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Resumen

La investigacion se centrd en el proceso de comunicacion interna como probleméatica
que incide en la comunicacion organizacional de la Facultad de Ciencias Técnicas y
Agropecuarias de La Universidad de Las Tunas y que tributa al logro de los objetivos
estratégicos de la organizacion, en la que toman partido los estudiantes de la carrera
Licenciatura en Turismo. El objetivo del articulo es fortalecer la comunicacion interna en
dicha facultad para mejorar la comunicacion organizacional y contribuir al cumplimiento
de su misién. Para su aplicacion se empled la complementariedad metodoldgica con
métodos y técnicas cualitativas y cuantitativas. Este estudio constituyd el primero de
comunicacién organizacional efectuado en la facultad, de ahi su importancia y
pertinencia. El disefio de la Estrategia de Comunicacién Interna contribuye a
perfeccionar las practicas comunicativas basadas en los problemas y potencialidades
identificados en el estudio.

Palabras clave: comunicacién organizacional, gestién de la comunicacion, estrategia
de comunicacién y turismo.

Abstract

The research focused on the internal communication process as a problem that affects
the organizational communication of the Faculty of Technical and Agricultural Sciences
of the University of Las Tunas and that contributes to the achievement of the strategic
objectives of the organization, in which the students of the Bachelor's Degree in Tourism
take part. The objective of the article is to strengthen internal communication in this
faculty in order to improve organizational communication and contribute to the fulfillment
of its mission. For its application, methodological complementarity with qualitative and
quantitative methods and techniques was used. This study was the first organizational
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communication study carried out in the faculty, hence its importance and relevance. The
design of the Internal Communication Strategy contributes to improve communication
practices based on the problems and potentialities identified in the study.

Key words: organizational communication, = communication = management,
communication strategy and tourism.

Introduccioén

El siglo XXI promete un amplio desarrollo y fortalecimiento de los estudios sobre
comunicacion. En medio de un contexto internacional complejo, marcado por el
neoliberalismo y la globalizacién, nuevos paradigmas para las ciencias sociales y el
impacto de las nuevas tecnologias, es importante valorar las practicas comunicativas de
las organizaciones, lograr una mejor gestién de los procesos comunicativos para
satisfacer las demandas de la sociedad, aportar valores, potenciar la capacidad de
didlogo y obtener conocimientos para apoyar las politicas gubernamentales, al
considerarse la comunicacion social como herramienta esencial para el fortalecimiento
de las relaciones internas institucionales. En la provincia Las Tunas las organizaciones
trabajan con mayor efectividad ante estos desafios, mediante el perfeccionamiento
empresarial o la redimension de sus métodos o estilos de trabajo, para lograr el
cumplimiento de la mision social para las que fueron creadas.

Las relaciones de los individuos dentro de una organizacion, la comunicacion, asi como
su funcionamiento desde un paradigma sistémico, permiten tener una idea clara de la
influencia multifactorial que puede, en un momento dado, afectar el desemperio laboral.
De igual forma, entender la vida del trabajador dentro de su contexto social, permite
estudiarlo de una forma holistica, contextual y procesal.

La comunicacion es un fendmeno de caracter social que influye en la actitud de los
sujetos y es capaz de modificar comportamientos, habilidades y experiencias. Se
considera una disciplina cientifica que analiza y evalla las diversas variables que
componen los procesos comunicativos en las instituciones, en cuanto fortalece la
identidad, la cultura y agrega significado a las organizaciones.

La comunicacion presenta diferentes niveles: interpersonal, grupal, institucional y social.
Se puede afirmar que solo hay comunicacion real y efectiva cuando, el uso de
significados compartidos, logra la empatia y la comprensién mutua. Estos significados
‘estan determinados por las experiencias pasadas y por ello son interpretaciones
subjetivas que cada persona tiene de lo que ocurre, de los mensajes que transmite y
recibe” (Muriel y Rotta, 1980, p. 199).

La Comunicacion Organizacional es entendida como un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que ocurre entre los
miembros de la organizacion, o entre la organizacién y su medio; o bien, a influir en las
opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion,
todo ello con el fin que esta Ultima cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos
(Fernandez, 1997).
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Como disciplina del campo de las ciencias sociales, la Comunicacion Organizacional
centra su atencion en el analisis, diagnostico, organizacion y perfeccionamiento de las
complejas variables que conforman los procesos comunicativos en las organizaciones,
a fin de mejorar la interrelacion entre sus miembros, y entre estos y el publico externo,
lo que conduce a un mejor funcionamiento de la empresa o institucion, y al
fortalecimiento de su identidad (Trelles, 2004).

