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RESUMEN

Este estudio fue realizado en la Asamblea Provincial del Poder Popular de la
provincia de Sancti Spiritus con el objetivo de determinar los rasgos que
caracterizan su autoimagen. Constituye una investigacion cualitativa, pues en ella
se determinaron los rasgos que caracterizan al publico interno: responsabilidad,
sentido de pertenencia, nivel elevado de satisfaccion, expectativas de mantener el
puesto de trabajo y la motivacion para permanecer en €l centro lo constituye €l
propio colectivo de trabajadores. Para su desarrollo se emplearon métodos y
técnicas que posibilitaron la establecer las consideraciones tedricas sobre
Comunicacion e Imagen Corporativa. Los resultados que arrgjo la investigacion
son satisfactorios. La autoimagen es Positiva, por su correspondencia con los
indicadores medidos.
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Introduccion

INTRODUCCION

“La manera de decir realza €l valor de lo que se dice;
tanto que algunas veces suple a esto’.

José Marti

Los estudios de imagen cada vez adquieren mayor relevancia en el contexto
empresarial mundial, caracterizado por una cultura de mercado, de publicidad, de
afan por vender los productos y de lograr un mayar y mejor posicionamiento en las
ventas. Para establecer estrategias que permitan el logro de esos objetivos se han
estado redlizando auditorias de imagen; entre los paradigmas de imagen se
encuentran los de Cees Van Riel, Luis Angel Sanz de la Tajada, de Joan Costa y de
Justo Villafarie, por citar algunos. No obstante, una imagen positiva de una institucion
no solamente sirve para vender, sino para dar credibilidad y prestigio a sus publicos
objetivo.

Con la creacion de la carrera de Comunicacion Social se inicid un despegue en los
estudios de imagen, que han sido reflejados en los Trabajos de Diploma por alumnos
de la Universidad de La Habana y de la Universidad Central de Las Villas “Martha
Abreu’.

Ser competentes y llegar a cumplir las metas trazadas implica que en una institucion
0 empresa la comunicacion sea efectiva, pues esta demostrado que en donde la
comunicacion es deficiente no se cumplen los objetivas ni los planes o programas
propuestos. ¢Seran las empresas imbuidas en el Perfeccionamiento Empresarial las
Unicas que se preocupen por su imagen corporativa?
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Muchas son las entidades u organismos que subestiman los estudios de
comunicacion e imagen y consideran innecesaria la realizacion de los mismos, hecho
gue se justifica por las escasas auditorias efectuadas en la provincia de Sancti
Spiritus. Se pueden citar las realizadas al Motel Rancho Hatuey y a la Direccion
Provincial de Cultura, ambas en el 2010, por estudiantes de la carrera de
Comunicacion Social en Trabajo de Diploma.

Los referentes de imagen corporativa en la Asamblea Provincial del Poder Popular
(APPP) son nulos, pues los analisis efectuados en cuanto a opinion publica han sido
empiricos, sin un soporte cientifico que respaldara los mismas; los resultados de la
entidad son satisfactorios; no obstante, se desconoce cdmo percibe el publico interno
la imagen de la APPP de Sancti Spiritus.

En la investigacion se plantea el siguiente problema:

¢ Qué rasgos caracterizan la autoimagen de la Asamblea Provincial del Poder Popular
en la provincia de Sancti Spiritus?

Se analiza el problema desde una metodologia cualitativa, de tipo descriptivo, cuyo
objetivo general es: determinar los rasgos que caracterizan la autoimagen de la
Asamblea Provincial del Poder Popular.

Y como objetivos especificos se establecen:

1. Determinar los fundamentos tedricos acerca de la comunicacion institucional y
la. imagen corporativa.

2. Caracterizar el publico interno de la Asamblea Provincial del Poder Popular
3. Diagnosticar la autoimagen de la Asamblea Provincial del Poder Popular.

Como aporte practico se obtiene un estudio de autoimagen que permite conocer la
percepcion que tiene el publico interno de la APPP, posee asimismo, valor social,
2
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pues permitio analizar un grupo de personas y los niveles de satisfaccion,
expectativas y motivaciones gue se reflejan en la imagen corporativa.

En Sancti Spiritus no se ha efectuado, hasta la fecha, una auditoria a una Asamblea,
por lo cual resulta novedoso que se lleve a cabo por primera vez en el territorio y que
sea en la Asamblea Provincial del Poder Popular.

Esta investigacion permite auditar la imagen que tiene el plblico interno de la
Asamblea Provincial del Poder Popular, al describir los rasgos de la institucion; a 37
afos de constituidos los Organos Locales del Poder Popular es viable y oportuno
caracterizar el publico interno, conocer el estado de opinion de sus trabajadores, el
nivel de satisfaccion, expectativas y necesidades; ademas de determinar aspectos
gue pueden entorpecer el proceso administrativo y que no hayan sido detectados
anteriormente. Posibilita desarrollar una estrategia de imagen, asi como determinar
acciones encaminadas a mantener los logros alcanzados por el colectivo. Deviene un
instrumento eficaz en la evaluacion del clima interno de la institucion.

B conocer la magnitud de este problema permite enfrentarlo con mayor rapidez y
resulta de mucha utilidad para darle solucién de una manera precisa al describir la
imagen que tiene su publico interno.

Esta investigacion se estructura en dos capitulos:

Capitulo Tedrico: en donde se recogen los fundamentos tedricos que sustentan los
conceptos de comunicacion e imagen, imprescindibles para el estudio, y los cuales
dan respuesta al primer objetivo; asi como otras que se consideran necesarios para
la realizacion de la investigacion. Ademas se hace referencia a los aspectos
relacionados con la Asamblea Provincial del Poder Popular espirituana.
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Capitulo Metodologico y Andlisis de Resultados: se refiere a la metodologia a aplicar
teniendo en cuenta la categoria de analisis, autoimagen, y los indicadores para
medirla; ademas de las técnicas y métodos a Utilizar: entrevista, encuesta, analisis
documental y observacion participante; asi como los instrumentos que sirven para la
recogida de la informacion y procesamiento de los resultados. Ademas se describen
los resultados obtenidos que permiten, mediante la triangulacion, el procesamiento y
analisis de los datos, llegar a conclusiones y realizar recomendaciones oportunas.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

“El conocer es un acto en el que el mundo entra y es concebido;
el saber configura en un acto de interioridad,

el mundo interno se abre y se desprende de su concentracion,
deja de ser paraintegrarse al todo exterior”.

Galindo

1.1 Relacion conumicacion e Imagen Corporativa.

La comunicacion es fundamental en la existencia de la comunidad moderna. Es la
facultad que tiene el ser vivo de transmitir a otro u otros, informaciones, sentimientos
y vivencias. En toda comunicacion tiene que haber un emisor, un mensaje y un
receptor.

Para Costa (2004): “La comunicacion es el sistema nenvioso central de la
organizacion, el flujo que atraviesa toda su dindmica y sus procesacs. Y el puente que
interconecta la empresa, sus productos, senvicios y actuaciones con su entorno social
y material’.

De acuerdo con Miriam Rodriguez Betancourt (citado por Garcia, 2005:41): “Para los
paises directamente afectados por la unipolaridad de fuerzas del mundo actual y el
control también unipolar de la informacion en un contexto de globalizacion casi total,
urge encontrar fundamentacion racional a la teoria y la practica de una ética de
comunicacion, sobre todo aquella que los tome en cuenta y los respete en su
identidad.. .

Gestionar la comunicacion es gestionar la imagen, este axioma esta sustentado en la
importancia que reviste para una institucion, organismo, empresa o centro laboral, la
forma de comunicar en el ambito empresarial, ya que en ella estan imbricados sus
diferentes publicos.
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De acuerdo con Costa (2001:158), “todas las empresas desarrollan una determinada
cultura, ejercen diferentes modaos de relacionarse y de comunicar, y proyectan hacia
fuera una determinada imagen’”.

