluvia de ideas y un diagrama causa-efecto y de afinidad con el objetivo de
determinar las causas fundamentales que los originaron.
Lluvia o tormenta de ideas
La lluvia de ideas constituye una herramienta de trabajo grupal que favorece la
generacion de ideas de forma amena. Fue creada en 1941 por Alex Osborne al
comprobar que las ideas que surgian de un grupo no organizado y de manera
espontanea eran de mayor calidad, originalidad y cantidad que las que
formulaban determinados individuos independientemente. Esta técnica
posibilita el surgimiento de nuevas ideas sobre determinado tema
constantemente.
Esta herramienta se utiliza principalmente:
e Para la obtencion de una opinidén grupal relacionada con una situacion
en la que todos estén involucrados.
e Para lograr la motivacion de todos los integrantes del grupo
promoviendo mediante reglas la participacion de todos.
e Se recomienda utilizarla al iniciar una sesién de trabajo.
Los principios para el desarrollo de la tormenta de ideas son:
e No se pueden criticar las demas ideas
e Juega un papel fundamental tener libertad de pensamiento
e Es necesario que se formulen un gran nimero de ideas
e Se deben combinar y mejorar ideas constantemente
e La creatividad y la generacibn de numerosas ideas es la funcion
principal de esta técnica.
Sin embargo la obtencion de este gran numero de ideas no puede influir
negativamente en su calidad.(Ipenza, 2015)
Tipos de lluvia de ideas:
e La no estructurada (Flujo libre).
e La estructurada (En circulo).
e La silenciosa (Se realiza de forma escrita).
La autora considera que se utilice la lluvia de ideas de flujo libre porque se

realiza con mayor facilidad y es mas amena. Los pasos para su ejecucion son:
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e Elegir un facilitador para que tome nota de todas las ideas.
e Presentar el o los problemas de forma escrita o verbal y el tema a
debatir.
e Sintetizar las ideas y verificar que no fueron modificadas.
e Establecer un tiempo limite que puede ser de 25 minutos
aproximadamente.
e Fomentar la creatividad, crear nuevas ideas sobre la base de las
anteriores, y nunca realizar criticas.
e Revisar la lista para comprobar que se entiende cabalmente.
¢ Eliminar las ideas duplicadas, las que no son fundamentales y las de
aspectos no negociables.
Una vez listadas todas las posibles causas de los problemas analizados se
realizard un diagrama de afinidad. Esta técnica consiste en agrupar todas
aguellas ideas o causas que sean afines las cuales se colocaran en un
diagrama causa efecto.
Diagrama Causa-Efecto
El diagrama Causa-Efecto (Ishikawa) es una de las herramientas surgidas en el
siglo XX en la esfera de la industria y luego en los servicios para facilitar el
estudio de los problemas y sus soluciones. Fue creado por el licenciado en
quimica japonés Dr Karou Ishikawa en 1943, debido a que cuando se estudia
un determinado problema, de cualquier indole, siempre presentan numerosas
causas que lo originaron cuya relevancia, trascendencia y proporcién puede ser
variada. Algunas de ellas pueden estar ligadas al surgimiento de dicho
problema, mientas que otras se pueden relacionar con las consecuencias que
se desencadenan. Es un tipo de diagrama que representa graficamente las
entradas o input, el proceso, y las salidas u outputs de un sistema, con su
retroalimentacion (feedback) para el sistema de control.
Es también es conocido como Diagrama Espina de Pescado pues tiene forma
del esqueleto de un pez; esta formado por un cuadro que es la cabeza, donde
aparece el problema central; una linea principal que seria la columna vertebral;
4 0 mas lineas que apuntan a la principal con un angulo de 70° que son las

espinas principales que son las causas principales del problema; y de estas
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salen otras lineas inclinadas que son otras espinas que son subcausas, y de
ahi pueden formularse las que sean necesarias.
Ayuda a los participantes del estudio a buscar todas las causas del problema 'y
no solo las principales. Promueve el analisis y el debate en colectivo, donde
cada individuo amplia sus conocimientos sobre el problema, encontrar los
motivos o factores principales y secundarios, para buscar las posibles
soluciones y tomar las decisiones pertinentes para la elaboracién de los planes
de solucion.
Entre los errores comunes que se pueden cometer se encuentran:

e La construccion del diagrama antes del analisis cabal de los problemas.

e Limitar las teorias propuestas forzando la seleccibn de la causa

principal.