La utilidad de la comunicacién organizacional esta dada por las funciones que realiza
en la organizacion. Fernandez (1997) refiere las funciones de produccién; innovacion y
mantenimiento. A la de produccion atribuye la preocupacién por la eficiencia,
racionalidad y programacion cuidadosa de bienes y servicios; a la innovacion, la
introduccién de ideas o proyectos nuevos y la de mantenimiento, dedicada a la
socializacion de la gente, mantenimiento de la autoestima, de las relaciones
interpersonales y de las propias funciones de produccion e innovacion.

La presente investigacion tiene como objeto el andlisis de la comunicacion interna y su
relacion con el desempefio organizacional en el contexto de las universidades cubanas,
a partir de las conceptualizaciones de autores cubanos y fordneos y las regulaciones
que al respecto se han establecido en documentos rectores en Cuba. Las razones que
la motivaron estan determinadas por el hecho de establecer como la comunicacion
institucional influye en el desempefio organizacional, y cOmo su gestion puede contribuir
a la efectividad de su funcionamiento, al considerarse que actualmente se desarrolla de
manera espontanea y descoordinada.

Para Andrade (2005), la comunicacion interna es el conjunto de actividades efectuadas
por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con
y entre sus miembros, a través del uso de diferentes modelos de comunicacién que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro
de los objetivos organizacionales.

Sobre los publicos internos Trelles (2004) ofrece la siguiente clasificacion:

Directivos o dirigentes de alto nivel: ubicados en la parte superior de la organizacién, y
caracterizados por su responsabilidad en la toma de decisiones.

Cuadros Medios: escalén consecutivo con relacion a los anteriores, encargado de dirigir
los procesos que llevaran a la practica las decisiones tomadas por el nivel méas alto de la
organizacion, grupo mas operativo y en relacion mas directa con la base.

Base: gran mayoria, trabajadores de la produccién o servicios.

Por otra parte, el publico mixto incluye a familiares, amigos y todo aquel que se relaciona
con algunos de los individuos anteriormente mencionados y que incidiran de manera
directa o indirecta en la organizacién. (pp. 47-48)

En opinién de Garrido (2020) una mayor integracion coherente de la empresa, para que
cada una de sus partes sea una constituyente sinérgica de su mensaje hacia la
sociedad, requiere una gestion de comunicacion eficiente, rentable y sin detalles
dejados al azar. Por ello hasta la capacidad de significacibn espontanea de la
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organizacion requiere de un cauce que le entregue un sentido, y evite las llamadas
energias disipadas de comunicacion e imagen, que significaran una subutilizacion de
nuestro potencial, pues ofrecen espacios de mayor eficiencia a nuestros competidores.

Para gestionar la comunicacion es necesario no solo tener claro su conceptualizacion y
principios, sino también entender las diferentes partes del proceso. En él se reconocen
cuatro fases o etapas: investigacion, planificacion, implementacion y evaluacion, todas
esenciales e imprescindibles, las cuales constituyen el ciclo de trabajo sistematico de
todo comunicador.

La investigacion de la comunicacién es el punto de partida de todo plan o estrategia.
Los diagnésticos como método de investigacion y evaluacion de la comunicacion
interna y externa son el medio a través del cual se conoce el estado actual de los
procesos comunicativos, asi como las debilidades y fortalezas de cualquier sistema de
comunicacién. La planificacion es la accién que sucede a la investigacion y que logra
poner en practica las politicas comunicativas. A través de ella se responde a las seis
preguntas de la formula de Lasswel, quién, qué, cuando, cémo, donde y por qué.

La implementacion de la gestion de comunicacion es la accion mediante la cual se
ejecutan las diversas actividades comunicativas de los planes, estrategias y camparias.
Da cumplimiento a los objetivos propuestos para la cual es preciso una planificacién
que garantice los recursos materiales y humanos necesarios.

Es por tanto un elemento insustituible para el cumplimiento de los objetivos de trabajo y
la mision de la organizacion. Por lo que se convierte en el fendmeno social que en toda
institucién debe ser valorado como sostén de la misma, asi como necesita ser apoyada
por manuales y estrategias permanentes que permitan alcanzar su mejor
funcionamiento capaz de reducir al maximo cualquier momento de crisis.

Por ello el objetivo de este articulo se encamina a fortalecer la comunicacién interna en
la Facultad de Ciencias Técnicas y Agropecuarias de la Universidad de Las Tunas para
mejorar la comunicacion organizacional y contribuir al cumplimiento de su mision.

Desde una posicion de comunicadores y relacionistas actuales y futuros, los
estudiantes de la carrera Licenciatura en Turismo pondran en practica los elementos
imprescindibles que permitan disefiar, practicar y evaluar la comunicacion interna de la
Facultad, con sus mas exquisitos matices y colores.

Materiales y métodos

El estudio se realiz6 mediante el empleo de la metodologia de investigacion cualitativa,
basado en el paradigma hermenéutico o interpretativo. El método general y base
conceptual empleado fue el dialéctico materialista, lo cual permitié revelar las relaciones
entre los componentes del sistema comunicativo en la organizacion, sus
contradicciones internas y las fuentes de su desarrollo.