Para Trelles (2002):

“En tanto algunos conciben la comunicacion desde el punto de vista de su papel
Unicamente trasmisor, con funciones concentradas en el mejoramiento de la
elaboracion de mensajes, y el perfeccionamiento de canales de transmision,
otros proponen aproximaciones mas complejas al ver la comunicacion como
parte organica de la entidad, componente tanto de sus politicas formales como
funcionales, lo que unido a la consideracion de la cultura como proceso en
estrecha interrelacion con lo comunicativo, incorpora una dimension mas
trascendente del problema, a tal punto que para muchos en la actualidad la
comunicacion es parte de los activos intangibles de una empresa y vector
indiscutible de competitividad”.

Mird (2008) hace referencia a la significacion de la sinergia en la comunicacion y

refiere:;

“Otro aspecto que ha cobrado gran importancia, y que resulta necesario tratar,
es el enfogue sinérgico de la comunicacion; sobre todo porque en instituciones
actuales, sobre todo en el contexto cubano, existe una cierta tendencia a la
improvisacion, y a la resolucion de contingencias mediante la comunicacion; en
lugar de una planificacion estratégica que permita lograr una coherencia en los
mensajes institucionales, en funcion de la imagen”.

En tanto Trelles (2002) enfatiza los aspectos influyentes en el acto comunicativo:
‘Bl estudio de los procesos comunicativos se concibe también desde
aproximaciones variadas: con énfasis en los aspectos de gestion y
administracion en algunos casos; con influencia del enfoque sistémico en aotras,

0 desde la cultura, subrayando el importante rol de la construccion de simbolos,
pero en casi todos se destaca la necesidad y utilidad de un enfoque integrador
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de sus diversos campos, gue incremente la eficiencia y eficacia de los procesos
comunicativos”.

Villafafie (2005) establece que: “La comunicacion (parte de la personalidad) afecta
sdlo parcialmente a la imagen”, aunque la autora discrepa de este criterio, por cuanto
la comunicacion influye notablemente en la imagen de sus publicos.

Van Riel (1997) expone: “La comunicacion ha ido alcanzando el estatus de
herramienta de gestion valiosa, si no indispensable, junto con las obligaciones que tal
estatus conlleva’. Y afade: “la comunicacion, junto con la gestion financiera, la
gestion de produccion y la gestion de recursos humanas, espera contribuir al logro de
los objetivos de la empresa” (citado por Trelles, et al, 2005:4).

Van Riel (1997) hace referencia a las formas basicas de la comunicacion:

“las organizaciones Utilizan tres formas basicas de comunicacion. La mas
importante es la ‘comunicacion de direccion’; es decir, la comunicacion de la
direccion con publicos objetivo internos y externos. Para realizar dicha labor con
exito, las empresas han contratado a especialistas en el campo de la
comunicacion de marketing y la comunicacion organizativa (relaciones publicas,
relaciones con las Administraciones Publicas, relaciones con el inversor,
comunicacion con el mercado de trabajo, publicidad corporativa, etc.). La amplia
gama de ‘recursos internos’ puede inducir a una vision fragmentada, incluso
contradictoria, comunicada por la empresa, al ser vista en su totalidad. Las
empresas son conscientes de los peligros de una comunicacion fragmentada y
se esfuerzan por conseguir una coherencia en toda forma de comunicacion
tanto interna como externa” (citado por Trelles, et al, 2005:3).

1.1.1.  Conmmmicacion organizacional.

Se hace necesario analizar la comunicacion en el &mbito empresarial, llamese
comunicacion institucional o comunicacion organizacional.
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“Comparada con otras materias, podria afirmarse que la Comunicacion
Organizacional apenas rebasa su infancia y en su cuerpo tedrico se observa la
influencia de aquellas: de la teoria organizacional, de la sociologia; de los
estudios tedricos de comunicacion: de las teorias del management; tiene en
cuenta y aplica conceptos y procedimientos propios del campo de la psicologia
general y social, y hasta de la filosofia, pues hay quienes descubren en la
retorica aristotélica la base para muchos de los modelos que intentan explicar
los modelos comunicativos en organizaciones” (Weick, 1987; Lucas Marin,
1999; Thompkins, 1987; Putnam, 1986, citado par Trelles, 2002).

De acuerdo con Trelles (2002):

“Una organizacion es considerada valida en la medida en que comunica al
medio que es moderna, que es racional. Se desarrollan sistemas de valores y
significados, que se legitiman tanto dentro de la organizacion como fuera de ella.
Son comunes en estos casos la aplicacion de los estilos de administracion
simbdlica, y la comunicacion se concibe como la construccion de significados
compartidos, tanto en lo organizacional como en lo situacional”.

La Comunicacion Organizacional comprende la comunicacion interna y la
comunicacion externa.

1.1.2.1 Comumnicacion interna.

Se refiere al intercambio entre la direccion de la organizacion y los publicos interncs.
Su funcion es hacer del conocimiento de los trabajadores lo que piensa la direccion y
gue la direccion también sepa el pensamiento de los trabajadores. La comunicacion
interna presenta dificiles problemas en una empresa grande, ya que debe ser
transmitida por conducto de varios niveles de autoridad. En la transmision, el
significado del mensaje con frecuencia es mal entendido. En ocasiones los
supervisores y trabajadores no interpretan la comunicacion en el sentido de la
intencion de la direccion, o esta no esta dispuesta a explicar paoliticas y acciones.
Segun la definicion de Trelles (2002):
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“Los procesos comunicativos que se realizan hacia lo interno de la organizacion
constituyen la comunicacion interna, en la que toman parte como actores los
diferentes integrantes de su pulblico interno. Es una de las principales
actividades de la organizacion, pues mediante esos procesos se coordinan las
acciones fundamentales que le dan sentido a la organizacion, se ejecutan
tareas, se realizan cambios, se orientan las conductas interpersonales, y se
construyen valores de la cultura organizacional”.

La autora coincide con Villavicencio (2005) en cuanto al papel que desempefia la
comunicacion interna en el seno de las organizaciones, pues:

“La comunicacion interna fortalece la participacion activa de todo el personal de
la organizacion, incentiva el trabajo en equipo a través de distintas relaciones
gue se establecen y crea un ambiente propicio para mejorar las condiciones
humanas Y fisicas de los colaboradores”.

Las formas de comunicacion interna son la formal y la informal. La comunicacion
formal es la que sigue las lineas del organismo, la cual da una vision clara de los
cauces de traslado de informacion planeado por la organizacion. En la comunicacion
formal se utiliza la escritura como medio (comunicados, memorandos, etc.). La
velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir todas las formalidades
burocraticas.

Segin establece Trelles (2002): “Se habla de comunicacion formal cuando los
mensajes fluyen siguiendo los canales dficiales establecidos en la estructura de la
organizacion”.

La comunicacion informal es aquel tipo de comunicacion cuyo contenido, a pesar de
ser de aspectos laborales, utiliza canales no dficiales (reunion alrededor del botellon
de agua, encuentros en los pasillos, etc.). Es mas veloz que la formal.

De acuerdo con Trelles (2002):

“Cuando la interrelacion entre los publicos internos se produce en virtud de lazos
de afinidad, simpatia, familiaridad, de manera independiente de los lugares que
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los protagonistas de la comunicacion ocupan en el organigrama, se esta en
presencia de lo que se denomina, comunicacion informal”.

“La Gestion de Comunicacion en una empresa no debe olvidar la importancia de
la comunicacion interna, porque muchas veces sucede que prestamos gran
atencion a la comunicacion externa, con el fin de llegar a los pablicos externcs;
sin embargo, dejamos a un lado el importante publico interno” (Mird: 2008).

1.1.2.2 Conmmnicacion externa.

Esta tiene que ver con los publicos externos. Dicha comunicacion involucra tres
elementos: el transmisor, el medio de comunicacion y el receptor. La efectividad de la
comunicacion depende de los tres. S el transmisor es incompetente o el mensagje
poco claro, el receptor no entiende el significado de la sefial y ha fracasado el
proceso de la comunicacion.