Ordenar y relacionar incorrectamente las causas delimitadas, lo que puede
conllevar a la pérdida de tiempo (Ipenza, 2015).
2.3.7-Etapa VII: Propuesta de mejora
Objetivo: Elaborar un plan de accion.
Paso 1: Elaboracion del plan de accion.
Mediante técnica de trabajo grupal, con el grupo de experto se realizara
tormenta de ideas o método de los Grupo Nominales donde se propondran
posibles soluciones a las causas presentadas. Estas soluciones deberan ser
pertinentes, es decir que puedan ser ejecutadas por la organizacion teniendo
en cuenta los costos que las mismas llevan implicito.
Se decidiran las principales acciones a acometer, para ello:

e Se listan las propuestas

e Se someten a votacion y aquellas que reciban mas del 60% de los votos

seran aceptadas.

e Se elabora un plan de accién
El plan de accién deberéa contener los siguientes elementos:

e Accion

e Problema al que tributa.

e Implicados (areas o personas)

e Responsables

e Tiempo probable de ejecucién
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Paso 2: Aprobacion por el consejo de direccion.

Este plan sera presentado a la direccion de la organizacion para su aprobacion.
A partir del cual se haran las modificaciones pertinentes a la estrategia y
politica de comunicacion.

Conclusiones parciales del capitulo

A partir de la caracterizacion realizada a la entidad "Talleres Agropecuarios de
Matanzas™ se puede concluir que esta es una mediana empresa cuyo objeto
social resulta indispensable en el aseguramiento de la actividad Agropecuaria,
sector decisivo en las actuales condiciones del pais siendo este un sector

altamente priorizado.

Se disefid un procedimiento el cual consta de siete (7) etapas para la
realizacion de un diagnéstico de la comunicacion, en su elaboracion se

aplicaron fundamentalmente técnicas de trabajo grupal.

Como parte del procedimiento propuesto se elabor6 un cuestionario a partir del
Manual de Comunicacion Institucional que sirve de base para el diagndstico de

la comunicacion y la elaboracion de una propuesta de mejora.

El procedimiento propuesto utiliza cuestionario y técnicas de trabajo grupal en

diferentes momentos o etapas.
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Conclusiones

La revision realizada permiti6 conocer etapas, técnicas y medios para el
estudio de la comunicacion organizacional, las que resultaron insumos del
procedimiento propuesto, a pesar de encontrar que no existe un criterio Unico

de las variables o0 pasos que componen este proceso.

EL procedimiento esta sustentado en una revision bibliografica de documentos
cientificos nacionales e internacionales asi como en trabajos investigativos
previos adaptados a las caracteristicas de la UEB "Talleres Agropecuarios de

Matanzas'.

El procedimiento propuesto consta de siete (7) etapas y un conjunto de pasos
el cual se elaboré a partir del manual de comunicacion institucional y permite
diagnosticar el mismo y elaborar acciones encaminadas a una comunicacién

eficiente y eficaz en la organizacion.

Se elaboré una herramienta (cuestionario) para el diagnostico de la
comunicacién organizacional, la cual resulta un instrumento valioso a

considerar en las organizaciones.
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Recomendaciones

Se recomienda a la UEB "Talleres Agropecuarios de Matanzas:

1. Aplicar el procedimiento propuesto en la UEB "Talleres Agropecuarios

de Matanzas".

2. La comunicacion eficiente depende de mudltiples variables internas y
externas por lo que se requiere hacer estudios sisteméticos para su

diagndstico, recomendando que se realice al menos una vez al afo.

3. Extender a otras empresas del sector las experiencias obtenidas en este
trabajo para realizar diagnostico de comunicacion organizacional, bases

del manual de comunicacion Institucional.

4. Validar y presentar a otras instituciones el cuestionario de comunicacion
institucional el cual se obtuvo como parte del proceder seguido en la
presente investigacion y que tiene de base el manual de comunicacion

Institucional.
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Anexos
Anexo 2.1 Tabla que puede utilizar el facilitador para determinar el coeficiente

de conocimiento.