Los métodos y técnicas especificos empleados fueron:
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El fenomenoldgico para describir los significados vividos cotidianamente del fenbmeno
en ocurrencia, en este caso de la comunicacion organizacional. El historico-l0gico para
valorar el desarrollo de la comunicacion, sus regularidades, evolucién y desarrollo y la
etapa alcanzada hasta la fecha. El andlisis-sintesis para descomponer en sus distintos
partes el proceso de comunicacién institucional, estudiarlas y luego realizar una unién
mental de la misma, con el fin de revelar las relaciones esenciales y caracteristicas mas
generales del objeto de investigacion.

La induccién-deduccion para realizar inferencias desde los aspectos generales de la
comunicacién hasta los particulares y a partir de este analisis realizar conjeturas de
como estos hechos singulares pueden contribuir a la formulacidon de principios y
proposiciones generales. El analisis bibliografico o documental, para conformar el
cuerpo tedrico-conceptual que sustenta el estudio.

La observacion estructurada, participante, de campo, ajena y abierta, que propicio la
interaccion del investigador con los publicos sobre la comunicacién en la organizacion.
La encuesta por cuestionario se utilizé para conocer las apreciaciones y percepciones
que tienen los publicos sobre las variables que intervienen en la comunicacién interna.
La entrevista, para recopilar informacion de forma directa con los entrevistados, con
respecto al estado actual de la comunicacién en la institucion.

Técnicas proyectivas: mediante ellas los sujetos se enfrentaron a una situacion
estimulante, ante la que reaccionaron segun sus percepciones; se registro ese
significado particular. El analisis de contenido permitié valorar los aspectos coincidentes
y divergentes y las dimensiones del estudio desde diferentes perspectivas, de acuerdo
con los tépicos abordados y documentos consultados.

Para la constatacion de los resultados y el control cruzado entre las diferentes fuentes
se recurrié a la técnica de la triangulacion metodolégica y de datos.

Resultados

Para elaborar la estrategia de comunicacion que se propone se tomaron como punto de
partida algunas ideas esenciales, como la que apunta Capriotti (2021), quien define la
estrategia de comunicaciéon como

Un conjunto de decisiones sobre las directrices e ideas rectoras globales claves de
comunicacion en el medio y largo plazo, para alcanzar las metas y objetivos de
comunicacion y contribuir al logro de los fines generales de la entidad. Representa una
etapa o momento especifico fundamental del proceso estratégico de comunicacion.

(p. 99).

Asimismo, el criterio de Cardoso (2002) en torno a la estrategia de comunicacion la
define como “Un sistema de influencias sicosociolégicas destinadas a los publicos, a
través de un conjunto relativamente amplio de acciones y medios de comunicacion,
durante un periodo de tiempo de 3-5 afios, persiguiendo objetivos en correspondencia
con los intereses de una determinada organizacion” (p. 21). Para este investigador la
estrategia incluye: 1. La identificacion de publicos meta 2. Los objetivos derivados de la
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mision, vision y objetivos de la organizacién. 3. Los ejes sicoldgicos o conceptuales. 4.
El Plan de Medios y Acciones de Comunicacion (PMAC). 5. El anélisis del presupuesto.
6. El control y evaluacion de la estrategia.

Desde esta perspectiva se ofrece esta propuesta de estrategia de comunicacion interna
para la Facultad de Ciencias Técnicas y Agropecuarias, de la Universidad de Las Tunas

Horizonte de planeacion: 3 afios, de septiembre 2021 a septiembre del 2024.
Componentes de la estrategia:

1) Identificacion de publicos meta.

2) Objetivos de la Estrategia.

3) Ejes sicologicos o conceptuales.

4) Plan de Medios y Acciones de Comunicacion.
5) Andlisis del presupuesto.

6) Control y evaluacién de la estrategia.

Publico meta: publico interno de la Facultad integrado por directivos, profesores,
técnicos, personal de servicio, funcionarios, estudiantes y las organizaciones politicas y
de masas.

Objetivos estratégicos:

Objetivo general: Gestionar la Comunicacién interna en la Facultad de Ciencias
Técnicas y Agropecuarias de la Universidad de Las Tunas.

Obijetivos especificos:

1) Implicar al publico interno con la implementacion de la Estrategia de
Comunicacion Interna.

2) Capacitar a los directivos y trabajadores en materia de Gestion de Comunicacion.

3) Fortalecer la Comunicacién Interna en funcién de cumplir los objetivos y metas
de la organizacion.

Estrategia del mensaje, “Ejes psicolégicos o conceptuales”

La gestibn de comunicacion garantiza una comunicacion interna coherente, planificada
y eficaz y asegura el éxito institucional. La participacion e implicacion de los
trabajadores y estudiantes es vital para una comunicacion dialdgica y efectiva.