“La comunicacion externa es la transmision y recepcion de datos, pautas,
imagenes, referidas a la organizacion y a su contexto. Para la organizacion que
tiene su atencion centrada en sus clientes, es fundamental mantener un doble
flujo de comunicacion”, segun lo expresado por Arnoletto (2007).

Trelles (2002) establece que:

“La comunicacion externa es, como su nombre lo indica, aquella que la
organizacion establece con los publicos externos, es decir, se trata de la
interrelacion de los elementos constituyentes del entorno interno, con los que
existen en el entorno externo, de manera particular, o de manera general, como
la representacion de un todo’.
La comunicacion puede ser verbal, que consiste de palabras habladas y escritas, o
no verbal, expresada por medio de acciones, gestos, expresiones faciales, misica y
figuras.

10
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“Tanto la comunicacidn interna como externa son dos caras de una misma
moneda, coexisten, se fortalecen y se alimentan una de la otra. Si una persona
esta satisfecha con la organizacion para la que labora, es lo que reflejara al
tener contacto con la gente de afuera’ (Villavicencio: 2005).

La autora coincide con este criterio, ya que tanto la comunicacion interna como la
externa se manifiestan en la percepcion que cada tipo de plblico posee de su entidad.
Se hace necesario entonces andlizar los flujos de comunicacion y los diferentes
publicos.

1.1.2.3 Flyjos de comumnicacion y publicos.

Muchos son los autores que coinciden en establecer, como flujos de comunicacion, la
comunicacion descendente, horizontal y ascendente.

Descendente es la comunicacion que fluye de un nivel del grupo u organizacion a un
nivel mas bajo. Es la utilizada por los lideres de grupos y gerentes para asignar
tareas, metas, dar a conocer problemas que necesitan atencion, proporcionar
Instrucciones.

Para Trelles (2002): “Si el flujo comunicacional procede de la direccion de la
organizacion y se dirige a los niveles intermedios y la base, se trata de un flujo
descendente de comunicacion”.

Esta tiene entre sus funciones: enviar drdenes mdltiples a lo largo de la jerarquia,
proporcionar a los miembros de las organizaciones informacion relacionada con el
trabajo, facilitar un resumen del trabajo realizado y adoctrinar a los miembros para
gue reconozcan e interioricen los objetivos de la organizacion.

La comunicacion ascendente fluye en forma apuesta a la anterior; es decir, de los
empleados 0 subordinados hacia los directivos. Se utiliza para proporcionar
retroalimentacion a los de arriba, para informarse sobre los progresos, problemas,
sobre el sentir de los trabajadores, cOmo se sienten los trabajadores en sus puestas,
con sus comparieros de trabajo y en la organizacion, para captar ideas sobre cOmo
mejorar cualquier situacion interna en la organizacion. Un lider sabe que ambas
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direcciones son importantes e imprescindibles para lograr las metas propuestas con
el minimo de problemas, pero lamentablemente no todas las organizaciones tienen
conciencia de ello, por lo que en muchas ocasiones las ideas, pensamientos y
propuestas de los trabajadores pasan inadvertidas, ya que consideran que esto no
influird en el rendimiento laboral.

Trelles (2002) define: “La comunicacion ascendente se refiere a flujo de
comunicacion que se dirige de los empleados hacia los superiores, con el proposito
de formular preguntas, aclarar dudas, hacer sugerencias, expresar inconformidades o
acuerdos’.

La comunicacion horizontal es la que se da entre personas consideradas iguales en
la jerarquia de la organizacion. Cuando la comunicacion es para intercambiar,
compartir criterios o mejorar el desarrollo de la organizacion.

Trelles (2002) explica que: “Si la comunicacion se establece entre niveles similares de
autoridad, se produce la comunicacion horizontal. Tiene propdsitos de
establecimiento rapido de coordinaciones para la realizacion de tareas en las que
confluye méas de un departamento o area’.

Este flujo facilita la coordinacion de tareas, lo cual permite a los miembros de la
organizacion establecer relaciones interpersonales efectivas a través del desarrollo
de acuerdos implicitos; proporciona un medio para compartir informacion relevante de
la organizacion entre colegas, resulta un canal adecuado para solucion de problemas
y conflictos de direccion entre colegas y facilita que los colegas se apoyen
mutuamente.

No obstante la coincidencia de los criterios en cuanto a la clasificacion de los flujos de
comunicacion, es oportuno aclarar que Villafafie establece otro ademéas de los ya
mencionados.

“Villafare (1993) plantea la existencia de una tercera direccion que conforma las
vias de comunicacion dentro de las organizaciones: la comunicacion transversal,
la cual persigue instituir un lenguaje comin a partir del desarrollo de actividades

12
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relacionadas con los valores organizacionales en todos los niveles de la entidad,
con el propasito de elevar los niveles de implicacion, contribuir a la satisfaccion y
creatividad de los trabajadores” (citado por Mird: 2008).

Trelles (2002) refiere, asimismo, que cuando:

“La comunicacion asume un rol protagonico; su enfoque es sinérgico y
generalmente la direccidn de esta area esta estrechamente vinculada a la
maxima direccion de la entidad; se logra un equilibrado uso tanto de canales
formales como informales; balance en la produccion de mensajes de todo tipo,
tanto vinculados a tareas como a aspectos humanas; flujos de comunicacion
descendente, ascendente, horizontal y transversal, donde todos los eslabones
estan interrelacionados entre si, y se garantiza la retroalimentacion, pues
cualquier deficiencia en uno de los elementos del sistema afecta al resto. La
organizacion funciona como un subsistema, parte de un conjunto mayor que
constituye la sociedad en general, y con los que se encuentra relacionada
dialécticamente”.
En la comunicacion formal, el flujo es descendente con los subordinadas, horizontal
con los colegas y ascendente con los directivos; en tanto en la informal, el flujo es
descendente con los servidores, horizontal con los amigos y ascendente con los
lideres.

Como hien explica Costa (2001), “muchos de los problemas que tienen las empresas
son problemas de comunicacion”. Y que hay que tener en cuenta que: “También en
comunicacion se debe reconocer la existencia de la diversidad. Y trabajar con ella’.

Por tal motivo Costa (2001), al mencionar la diversidad, expresa:

“La comprension de estos fendmenos deviene de la comprension de la
complejidad, que es una medida universal de los sistemas y cuyo estudio me ha
llevado a conocerlos mejor. La complejidad se hace cada vez més evidente en
todos los aspectos de la vida y del universo; pero también en las organizaciones

13
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humanas y sociales, como las empresas, los grupos v las instituciones” (Costa,
2001).

PUblico interno y pablico externo.

En funcion del nivel jerarquico de autoridad y responsabilidad que cada componente
individual ocupe en la estructura del sistema, existen dos tipos de publico interno: los
directivos o jefes y los empleados en general o subordinados. En esta categoria estan
los cuadros medios, especialistas, trabajadores a nivel de base y las organizaciones
politicas y de masas.

Millavicencio (2005) plantea que el publico o cliente interno es el grupo de personas
gue conforman una institucion y que estan directamente vinculadas a ella; es decir,
gue esta conformado por accionistas, gerentes, colaboradores, contratistas,
proveedores y distribuidores, y que la comunicacion interna esta determinada por la
interrelacion que se desarrolla entre el personal y la organizacion. El entorno puede
ser medido en funcion de los valores, las mativaciones y €l nivel de orden de la
institucion.

Lo que se prioriza fundamentalmente, con referencia a los publicos internos, es la
formacion o constitucion del llamado “grupo empresa’; es decir, que la totalidad de los
integrantes de la organizacion, desde el méas elevado directivo 0 gjecutivo hasta los
empleados de menor nivel jerarquico constituyan un grupo, en el auténtico sentido de
la palabra “grupo’ a un conjunto de personas que poseen un objetivo comin e
interaccionan entre si. Pero, es menester destacar que solo merced a la
comunicacion puede establecerse el objetivo comin, o mismo que la interaccion.