Caracteristicas Valor

Conocimientos generales sobre

la comunicacién organizacional

Toma decisiones y solucion de

problemas
Conocimiento sobre las
caracteristicas de la

organizacion

Conocimiento de los documentos
relacionados con la

comunicacion institucional

Conocimiento de cémo se aplica
y funciona la comunicacion
organizacional en la institucién

Fuente: Elaboracion propia.
Anexo 2.2 Tabla que utilizara el coordinador para determinar el coeficiente de

argumentacion

Fuentes de Argumentacioén Alta Media | Baja

Andlisis Tedricos realizados por usted

Experiencia obtenida

Trabajos de autores nacionales que

conoce

Trabajos de autores extranjeros que

conoce

Su intuicion

Fuente: en aproximacion a Cortés (2004).
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Anexo 2.3: Tabla para conocer los elementos del proceso de comunicacion

que los expertos consideran mas utilizados. Se colocard con una x los

elementos que seleccione cada experto.

Element | Experto | Experto | Experto | Experto | Experto | Experto | Experto
0S 1 2 3 4 5 6 7

1

2

3

...n

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 2.4: Tabla con los criterios seleccionados y su orden de importancia

(1:n)
Elemento | Expert | Expert | Expert | Expert | Expert | Expert | Expert
S ol 02 03 04 05 06 o7
1 R11 R12 R13 R14 R15 R16 R17
2 R21 R22 R23 R24 R25 R26 R27
3 R31 R32 R33 R34 R35 R36 R37
...n Rnl Rn2 Rn3 Rn4 Rn5 Rn6 Rn7
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 2.5: Tabla para la aplicacion del método Kendall
Elemento | Expert | Expert | Expert Experto z ai A A?
S ol 02 03 7
1 R11 R12 R13 R17
2 R21 R22 R23 R27
3 R31 R32 R33 R37

.Nn Rnl Rn2 Rn3 Rn7

Z Z ai Z A?

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2.6: Propuesta de encuesta para conocer las deficiencias del elemento

fundamental de la comunicacion organizacional en la institucion.

Coloque una x en el cuadro que corresponda con la seleccion que considere

adecuada:

Donde:

5 es el maximo valor (no es necesario mejorarlo) y

1 es el menos valor (lo que significa que es malo o deteriorado)

Aspectos

1

2

3

4

¢Qué tan efectiva es la politica de

comunicacion?

¢El manual de comunicacién contribuye a

mejorar la comunicacion en la empresa?

¢Se utiliza la retroalimentacibn para la
verificacion de la comprension de la informacién

adecuadamente en la organizacion?

¢,Los mensajes son difundidos de manera clara

y entendible?

¢ Se le proporciona informacion util y suficiente
a todos los trabajadores sobre los problemas

esenciales d la organizacion?

¢Le transmiten mensajes verdaderos, sin

distorsién ni falsificacion?

¢EL  proceso de comunicacion  fluye

adecuadamente, sin interrupciones?

¢Los mensajes los recibe en el debido tiempo?

¢ Sin retrasos?

¢, Sus dirigentes lo tratan con el correcto respeto

y educacion?

¢,Sus superiores le dan la posibilidad de

responder y opinar?

¢El  proceso de comunicacion fluye sin

agresiones, con empatia y comprension?
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¢cUsted tiene facil acceso a la forma de

comunicacién?

¢, Se realizan acciones para la mitigacion de

ruidos durante el proceso de comunicacion?

¢, Se dan capacitaciones sobre la importancia de

la comunicacién efectiva en la institucién?

¢, Se mejoran las formas de comunicacion?

¢Sus inquietudes 'y preocupaciones son
atendidas?

¢ La organizacion trasmite una buena imagen al

publico externo?

¢.Como evalia el uso de la intranet en la

organizacion?

¢Las asambleas logaran trasmitir informacion

precisa y valiosa a todos los trabajadores?

¢Los murales y mitines captan la atencion de

los trabajadores’

¢, Como evalla usted la comunicaciéon entre las

areas de la organizaciéon?

¢,Los medios o0 soportes que se utilizan para la
comunicacién escrita dan una buena imagen de

la organizacion?

¢Usted considera que existe una buena

comunicacion?

Fuente: Elaboracién propia
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