Slogan o lema de la estrategia: “Desde el Turismo, comunicar, es la Ciencia”
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Tabla 1 Plan de medios y acciones de comunicacion

Medios Forma de presentacion

Impresos Sueltos, plegables, dipticos, tripticos y boletin.

Directos Reuniones, matutinos, comunicacion cara a cara.
Audiovisuales Peliculas, documentales, presentaciones de diapositivas.
Digitales Pagina web, correo electronico, boletin en formato digital.
Soportes gréaficos Murales y Carteles.

Fuente: Elaboracion propia.

Plan de acciones

1) Creacion del grupo asesor de comunicacion (integrado por los estudiantes de la
carrera Turismo).

Publico destinatario: Directivos de la Facultad. Periodo de ejecucion: noviembre
2023. Ejecutor: Consejo de Direccion. Responsable: Decano Facultad. Medios:
Consejo de Direccién.

2) Andlisis del cumplimiento de las acciones y efectividad de la Estrategia de
Comunicacion (servira a los estudiantes para evaluar sus practicas docentes con
un enfoque integrador e interdisciplinario).

Publico destinatario: Directivos de la Facultad. Periodo o fecha: diciembre 2023.
Ejecutor: Grupo asesor de Comunicacion. Responsable: Decano, Colectivo de
carrera de Turismo Medios: Reunion.

3) Cursos de capacitacion sobre comunicacion organizacional en coordinacién con
la Asociacion Cubana de Comunicadores Sociales, la carrera Comunicacion
Social y Formatur (los estudiantes de Turismo cursaran y evaluaran los cursos de
comunicacién que les permitirAn integrar conocimientos para la mejora de sus
habilidades comunicativas como profesionales).

Pablico destinatario: Grupo asesor de comunicacién, grupo de apoyo
(estudiantes de la carrera de Ingenieria Informatica e Ingenieria Industrial) y
directivos. Periodo o fecha: febrero a abril del 2022. Ejecutor: Grupo asesor de
Comunicacion. Responsable: Decano. Medios: Comunicacion cara a cara y
presentacion de Power Point.
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4) Talleres y conferencias sobre temas de comunicacion (los estudiantes de
Turismo podran exponer los resultados de sus trabajos de cursos relacionados
con las asignaturas Comunicacién Interpersonal, Relaciones Publicas, Direccién
y Estrategia, Publicidad, Gestion de la Informacién entre otras desde un nivel
cientifico multidisciplinario, lo que tributara a los proyectos de la carrera Disefio
de Destinos Turisticos en Las Tunas y Disefio Integral de Procesos).

Plblico destinatario: Publico interno. Periodo o fecha: mayo a julio 2024.
Ejecutor: Grupo asesor de comunicacion. Responsable: Decano, Vicedecano
Docente y Vicedecano de Investigacion y Postgrado. Medios: Comunicacion cara
a cara y presentacion de Power Point.

5) Charlas e intercambios relacionados con la comunicacién interna y la
comunicacién interpersonal (los estudiantes podran intercambiar sobre sus
experiencias en materia de comunicacion en el transcurso de la carrera, asi
como lo que les ha aportado el desarrollo de las practicas laborales en
instituciones turisticas, para mejorar sus habilidades comunicativas).

Publico destinatario: Publico interno. Periodo o fecha: octubre a marzo 2024.
Ejecutor: Grupo asesor de Comunicacién. Responsable: Decano, Vicedecano
Docente y Vicedecano de Investigacion y Postgrado, Colectivo de carrera
Medios: Comunicacion cara a cara y matutinos.

6) Creacion de un boletin interno (sera atendido por los estudiantes de la carrera de
Turismo para darle el tratamiento adecuado a las quejas con herramientas de la
comunicacion interpersonal).

Publico destinatario: Publico interno. Periodo o fecha: mensual a partir de enero
2024. Ejecutor: Grupo asesor de Comunicacion. Responsable: Decano,
Vicedecano Docente y Vicedecano de Investigacion y Postgrado. Medios: Boletin
impreso y digital.

7) Adecuacion del manual de Gestidbn de Comunicacion y de Identidad Visual de la
Universidad a las particularidades de la Facultad (los estudiantes de Turismo en
colaboracion con los estudiantes de la carrera Ingenieria Informatica disefiaran
logotipos para eventos con la utilizacion de herramientas de identidad, imagen e
identidad visual.)

Publico destinatario: Publico interno. Periodo o fecha: enero del 2024. Ejecutor:
Grupo asesor de Comunicacion Responsable: Decano. Medios: Formato impreso
y digital.

8) Creacion de un buzdén de opiniones, sugerencias e ideas (los estudiantes de
Turismo recepcionaran las opiniones, sugerencias e ideas para darlo a conocer a
la direccion de la Facultad mediante informes y mensajes escritos a través de las
correctas habilidades comunicativas y de protocolo).
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Publico destinatario: Publico interno. Periodo o fecha: febrero de 2024. Ejecutor:
Grupo asesor de Comunicacion. Responsable: Decano, Sec. PCC, Sec. UJC y
Secc. Sindical. Medios: Buzon.