El plblico externo lo constituyen aquellos individuos o sistemas sociales que forman
parte del medio ambiente externo del sistema institucion y que lo afectan y/o son
afectados por él en mayor o menor grado en funcion del logro de los objetivos de
ambos (institucion-pablico). Se clasifican en plblicos generales, que estan
constituidos por la comunidad nacional e internacional, ubicadas a nivel de
microsisterna social de la institucion; y los publicos especificos, que son los individuos
y sistemas sociales externos vinculados en un alto grado y directamente a la
14
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institucion, en virtud del logro de los objetivos especificos de ambos y que forman
parte del medio ambiente inmediato de la institucion.

H publico externo no es analizado en este estudio, pero si es un elemento a tener
en cuenta en la comunicacion organizacional.

En estos convulsos tiempos de Globalizacion Neoliberal, la competitividad, la
rentabilidad, la eficiencia y la busqueda de mercado para vender hacen que las
grandes empresas definan estrategias a fin de posicionar sus productos y lograr, a
toda costa, que los plblicos acepten sus servicios, al mostrar estos ciertas
caracteristicas bien definidas y especiales que los distinguen de los deméas, lo cual
hace que €l receptor los asimile de acuerdo con Sus percepciones, creencias o
valoraciones personales.

Resulta notoria la importancia que se le concede a la Imagen Corporativa en el
ambito empresarial, pero antes habria que definir el concepto de imagen.

1.2.1 Laimagen.

B Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), en una de sus acepciones,
define la imagen como figura, representacion, semejanza y apariencia de algo, y otra
la describe como un conjunto de rasgos que caracterizan ante la sociedad a una
persona o entidad.

Joan Costa, antes de describirla, aclara que:

“Existe una confusion frecuente debido a la ambigledad semantica —o la
polisemia, dirian los semidlogos- del término ‘imagen’ y al uso abusivo que se
esta haciendo de él. Esta palabra esta muy marcada por la acepcion inmediata y
mas corriente de su etimologia (del griego eikon, icono, figura, representacion
iconica). Pero sobre todo por nuestra experiencia empirica del contacto
constante con el mundo (el entorno), que es predominantemente visual” (Costa,
2004:12).

Y explica Costa:
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“Pero el término ‘imagen’ ha desbordado, también, su sentido de eikon por un
uso demasiado generalizado y banal. Asi hablamos de ‘imagen’ personal, del
aspecto fisico, la ‘presencia’ y el look, penetrados por las formas variables de la
moda y ligados a lo aparente, lo decorativo y lo superfluo. Se ha producido una
desviacion del concepto original de imagen como representacion de la realidad
visible, a favor de la apariencia directa de las cosas, lo cual tiene su importancia
sociocultural mas alla de lo puramente linguiistico” (Costa: 2004).

De acuerdo con Dowling (1986):

“Una imagen es el conjunto de significados por los que llegamos a conocer un
objeto, y a través del cual las personas lo describen, recuerdan y relacionan. Es
el resultado de la interaccion de creencias, ideas, sentimientos e impresiones
que sobre un objeto tiene una persona” (Dowling, en Costa, 2003:37).

Villafarie plantea una definicion mas acabada, al enunciar que:

“la Imagen como representacion es la conceptualizacion mas cotidiana que
poseemos Yy, quiza por ello, se reduce este fendbmeno a unas cuantas
manifestaciones. Sin embargo, comprende otros ambitos que van mas alla de
los productos de la comunicacion visual; implica también otros procesos como el
pensamiento, la percepcion, la memoria, en suma: la conducta” (Villafarie, 1999:
45).

1.2.2 La Imagen Corporativa.

Hay diversidad de criterios y definiciones del término Imagen Corporativa, para Joan
Costa, “la imagen de empresa es la representacion mental en el imaginario, colectivo,
de un conjunto de atributos y valores que funcionan como un estereotipo y determinan
la conducta y opiniones de esta” (Costa, en Trelles, Merifio y Espinosa, 2005: 56).

Algunos tedricos consideran de gran importancia la imagen y refieren su significacion
en el contexto empresarial. Desde este enfoque Costa establece:
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“La imagen de la empresa no es un concepto abstracto, un hecho inevitable o

secundario, ni una moda. Es un instrumento estratégico de primer orden y un
valor diferenciador y duradero que se acumula en la memoria social (...) Lejos
de un residuo, una segregacion o un subproducto, la imagen es un supravalor,
un valor global agregado que recubre y trasciende todas las realizaciones,
producciones y comunicaciones de la empresa a las que inyecta identidad,
personalidad y significados propios y exclusivos” (Costa, en Trelles, et al 2005:
62).

En tanto, para Norberto Chaves, esta imagen:

“es el fendmeno de opinidon publica consistente en la lectura social de los
atributos o valores de la institucion, resultante del tipo de comunicacion
entablada entre ambos. Es la lectura piblica de la institucion, la interpretacion
gue la sociedad 0 cada uno de sus grupos, sectores, colectivos, tiene o
constituye de manera intencional o espontanea’. (Chaves, 2000:36).

De acuerdo con Cees Van Riel, se acepta la imagen como “el retrato de una
organizacion segun es percibida por los publicos objetivo’ (Van Riel, en Trelles, et al:
2005).

Villafafie concibe la imagen como:

“la integracion en la mente de los publicos de todos los ‘inputs’ emitidos por una
empresa en su relacion ordinaria con ellos. Es un intangible muy importante
para el éxito. La imagen se construye en la mente de los plblicos, lo que
significa que el protagonismo en la construccion de la Imagen Corporativa lo
tiene, en Ultima instancia, el publico y no la empresa” (Millafafe, 1993:3).

Por otra parte, refiere Costa:

“La imagen de la empresa es un fendmeno al mismo tiempo de percepciones y
de experiencias por parte de los publicos; de comunicaciones, relaciones e
interacciones entre ellos y la empresa; de conducta y trayectoria de esta en
tanto que actor social. Pero la imagen como instrumento estratégico generador

17



Capitulo |

del valor, ha tardado en ser comprendida por las empresas” (Costa, en Trelles,
et al: 2005).
La imagen corporativa, a juicio de la autora, constituye el reflejo de sus publicos.

Afin de explicar la relevancia de la imagen, Costa enfatiza las cualidades de esta al
decir que:

“Estratégica y operativamente, la imagen ilumina el estilo y la conducta de la
empresa; el sentido de las decisiones que toma y realiza; su modo propio de
concebir productos y/o servicios y de innovar; su personalidad exclusiva y su
manera distintiva de comunicar, de conectar con los publicos y de relacionarse
con ellos. La imagen posee unas condiciones excepcionales que atraviesan toda
la dinamica de la empresa hasta el largo plazo” (Costa, en Trelles, et al, 2005:
62).

Segun Villafarie (1993), la Imagen Corporativa es un concepto construido en la mente
del publico (circunferencia), a partir de un estimulo no necesariamente real
(circunferencia que no lo es), que es corregido por dicho publico (trabajo perceptivo) y
cuyo resultado puede explicarse en términos de isomorfismo gestaltico entre €l
estimulo (lo que vemos, algo que se parece a una circunferencia) y la experiencia (lo
gue conceptualizamos, una circunferencia).

Para este autor (1993), la Imagen Corporativa depende de tres variables: identidad
visual, cultura y comunicacion, y para lograr una Imagen Positiva, esta debe estar
basada en la propia realidad de empresa, deben prevalecer los puntos fuertes de la
compafiia y la coordinacion de las paliticas culturales formales con las funcionales en

la gestion de la Imagen.

Pero como refiere Costa:
“Todos somas compradores de imagenes, Y es la imagen la que perseguimos
muy a menudo inconscientemente. Compramos imagenes contenidas en los

objetos y los servicios. A través de un objeto, a través de su presentacion y su
embalaje, o de una empresa y los servicios que ofrece, sentimos una impresion
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gque puede ser por ejemplo, de eficacia, de €elegancia, de potencia, de
precision... 0 mas exactamente, una combinacion de estas impresiones” (2004:
23).

Hay que tener en cuenta que la Imagen de una empresa constituye un fendmeno
intangible e inestable, y que ademés, al decir de Costa (1993:163), “la imagen no es
un estado, es un proceso’.