9) Disefio de una pagina web (los estudiantes de Turismo contribuiran a darle
significado e identidad a los elementos cromaticos utilizados, asi como redactar
mensajes, informaciones y anuncios).

Publico destinatario: Publico interno. Periodo o fecha: marzo del 2024. Ejecutor:
Grupo asesor de Comunicacion. Responsable: jefe de Dpto. de Informética.
Medios: Pagina WEB.

10) Disefio e impresion de sueltos, plegables, dipticos y tripticos (los estudiantes de
Turismo contribuiran al disefio, divulgacién y distribucién de los materiales
comunicativos).

Plblico destinatario: Publico interno. Periodo o fecha: Permanente. Ejecutor:
Grupo asesor de Comunicacion. Responsable: Decano. Medios: Medio impreso.

11) Mensajes de reconocimiento y felicitacion a los trabajadores y estudiantes
destacados (los estudiantes de Turismo participaran en la redaccion de los
mensajes humanos con empatia, sincronizacion y persuasion).

Periodo o fecha: Permanente. Ejecutor: Grupo asesor de Comunicacion, Seccién
Sindical, Sec. PCC y UJC. Responsable: Directivos de la Facultad. Medios:
Canales de comunicacion interna, formales e informales.

12) Encuentros deportivos y culturales entre las diferentes areas (los estudiantes de
Turismo, su grupo de atletas y artistas aficionados desarrollaran actividades
culturales y deportivas).

Publico destinatario: Publico interno. Periodo o fecha: Trimestralmente. Ejecutor:
Grupo asesor de Comunicacion, Organizaciones Politicas y de masas.
Responsable: Decano. Medios: Comunicacion cara a cara.

13) Celebracién de cumpleafios colectivos (los estudiantes de la carrera de Turismo
presentaran actividades de imagen personal, de comunicacion formal e informal
para dar mas colorido a las actividades).

Publico destinatario: Publico interno. Periodo o fecha: Trimestralmente. Ejecutor:
Direccion de la Seccion Sindical Facultad. Responsable: Decano. Medios:
Asambleas Sindicales.

14) Concurso “Entre Ciencia y Comunicacion, jTurismo!” (los estudiantes de
Turismo seran los encargados de la redaccion de la convocatoria, lanzamiento,
asi como la recepcion de los trabajos. Tendran participacion en los procesos de
revision y clasificacion de los mismos).
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Publico destinatario: Publico interno. Periodo o fecha: mayo a junio del 2024.
Ejecutor: Grupo asesor de Comunicacion, Sindicato. Responsable: Decano.
Medios: Correo electrénico, soportes graficos.

Tabla 2 Andlisis del presupuesto

Recursos Cantidad Precio CUP
Téner 2 1600

Hojas 6 paguetes 500
Meriendas 500 2500

Total 9600

Fuente: Elaboracion propia.
Control y evaluacion de la estrategia propuesta

Se establecera un sistema de evaluacion sistematico, con el fin de comprobar la
implementacion de las acciones y el cumplimiento de los objetivos mediante la
observaciéon, la entrevista y la encuesta. Al cierre de la estrategia, los resultados
obtenidos deben recogerse en un informe para ser presentado y analizado en el
Consejo de Direccién de la Facultad.

Discusion
La estrategia de comunicacion interna propuesta se sustenta en elementos técnicos
basicos que diversos autores han aportado. Entre ellos destaca:

La comunicacion interna esta constituida por varios elementos: publicos, canales, flujos
de comunicacion y retroalimentacién. Una institucién intercambia comunicacion con
varios destinatarios, y en dependencia del receptor, los objetivos y formas de enviar esa
informacién varia. Estos destinatarios son conocidos como publicos y para interactuar de
la manera mas eficiente con ellos se hace necesario que la organizacion los defina y
caracterice. (Muriel y Rotta, 1980, p. 50)

De acuerdo con Goldhaber, Putnam y Garrido (2020) los mensajes se pueden clasificar
de la siguiente manera: de tarea: relacionados con productos, servicios o actividades
que tienen una importancia especifica para la organizacion y sirven para informar a los
trabajadores sobre la manera de realizar sus trabajos; de mantenimiento: asociados a
las politicas, los procedimientos y las regulaciones que ayudan a la organizacién a
desarrollarse, subsistir y cumplir con los objetivos organizacionales y los humanos:
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dirigidos a las personas de la organizacion, y considera sus actitudes, su satisfaccion y
realizacion. Se interesan por los sentimientos, las relaciones interpersonales y la moral.

“En las instituciones los mensajes transitan a través de dos tipos de redes de
comunicacion: formales e informales” (Muriel y Rota, 1980, p. 293). Las redes formales
son aguellas explicitamente sefialadas en el organigrama de la institucién. Estas siguen
las lineas del organigrama y dan una vision clara de los cauces de la informacion
planeados para la organizacion.

Se denomina red de comunicacion al camino que sigue el flujo de mensajes entre las
diferentes personas. Una red de comunicacion puede existir tan s6lo con dos personas,
unas pocas, 0 toda una organizacion. Son muchos los factores que influencian la
naturaleza y la extensién de la red, como, por ejemplo, el rol de las relaciones, la
direccion del flujo de los mensajes, la naturaleza del flujo de los mensajes, asi como el
contenido de los mensajes (Goldhaber, Putnam y Garrido, 2020).

Las redes formales son generalmente verticales y siguen la cadena de autoridad. Por el
contrario, las informales no son rigidas en su direccion, pueden saltar niveles de
autoridad y satisfacen necesidades sociales de los miembros internos de la
organizacion, por ejemplo, los rumores. Goldhaber, Putnam y Garrido (2020) expresan
que:

Una red formal se puede presentar de tres formas: la cadena, el circulo y el policanal. La
red en cadena sigue rigidamente la cadena formal de mando. El circulo se apoya en un
lider para actuar como un conducto central para todas las comunicaciones del grupo. El
policanal permite que todos los miembros del grupo se comuniguen en forma activa. (p.
33)

La comunicacion a través de redes informales se manifiesta de muchas maneras y su
incontrolado flujo a través de toda la organizacion puede generar el llamado rumor
definido por Muriel y Rota (1980) como “La informacion vaga y confusa, procedente de
fuentes no claramente identificadas, que corre a través de los canales informales, da
lugar a un conocimiento generalizado sobre temas que afectan a la organizacion y
sobre los cuales se posee poca o ninguna informacion” (p. 233).

Por otra parte, los flujos de comunicacion son la direccion que adoptan los procesos
comunicativos en las entidades, los cuales estan condicionados por el emisor, por el
objetivo que persigue y por el sujeto que responde y se pueden calificar de diferentes
formas: descendente, ascendente, horizontal, vertical.

e Vertical descendente: flujo de mensajes relacionados con el cumplimiento de
tareas, érdenes, politicas: Proporciona las instrucciones suficientes y especificas
en el trabajo: quién debe hacer qué, cuando, como, dénde y por qué.

e Vertical ascendente: permite comprobar la eficacia de los sistemas
comunicativos mediante la retroalimentacion y es muy importante por cuanto
refuerza la implicacion de los trabajadores con el proyecto organizacional y la
formacion de un estilo de direccion participativo.
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e Horizontal: persigue mejorar el trabajo entre las diferentes areas y entre los
trabajadores mediante el intercambio de informacién y el apoyo socio emocional
entre compafieros. Interviene en la solucion de problemas y en la basqueda de
informacion. Son factibles para el cumplimiento de las tareas, la resolucién de
conflictos y problemas internos.

e Transversal: la informacion transita por todas las éareas y niveles de la
organizacion. Su objetivo es configurar un lenguaje comun y actividades
coherentes con principios y valores de la organizacion.

El soporte a través del cual fluyen los mensajes se denomina canal de comunicacion.
Las organizaciones disponen de un amplio repertorio que permiten establecer procesos
de comunicacion entre sus integrantes a diferentes niveles, moderar el caracter
informativo/afectivo de los mensajes y controlar el grado de formalidad.

Muriel y Rota (1980) afirman que los medios o canales, de comunicacion son el método
de difusién que se emplea para enviar el mensaje. Estos pueden dividirse a grandes
rasgos: mediatizados y directos. Los mediatizados son los que requieren de algun tipo
de tecnologia para la produccién de mensajes y el contacto entre la fuente y el receptor
0 receptores no es directo, sino a través de algun vehiculo fisico externo. Los canales
directos dependen de la capacidad y habilidad individual para comunicarse con otros
cara a cara.

Ejemplos de canales indirectos son las revistas, periddicos, boletines, cartas, circulares,
folletos, publicaciones institucionales, murales, carteles, teléfono, correo electrénico,
intranet, la radio, el cine y la television. Dentro de los directos se encuentran aquellos
donde se evidencia el habla, los gestos y los movimientos como en una entrevista,
discurso, conferencia, charla, junta, reuniones, o eventos.

El proceso mediante el cual el emisor y el receptor intercambian informacion se
denomina retroalimentacion. En toda comunicacion debe existir un emisor, un mensaje,
un canal, un receptor y un proceso de retroalimentacion. Segun Fernandez (1997) la
retroalimentacion es la respuesta del receptor al mensaje emitido por la fuente; esta
puede tomarla en cuenta y modificar mensajes posteriores. La retroalimentacion
permite que la comunicacion sea un proceso dinamico y bidireccional. Si es positiva,
informa a la fuente el efecto logrado; si es negativa, le informara lo contrario. Permite a
la fuente corregir desviaciones y situarse en el curso de accién adecuado.