No es factible copiar los modelos establecidos por otras instituciones, pues cada
empresa tiene su propia personalidad; al respecto, Villafarie establece que:

“en primer lugar la imagen debe basarse en la propia realidad de la empresa. Es
necesario insistir en esta idea y descartar por completo la pretension de inducir
imagenes de laboratorio. Que una empresa comience a preocuparse por su
imagen y a intentar gestionarla de acuerdo a una estrategia desde la
certidumbre de que ello va a tener una repercusion positiva en su cuenta de
resultados demuestra un grado de madurez y una seriedad en su gestion que no
sOlo no impedirda sin0o que propiciara la generacion de un proceso de
reconversion global del management de la Compaiiia de forma previa o
simultanea a esa su Imagen, con €l fin de acercar su realidad corporativa a la
Imagen” (Millafarie, 1993: 144).

Mantener una imagen positiva de una organizacion en forma permanente resulta
bastante complejo, porque requiere de un esfuerzo aunado entre todos sus miembros
y del mangjo estratégico tanto de la comunicacion interna como externa.

1.2.3 Auditorias de Imagen.

Al calificarla como una herramienta metodoldgica fundamental, Costa, 2001 (citado
por Trelles, et al, 2005), define la Auditoria Estratégica Global, encaminada al disefio,
e implementacion de la estrategia corporativa y para los planes integrales de
comunicacion.
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Villafafie establece que para: “Definir una estrategia de Imagen exige andlizar
rigurosamente su estado actual, y para ello es necesario disponer de un instrumento
ad hoc. Este instrumento es la auditoria de Imagen” (Villafarie, 1993).

Este tipo de auditoria, segin el propio autor (Villafafie: 1993), no se diferencia de la
financiera, aunque deja por sentado que resulta mas complicada su realizacion, por
cuanto los aspectos a evaluar son intangibles.

Villafafie (1993) establece, asimismo, que es un “procedimiento para la identificacion,
analisis y evaluacion de los recursos de la imagen de una identidad, para examinar su
funcionamiento y actuaciones internas y externas, asi como para reconocer los
puntos fuertes y débiles de sus politicas funcionales con el objetivo de mejorar sus
resultados y fortalecer el valor de su imagen publica” (citado por Colectivo de autores,
2002: 111).

Y aclara ademas que:

“la auditoria de Imagen es una revision orientada de todo el sisterma corporativo
global cuyo objetivo primordial es conocer el estado de los recursos de Imagen
de la entidad y proceder a su optimizacion, recomendando para ello un conjunto
de paliticas y actuaciones concretas gue refuercen la coordinacion, integracion y
sinergias de todos los instrumentos de Imagen y Comunicacion de la misma”
(Millafarie: 1993).

Para esteautor:

“Es la traduccion del proyecto empresarial a categorias de imagen y comunicacion.

Su objeto es eliminar el gap que pueda existir entre la imagen actual de la empresa 'y

la intencional, la que requiere el proyecto” (Villafarie: 2005).

Una definicidn mas acabada seria la expuesta por el propio Villafafie (1993):
“La auditoria de imagen es una radiografia corporativa en la que todo es
revisado desde la dptica de la Imagen. Un procedimiento para la identificacion,
analisis y evaluacion de los recursos de Imagen de una entidad, para examinar
su funcionamiento y actuaciones internas y externas, asi como para reconocer
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los puntos débiles y fuertes de sus paliticas funcionales con el objetivo de
mejorar sus resultados y fortalecer el valor de su Imagen Publica. (...) es una
revision orientada de la totalidad de la empresa con el objetivo de detectar los
puntos fuertes y débiles de su Imagen Corporativa, tanto en lo que se refiere a
sus paliticas funcionales como formales” (citado por Montalvo, 2010).

Este autor confiere singular relevancia a la imagen corporativa y a la necesidad de
determinar los puntos débiles y fuertes de la empresa mediante la realizacion de una
auditoria de imagen.

Mird (2008) refiere que: “La Auditoria de Imagen permite la realizacion de una
evaluacion descriptiva cuyo objeto central es la medicion e interpretacion cualitativa
de un conjunto de variables o de los principales elementos que configuran la Imagen
Corporativa en una muestra de poblacién dada’.

“La auditoria es una coleccidn de listas de verificacion y andlisis de recursas,
contenidas en seis cuestionarios, que guian €l proceso de extraccion de
informacion y estan constituidas por un repertorio de pautas geneéricas, a partir
de las cuales se puede extraer la informacion general de cualquier empresa; a
ésta habrd que afadir aguella otra especifica de cada compariia, es decir,
aguella a la que ese sistema de pautas no tiene acceso por su caracter
genérico’ (Villafare: 1993).

Como modelo para una Auditoria de Imagen, Sanz de la Tajada (1992), citado en
Sal6 (2000) y por Montalvo (2010) propone:

1. Determinacion de los objetivos a partir de hipdtesis de trabajo derivadas de
un verdadero y acertado diagnéstico de la situacion.

2. Determinacion del universo de estudio —os sujetos a investigar- en
coincidencia con el publico —0 los publicos- que a la empresa interese
analizar.
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3. Identificacion y determinacion de la muestra necesaria, adecuada en
tamario y representativa del universo pre-definido, al servicio de la precision
en los resultados (condicionada por un error de muestreo maximo permitido).

4. Construccion de un cuestionario, capaz de cumplir con los requisitos de
veracidad y seguridad en las informaciones recibidas.

5. Aseguramiento en la calidad y precision en el trabajo de campo, mediante la
aplicacion del maximo rigor tecnico.

6. Establecimiento de un adecuado sisterma de tratamiento y andlisis de la
informacion, mediante técnicas estadisticas adecuadas a la complejidad del
caso (utilizacion de métodos de andlisis multivariable, Unicos que garantizan
una seguridad estadistica suficiente en tales analisis).

7. Aplicacion de un adecuado sistema de interpretacion de los resultados.

En el ambito empresarial cubano existen varios autores que hacen referencia a como
realizar una Auditoria de Imagen, tal es el caso de Saladrigas (2002) y de Hernandez
(2007), citado por Montalvo (2010). Este propone varios pasos a seguir en su
gjecucion:
1. Andlisis de la situacion empresarial. En este primer paso dispone la revision de
la misidn, vision y objetivos empresariales.
2. Identificacion de los publicos y determinacion de los focos de imagen. Se

deben buscar los pablicos reales y potenciales de la empresa y determinar los
focos de la imagen en el publico interno y externo.

3. Medicion de los focos de imagen. Plantea la necesidad de organizar los focos
por orden de prioridad y de analizar si se alejan, en caso de que se alejen
proponer recomendaciones.

4. Determinacion de métodaos y técnicas de investigacion.

Desde otra perspectiva, Aguilera (2009), citado por Montalvo (2010), establece otros
pasos para su puesta en practica:
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1. Andlizar la identidad y la autoimagen: lo que la empresa es, ver si coincide con
lo que desea ser.

2. Estudio de la cultura organizacional: mision, vision, objetivos estratégicos,
valores.

3. Conocer las oportunidades y fortalezas de la imagen de la empresa:
oportunidades de mercado.

4. Establecer estrategia de imagen para posicionar o remodelar la imagen de la
empresa: acciones para cambiar la imagen o mantener las fortalezas de estas.

De acuerdo con Hilda Saladrigas (2002: 112) y al coincidir con Villafarie (1993: 44-47),
“el tipo de investigacion que supone el modelo de auditoria de imagen parte de varios
parametros de evaluacion: finalidad, alcance temporal, profundidad, amplitud, fuentes,
caracter, naturaleza, objeto social, marco y tipo de estudio’, método por el cual se rige
esta investigacion.

La Auditoria de Imagen, segun Millafafie (1993), tiene tres dimensiones: la
Autoimagen, la Imagen Intencional y la Imagen Externa.

1.2.3.1 Imagen Intencional.

Justo Villafafie describe: “La Imagen Intencional es la manifestacion de la
personalidad corporativa de la empresa’ (Villafarie, 1993:73).

Sefala también que: “Es el conjunto de atributos que una organizacion pretende
inducir en la mente de sus publicos a partir de la expresion de su personalidad
corporativa.  Traduce en términos de imagen corporativa €l posicionamiento
estratégico de la organizacion. La distancia entre las iméagenes intencional y
corporativa es inversamente proporcional al éxito de la estrategia de imagen”,
Villafarie (2005).

Para Mir6é (2008): “Es la imagen que desea tener la institucion de si misma en sus
diferentes publicos. Esta imagen se concibe desde el interior de la organizacion en la
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direccion de la misma 'y en el departamento encargado de la comunicacion, y se hace
viable a través de una Gestion de Comunicacion en funcion de la imagen.

Por cuanto refiere la propia autora (Mird: 2008) que: “La Imagen Intencional es la base
de la Gestion de Comunicacion que realiza una institucion en funcion de su imagen, ya
gue esta dltima se propone hacer coincidir, la imagen intencional, con la imagen que
tienen los publicos”.

Trelles aclara:

“Se puede, en suma, inducir esa Imagen Intencional que exprese de forma
tangible la personalidad corporativa (...) que supone un trabajo de optimizacion
de dicha identidad (...). Lo que ni el trabajo perceptivo ni €l trabajo corporativo
conseguiran nunca es crear una imagen de algo gue no es; por eso la primera
conclusion que emerge de esta reflexion es la necesidad de ser realistas y basar
todo el proceso de construccion de la Imagen Intencional de una empresa sobre
su identidad” (citado por Mir6, 2008, Trelles 2005:79).

1.2.3.2 Imagen Publica.

“La Imagen Pdblica de una empresa la constituye la imagen que tienen de la
institucion sus diferentes publicos externos como resultado de los momentos de
interaccion que han tenido con la misma”, de acuerdo con Mird (2008).

Y refiere, asimismo, que:

“Todas las actividades de una empresa, ya sea en materia de comunicacion o
financiera, comercial, comunican sobre la realidad empresarial, y hacen que los
publicos se vayan construyendo una imagen de la misma. La Imagen Plblica es
un fendmeno que se da en la mente de los plblicos externos de una empresa,
formado por creencias, valoraciones y actitudes de los mismos con respecto a la
institucion” (Mird, 2008).
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“La Imagen publica de la empresa es la percepcion que el entorno tiene de dicha
empresa’, segun la definicion de Villafarie (1993). Para evaluar la Imagen Publica de
una empresa exigira el andlisis del entorno y de los medios de comunicacion.

1.2.3.3 Autoimagen.

No menos importante que las anteriores resulta la autoimagen o la imagen interna, de
la cual es objeto esta investigacion; existen varios criterios para analizar la misma,
algunos tedricos le confieren mayor relevancia a la identidad, otros a la culturay a la
comunicacion.

“La autoimagen es la imagen interna de una empresa y se construye a partir de la
percepcion que esta tiene de si misma’ (Villafafie: 1993). Esta definicion se
corresponde con el concepto que rige el desarrallo de este estudio.

Segun Villafarie, para realizar un anlisis de la autoimagen se deben tener en cuenta:
el andlisis de la situacion de la empresa, la evaluacion de la cultura corporativa, la
planificacion y desarrollo de los recursos humanos y el andlisis del clima interno. En
estos indicadores se basa esta investigacion, por cuanto la autora les confiere mayor
relevancia y correspondencia para poder medir la autoimagen de la entidad.

1.2.3.1.1 Andlisis situacional de la empresa.

En una institucion, la historia deviene rasgo de significativa importancia para
mantener y refarzar su identidad; esta no solo comprende elementos en cuanto a su
fundacion, sino que guarda aspectos como sus primeros productos, su inicio en el
mercado, sus triunfas, fracasos, ofrece una vision de todo lo que ha sido desde sus
inicios, sus lideres y figuras principales, quiénes han sido sus clientes, proveedores y
publicos objetivo.

De acuerdo con Villafafie (1993): “H andlisis de la situacion de la empresa
comprende tanto el estudio de la evolucion historica de la empresa, como una
valoracion detenida del proyecto empresarial actual, sus politicas corporativas, su
situacion en el sector, la orientacion estratégica, sus puntos fuertes y débiles, etc.”.
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1.2.3.1.2 Cultura Corporativa.

La definicion de cultura, que propone Williams (1976), la enmarca en “un proceso
general de desarrollo intelectual, espiritual y estético; un modo de vida particular,
referido a un pueblo, un periodo o un grupo; los trabajos y las actividades
intelectuales v artisticas”, citado por Grandi en Los estudios culturales: entre texto y
contexto, culturas e identidad, tomado de Comunicologia. Temas actuales, colectivo
de autores, 2006:126).

La cultura corporativa comprende las concepciones, valores, creencias y actitudes
gue tiene la institucién como ente social.

De acuerdo con Costa (2004): “La cultura corporativa es la energia actitudinal del
colectivo humano interno en su totalidad, y la gestion del conocimiento para la
estrategia en la toma de decisiones gue orienta la accion, la produccion de la calidad,
la generacion de valor y el estilo de la empresa’.

Villafarie establece que:

“La cultura es, en este sentido, €l proceso de reconstruccion social de la
identidad de la organizacion®’, y define, asimismo, la cultura “como el
inconsciente colectivo de la organizacion, que se manifiesta explicitamente
mediante un conjunto de comportamientos, algunos de los cuales -aquellos que
han ejercido una honda influencia sobre dicha organizacion- se convierten en
valores corporativos hasta el punto de constituir una auténtica ideologia
corporativa’ (Villafarie: 1997).

Se puede, ademés, entender la cultura, segun Villafafie (1997), como cristalizacion
del entorno, disefio estratégico interno, autoimagen, presunciones basicas acerca de
la organizacion, valores compartidos e ideologia de la organizacion. Y agrega que
“las variables del entorno en lo que a la adaptacion de la organizacion y la
automagen se refiere, completan productivamente esta definicion abierta del
concepto de cultura corporativa’.
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“La cultura esta formada en primer lugar por los comportamientos expresas, es
decir, todo aguello que es observable y constatable y que supone una manera
particular de hacer las cosas (el entorno fisico, las normas implicitas y explicitas,
el lenguaje). Este constituye el nivel mas alto y visible, pero también el mas
cambiante de la cultura de una organizacion. Es aquel que expresa el modo de
ser colectivo, son generalmente de tipo espontaneo, Yy tiene un fuerte vinculo
con los valores y las presunciones basicas” (Mird: 2008).

Villafafie establece una relacion cultura-imagen-autoimagen y explica:

“La cultura como Imagen o, para ser exacto, como autoimagen, es la percepcion
global que el personal de una compariia tiene de ésta. En este caso, la
organizacion es como una red de significados, simbolos e imagenes y cuanto
mas compartidos son éstos méas sdlida y fuerte es la cultura corporativa’
(Millafarie, 1999: 97).

Trelles (2002) le confiere a la cultura un lugar primordial en el contexto empresarial
cubano, con lo cual la autora coincide, y refiere que:

“Fortalecer la cultura de cada empresa o entidad, o lo que es lo mismo, la
cultura organizacional, es validar los significados de las construcciones
simbdlicas que conforman los valores, los modos de hacer y de pensar, las
normas de la organizacion, sea una empresa, entidad, comunidad, provincia o
pais. B reconocimiento de la funcion transversal de la comunicacion, la
necesidad de su gestion y el accionar consecuente en este campo, influiria en el
mayor desarrollo econdmico y el perfeccionamiento del sistema social cubano’.

Por otra parte, Mouriz (2007) enfatiza la valoracion que debe realizar una institucion
de su cultura para ser exitosa en su gestion, y refiere que:

“Todo cambio cultural, para llevarse a efecto de manera exitosa, requiere, en
primer lugar, que la empresa haya hecho una adecuada valoracion sobre si
misma en funcion del los objetivos de lograr efectividad en su relacion con el
entorno. Las empresas u organizaciones que trabajan en busca de la excelencia

27



Capitulo |

desarrollan culturas de éxito para responder de forma eficiente a las exigencias
del medio”.