El modelo general de comunicacion organizacional interna de Andrade (2005)
determina los siguientes elementos:

El diagnoéstico que debe ser siempre el primer paso, define la situacibn comunicacional
que permitira fijar la meta a alcanzar. Este objetivo debe ser realista ajustado a lograr el
resultado deseado. Se analizaran las herramientas necesarias para llegar al publico, se
identificara la matriz DAFO con el propésito de definir los problemas y necesidades
existentes, asi como las fortalezas y virtudes que contribuyan a alcanzar el éxito. (p. 47)
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En la estrategia de comunicacion se deben aplicar las funciones de la comunicacion
interna, y toda accion puesta en practica debe contener la imagen de la entidad. La
informacion debe ser transmitida de forma coherente, homogénea, asi como
seleccionar lo que se quiere comunicar, como y cuando. Se definiran los objetivos a los
cuales sera dirigida cada informacion y ajustar el mensaje segun el tipo de publico. Los
medios para comunicar deben elegirse segun el perfil de cada receptor.

Un error muy comun segun Andrade (2005) consiste en pensar primero en los medios y
después en como llenarlos de informacion, cuando el proceso deberia ser a la inversa.
Una vez que sepa lo que se quiere comunicar, se elige el canal que mejor se adapte a
ello. Los medios pueden ser a grandes rasgos institucionales (revista interna, intranet,
tableros de anuncios) o interpersonales (juntas de trabajo, cursos, reuniones). En la
eleccion de mensajes es importante conocer el contenido que se desea transmitir a los
publicos internos.

Estos mensajes pueden ser directivos (6rdenes sobre qué se debe hacer y cdmo se
tiene que hacer), motivacionales (se pretende que el receptor se involucre
personalmente y se sienta parte de la empresa), de apoyo (se entrega una informacion
gue los empleados necesitan sobre la empresa, especialmente en tiempos de crisis) o
de desempefio (con los que se busca la retroalimentacion y el reconocimiento de las
personas que integran la organizacion).

Realizado ya el trabajo de investigacion, analisis y produccion de estrategias y acciones
llega el momento de ejecutarlas. Debe tenerse presente que surgiran problemas en los
que seré necesario intervenir con el fin de solucionarlos. Control y evaluacion de los
resultados permite la medicion del éxito o fracaso del plan de comunicacion interna
evaluando los resultados obtenidos. Este paso cierra el proceso y define los errores
cometidos que se deben evitar en el futuro. Desde el inicio del proceso se debe
encargar a una persona para su revision constante.

En el diagndstico realizado en la Facultad de Ciencias Técnicas y Agropecuarias de la
Universidad de Las Tunas, para conocer el estado actual de la comunicacion interna, se
conocieron los siguientes elementos, a partir de los cuales se conformd la estrategia
propuesta.

Existe un mayor uso de los canales y redes formales de comunicacién para la
transmision de informaciones tanto de directivo a subordinado como de subordinado a
directivo, y entre trabajadores en un mismo nivel de jerarquia, asi como para la emisién
de sugerencias, dudas e inconformidades.

En relacion con la comunicacion informal, los rumores son poco frecuentes. La
comunicacién informal se evidencia en pocas ocasiones fundamentalmente entre
trabajadores agrupados por afinidad, mediante el intercambio de opiniones e
informaciones relacionadas con la organizacién o sobre cuestiones personales.

Predominan las comunicaciones descendentes dada la propia estructura formal de la
organizacion. El empleo de esta red formal se caracteriza por el predominio de
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mensajes de tarea y mantenimiento, en cambio los mensajes humanos se emplean en
menor frecuencia. Las comunicaciones ascendentes se manifiestan fundamentalmente
en la transmisién de inquietudes, dudas, inconformidades, sugerencias o0 como
respuesta de los subordinados a las orientaciones u oOrdenes recibidas por sus
superiores. Las comunicaciones horizontales estan caracterizadas por el empleo de
canales formales y muy vinculadas a las tareas mas que a aspectos humanos.

En lo concerniente a las redes informales su empleo no es abundante, debido a que los
mensajes se emiten principalmente por las vias formales a través de las lineas
escalares y funcionales. Los mensajes difundidos via grapevine se manifiestan en
pocas ocasiones y fundamentalmente asociados a aspectos institucionales.

En la Facultad no existe equilibrio en cuanto al manejo de las redes formales e
informales de comunicacién, a razén de que prevalecen las redes formales en funcion
de la transmision confiable de la informacién y a fin de lograr el cumplimiento de las
tareas.