Refiere Villafafie: “La evaluacion cultural, sin constituir en si misma una auditoria
especifica sobre la cultura corporativa, debe determinar el estado actual de la misma,
sus valores dominantes y la autopercepcion corporativa’.

1.2.3.1.3 Gestion de los Recursos Humanos.

La Gestion de los Recursos Humanos se encarga de obtener y coordinar a las
personas de una organizacion, de forma que consigan las metas establecidas. Para
ello es muy importante cuidar las relaciones humanas.

Entre los objetivos de la Gestion de los Recursos Humanos se encuentran:

- Alraer a los candidatos al puesto de trabajo que estén potencialmente
cualificados.

- Retener alos mejores empleados.

- Motivar a los empleados.

- Ayudar alos empleados a crecer y desarrollarse en la organizacion
- Aumentar la productividad.

- Mejorar la calidad de vida en el trabgjo.

- Cumplir la normeativa y legislacion.

De acuerdo con Villafafe (1993): “La estrategia de recursos humanos, cOmo se
gestionan, la importancia que se concede a la formacion, la seleccion de personal, los
desarrollos de carrera, etc, constituyen items fundamentales para evaluar
internamente la empresa’. Estos items han sido adecuados al contexto de esta
investigacion.
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1.2.3.1.4 dima interno.

B clima interno, a consideracion de la autora, deviene el termometro que marca el
estado en que se encuentra una institucion, pues determina aspectos tan importantes
como las relaciones interpersonales, la higiene y seguridad del centro y las
expectativas y motivaciones de su publico interno.

Al respecto, Villafarie (1993) plantea que “para €l andlisis del clima interno ha de
completar esta primera parte de la auditoria de Imagen objetivando, ademéas de los
aspectos clasicos sobre seguridad, promocion, participacion, etc., los niveles de
satisfaccion, eficacia de la comunicacion interna y expectativas y motivaciones de los
empleados de la compariia.

Y aclara Villafarie (1993): “La evaluacion y formalizacion del clima interno supone, de
alguna manera, la representacion de la autoimagen o imagen interna de la
organizacion, lo que permite, en un nuevo grafico, visualizar la evolucion de ésta a
traves del tiempo, siempre que se efectle el corespondiente seguimiento”.

Marco referencial

1.2.4 De launidad de analisis: Asamblea Provincia del Poder Popular.

La Asamblea del Poder Popular, constituida en la demarcacion politico-administrativa
en gue se divide el territorio provincial, es el érgano superior local del poder del
Estado, y, en consecuencia, esta investida de la mas alta autoridad para el ejercicio
de las funciones estatales en sus demarcaciones respectivas y para €ello, dentro del
marco de su competencia, y ajustandose a la ley, ejerce gobierno.

Ademas, coadyuva al desarrollo de las actividades y al cumplimiento de los planes de

las unidades establecidas en su territorio que no les estén subordinadas, conforme a

lo dispuesto en la ley.

La Administracion Local que esta Asamblea constituye, dirige las entidades
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econdmicas, de produccion y de servicios de subordinacion local, con el propdsito de
satisfacer las necesidades econdmicas, de salud y otras de caracter asistencial,
educacionales, culturales, deportivas y recreativas de la colectividad del territorio a
gue se extiende la jurisdiccion de cada una.

Para el ejercicio de sus funciones, las Asambleas Locales del Poder Popular se
apoyan en los Consejos Populares y en la iniciativa y amplia participacion de la
poblacion y actlan en estrecha coordinacion con las organizaciones de masas y
sociales.

Los Consejos Populares se constituyen en ciudades, pueblos, barrios, poblados y
zonas rurales; estan investidos de la més alta autoridad para el desempefio de sus
funciones; representan a la demarcacion donde actlian y a la vez son representantes
de los drganos del Poder Popular municipal, provincial y nacional.

Trabajan activamente por la eficiencia en el desarrollo de las actividades de
produccion y de servicios y por la satisfaccion de las necesidades asistenciales,
economicas, educacionales, culturales y sociales de la poblacion, promoviendo la
mayor participacion de ésta y las iniciativas locales para la soluciéon de sus problemas.

Coordinan las acciones de las entidades existentes en su area de accion, promueven
la cooperacion entre ellas y ejercen el contral y la fiscalizacion de sus actividades.

Los Consejos Populares se constituyen a partir de los delegados elegidos en las
circunscripciones, los cuales deben elegir entre ellos quien los presida. A los mismos
pueden pertenecer los representantes de las organizaciones de masas y de las
instituciones Mas importantes en la demarcacion.

B inmueble consta de cuatro plantas, en el primer piso se encuentra la Oficina de
Atencion a la Poblacion, la cocina comedor v el teatro de la Asamblea, en la segunda
planta se encuentra la administracion interna y el archivo central, en la tercera planta
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se encuentran las direcciones provinciales de Fnanzas y Economia y Planificacion y
en la cuarta planta se ubican las oficinas de la Asamblea.

La APPP se encuentra ubicada en la calle Cuartel S/N, entre Isabel Maria de Valdivia
y Avenida de los Martires, en una edificacion construida para este fin. Desde el afo
1976 se instald alli la Asamblea Provincial del Poder Popular. El local ha sufrido
varias transformaciones en aras de expandir las areas de trabajo y de aprovechar el
espacio.

En su entorno se aprecian lugares que han tenido participacion directa o han servido
de escenario a las luchas contra la dictadura de Batista por parte de los estudiantes y
de los miembros de la clandestinidad: la Escuela Primaria Julio Antonio Mella, la
Universidad José Marti Pérez y la Avenida de los Martires; otras entidades
significativas son la Contraloria Provincial, la Universidad de Ciencias Pedagdgicas,
la Primera Unidad de la PNR y la Direccion Provincial de Salud y la Direccion
Provincial del Banco de Crédito y Comercio.

Las bases legales de esta investigacion estan constituidas por el conjunto de
documentos de naturaleza legal que sirven de testimonio referencial y de soporte;
entre esos documentos se encuentran: las Orientaciones del Buro Politico del Comité
Central del Partido Comunista de Cuba, la Plantilla de Cargos de la Asamblea
Provincial del Poder Popular, el Manual de Normas y procedimientos de Contabilidad
del Departamento de Economia y Administracion del Estado Cubano; la Constitucion
de la Republica, la cual establece el objeto social de la institucion y las actividades
gue le corresponden, y el Reglamento Disciplinario de la Asamblea Provincial del
Poder Popular.
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II. CAPITULO METODOLOGICO

Planteamiento del problema.
¢ Qué rasgos caracterizan la autoimagen de la Asamblea Provincial del Poder Popular
en la provincia de Sancti Spiritus?
Objetivo general:
Determinar los rasgos que caracterizan la autoimagen de la Asamblea Provincial del
Poder Popular
Objetivos especificos:
1. Determinar los fundamentos tedricos acerca de la comunicacion institucional y
laimagen corporativa.
2. Caracterizar el piblico interno de la Asamblea Provincial del Poder Popular
3. Diagnosticar la autoimagen de la Asamblea Provincial del Poder Popular.

Para la realizacion de la investigacion se empled la metodologia cualitativa, ya que por
la naturaleza del centro que es objeto de estudio se desarrollé un analisis cualitativo de
los indicadores de la autoimagen.

Es de tipo descriptiva, pues se realizO una caracterizacion de la autoimagen de la
institucion y de los rasgos de su publico interno; asimismo, se midieron los indicadores
gue permitieron caracterizar el objeto de estudio.

La Auditoria de Autoimagen a la Asamblea Provincial del Poder Popular es una
investigacion en comunicacion para la produccion, porque esta encausada a la
deteccion de problemas reales de la institucion con respecto a su autoimagen.