En la institucibn no existe un manejo equilibrado ni eficiente de los flujos de
comunicacién, predomina el flujo descendente, pero con deficiencias que conllevan a su
inefectividad, el manejo del flujo ascendente y el horizontal se constituye insuficiente, en
tanto que el flujo transversal es escaso. Se adolece ademas de mecanismos de control
de los mismos y del estudio de su efecto.

Los canales més frecuentes a través de los cuales reciben informacion, son el correo
electrénico, el teléfono y la comunicacion cara a cara. Los canales empleados con
mayor frecuencia para tramitar dudas, inconformidades, sugerencias o irregularidades,
son las reuniones y las asambleas sindicales.

Los murales no estan actualizados con informacion relevante y novedosa que capte el
interés de los receptores y que sea de utilidad para los mismos. A esto se le suma la
carencia de un boletin interno, el buzdn de quejas y sugerencias; y es nulo el manejo de
sueltos, plegables, dipticos, tripticos, que permitieran mantener informado al publico
interno sobre la vida organizacional.

De manera general el publico interno esta caracterizado por las buenas relaciones entre
los trabajadores, la cordialidad, el compromiso con la funcién que desempefian, el
dinamismo, los buenos modales y la profesionalidad, que de manera integrada y con
excelencia académica dan respuesta a las demandas de superacion formuladas por las
entidades estatales y no estales.

Se atienden prioritariamente las redes formales de comunicacién con predominio de
mensajes de tarea y mantenimiento, mientras que los mensajes humanos son escasos
y carentes de efectividad e impacto. Insuficiente empleo de los canales con los que
cuenta la institucion y de los que se emplean con mayor frecuencia no todos son
efectivos, a la vez que se necesita de algunos como el boletin interno y el buzén de
guejas y sugerencias; insuficiente atencion a la retroalimentacién, lo que conduce a la
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presencia de deficiencias que limitan su efectividad. La participacion de los trabajadores
en la toma de decisiones no es elevada.

El conocimiento que posee el publico interno y los directivos sobre la comunicacion
interna y su gestion es insuficiente. Las politicas de comunicacion no se encuentran
recogidas en ningun Manual de Sistema de Comunicacion. El enfoque sinérgico, la
integralidad y la coherencia de la comunicacién son elementos que se descuidan, dado
gue las acciones de comunicacién que se emprenden son descoordinadas y no se
planifican. Solamente se emplea como mecanismo de control de la comunicacion el
componente de Comunicacion e Informacién de la Resolucion 60 sobre Control Interno.

Los resultados de la indagacion realizada demuestran que no existe un sistema de
comunicacién establecido, la comunicacién no se planifica, ni se controla, por lo que la
misma se desarrolla de manera espontidnea, aleatoria e inconexa y al no existir una
direcciéon de comunicacién los procesos adolecen de sinergia y enfoque holistico. De
igual manera, la Facultad estudiada no tiene una politica de comunicacion establecida,
carece de diagnésticos de comunicacién realizados, de estrategia y planes de
comunicacion.

No estan elaborados los manuales de gestion de comunicacion, de identidad
corporativa, ni el de bienvenida. En los planes de trabajo anual y mensual aparecen de
forma implicita o explicita acciones de comunicacion, pero las mismas no se derivan de
una planificacion de la comunicacion. Tampoco se ha designado en la facultad un
especialista para que atienda la comunicacién, por lo que la misma no se planifica, ni se
controla.

El componente de comunicacion del sistema de control interno establecido por la
Contraloria General de la Republica, aunque se revisa en el autocontrol, se hace de
manera superficial por desconocimiento de los cuadros y trabajadores que lo realizan,
aunque se reconoce por parte de los cuadros la necesidad del funcionamiento del
sistema de comunicacion en la organizacion para lograr emprender acciones
comunicativas con los trabajadores y evaluar el impacto de estas.

Todo ello evidencia la pertinencia de la estrategia propuesta, en tanto contribuira a
mejorar el funcionamiento de la organizacion, en este caso la Facultad estudiada, a
partir del perfeccionamiento de los elementos que conforman la comunicacion interna.
Ello conducira a un mejor funcionamiento de la institucién educativa en general, 0 sea,
la Universidad de Las Tunas.

Conclusiones

La investigacion revelo las fortalezas y limitaciones de la comunicacién interna en la
Facultad de Ciencias Técnicas y Agropecuarias de la Universidad de Las Tunas. Los
resultados de la indagacién demuestran que no existe un sistema de comunicacion
establecido, la comunicacién no se planifica, ni se controla, por lo que se desarrolla de
manera espontanea, aleatoria e inconexa y es ineficiente la comunicacién interna
respecto al empleo de canales, mensajes, redes y flujos de comunicacion y la
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retroalimentacion. Esta situacién puede ser mejorada con la puesta en practica de la
estrategia de comunicacion propuesta, dirigida a fortalecer la comunicacion interna y
mejorar la comunicacion organizacional de la facultad.
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