Como se explicd en el primer capitulo, la metodologia a seguir considero la propuesta
de Justo Mllafafie (1993) de los parametros a tener en cuenta en la realizacion de
una Auditoria de imagen interna para el desarrollo de la investigacion cientifica. Dicha
propuesta se basa en la delimitacion de los indicadores de la autoimagen que son
tomados en la investigacion; no obstante, la propuesta de Villafarie ha sido adecuada
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al centro, pues es el organo superior local del poder del Estado; por lo que los
indicadores que se miden han sido gjustados a los intereses del investigador para
con la institucion.

Conceptualizacion de la categoria de analisis.
Categoria Autoimagen

Definicion conceptual: la autoimagen es la imagen interna de una empresa y se
construye a partir de la percepcion que esta tiene de si misma (Villafafie: 1993).

Definicion operacional: es la imagen que tienen los trabajadores de la Asamblea
Provincial del Poder Popular.

Indicadores:
o H andlisis de la situacion de la empresa.
o Laevaluacion de la cultura corporativa.
« Laplanificacion y desarrollo de los Recursos Humanos.
« H andlisis del clima interno.
Operacionalizacion
o H analisis de la situacion de la empresa.
¢ Mision (Funciones). Si se conoce 0 no.
¢ Mision. Si esta definida y si se conoce 0 no por su publico interno.
¢ Historia y evolucion de la Asamblea. Si se conoce la fecha de constitucion.
« Laevaluacion de la cultura corporativa.
¢+ Valores manifestados.
++ Rasgos caracteristicos de los trabajadores.

+» Tradiciones. S existen y se conocen.
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++ Sentido de pertenencia. Si lo manifiestan o no.
* Estabilidad laboral. Afios de trabajo.
+¢ Valoracion del estado general de la entidad. Bien, regular o mal.
La planificacion y desarrollo de los Recursos Humanos.
+¢ Prevision estratégica de los Recursos Humanos.
++ Formacion. Acciones de superacion.
++ Bvaluacion de los trabajadores.
« H andlisis del clima interno.
» Hgiene y seguridad (buena, regular, mala).
% Comunicacion interna.
1. Formal
o Hujos
- Descendente
- Ascendente
- Horizontal
o Candles
2. Informal.
o Hujocs.
o Canales.

+ Comunicacion personal directa (reuniones, asambleas, consejos,
entrevistas, etc.).

+¢» Comunicacion mediatica indirecta (informes escritos, boletines, murales,
radio-base, e-mall, etc.).

++ Participacion en las actividades y frecuencia.
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++» Satisfaccion / insatisfaccion.
+ Expectativas / mativaciones.

+¢ BEvaluacion del clima interno. Bien, regular, mal.

Caracterizacion de la unidad de andlisis.

La unidad de analisis son las personas, grupos, objetos, actividades,
instituciones, paises y acontecimientos sobre los que versa la investigacion, en
los que se redliza la medicion de la variable. En este caso estuvo constituida por
los trabajadores de la Asamblea Provincial del Poder Popular en Sancti Spiritus.

Poblacion y muestra.

La poblacion esta conformada por los 22 trabajadores de la Asamblea Provincial del
Poder Popular. La muestra esta representada por los trabajadores del centro que se
encuentran en plantilla oficial, la cual comprende el total de los trabajadores,
equivalente al 100%. Para este estudio la muestra es no probabilistica y de tipo
intencional.

Técnicas empleados.

En el proceso investigativo fueron empleados técnicas de la investigacion en
Comunicacion, entre ellos:

- Andlisis documental.

Se les realizd a los reglamentaos, resoluciones, cartas circulares, plantilla de cargos de
la institucion, informes y rendiciones de cuenta, con el objetivo de buscar informacion
gue contribuyera a aportar datos de interés para la investigacion. Para este estudio
fueron analizados distintos documentos, entre los cuales figuran las Orientaciones del
Burd Politico del Comité Central del Partido Comunista de Cuba, €l Consegjo de
Estado y la Asamblea Nacional del Poder Popular, la Plantilla de Cargos de la
Asamblea Provincial del Poder Popular, el Manual de Normas y procedimientos.
Contabilidad, del Departamento de Economia y Administracion del Estado; la
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Constitucion de la Republica, la cual establece el objeto social de la institucion y las
actividades que le corresponden, el Reglamento Disciplinario de la Asamblea
Provincial del Poder Popular, donde se refieren las obligaciones y prohibiciones
comunes a todos los trabajadores, asi como el procedimiento para la aplicacion de
las medidas disciplinarias y los deberes de la administracion; actas de las sesiones
de la Asamblea, las asambleas de los dfiliados al Sindicato, ademas del Informe
Anual del Sindicato, el Informe Anual de la Reunién de Intercambio con €l
Vicepresidente del Consejo de Estado que atiende la Provincia y los expedientes
laborales de los trabajadores.

-La Observacion.

Con este método se pudo recopilar informacion sobre los procesos que se desarrollan
en la entidad. Se observaron todos los procesos comunicativos y el desarrallo de las
reuniones planificadas durante la etapa de investigacion. Los lugares de observacion
coinciden con las areas de trabajo del publico interno, tanto el personal técnico como
el administrativo. Como instrumento se empled la Guia de Observacion (Ver Anexo
No. 1). E tipo de observacion realizada fue participante.

- La Encuesta.
Esta técnica permitid recoger la informacion acerca de la imagen que tiene el pablico

interno de la Asamblea Provincial del Poder Popular, manifestada en el conocimiento
gue este tiene de la entidad estudiada.

La encuesta se le realiz6 a la muestra seleccionada: los 22 trabajadores de la
Asamblea Provincial del Poder Popular. Para su aplicacion se utiliz6 como
instrumento la Guia de Encuesta, caracterizada por preguntas cerradas, abiertas y
mixtas (Anexo No. 2).

- La Entrevista

Se empled con el objetivo de obtener informacion verbal de sujetos directamente
implicados con el proceso, de manera que ofrecieran mayor informacion acerca del
tema objeto de estudio.
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Se aplicd a directivos y fundadores del centro que se encuentra en activo, para ello
se elaboro la Guia de Entrevista como instrumento (Anexas No 3).

A partir de la triangulacion de los datos obtenidos a traves de las técnicas aplicadas
permitieron llegar a los resultados finales de la investigacion. En la evaluacion de los
indicadores se establecieron tres calificativos: bien, regular y mal. Los rangos para
evaluar de bien cada indicador debian estar comprendidos entre el 100 %y el 80 %;
de regular se consideraban del 79 % al 60 % y de mal aguellas respuestas que
computaran menos del 60 % En cuanto a la evaluacion final de la autoimagen se
designaron tres clasificaciones: positiva, en la cual todos los indicadores fueran
evaluados de bien; regular, cuando dos indicadores fueran calificados de regular y
dos de bien, o todos de regular; y de negativa, en el caso de ser calificados de mal
mas de dos indicadores.

Se accedi6 al campo desde la aprobacion de los directivos de la Asamblea Provincial
del Poder Popular para la realizacion de la auditoria, con fecha 7 de enero de 2013,
para la misma no se confrontaron dificultades, ya que se partid de un estudio
preliminar realizado por el propio autor. Fueron seleccionados y elaborados los
instrumentos de medicion, se calcularon la validez y la confiabilidad de los
instrumentos de medicion seleccionados (pilotaje), la aplicacion de los instrumentos y
la codificacion de los datos, y se contd con el apoyo de las organizaciones del centro.

Durante la investigacion no se violaron principios éticos ni de ninguna indole y se
respeto la confidencialidad de los que participaron en la recogida de la informacion.

Se abandona el campo en el mes de marzo para el analisis y procesamiento de los
resultados obtenidos.

Se utiliz6 para cuantificar los datos obtenidos de la aplicacion de los instrumentos
citados y su conversion a cualitativos; se empled, de igual forma, el calculo
porcentual. Los resultados se exponen en tablas y gréficos que se especifican en el
siguiente epigrafe.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS

“El comportamiento es un espejo en el que cada uno muestra su imagen’”.
Johann Wolfgang Goethe

De acuerdo con los andlisis efectuados a los documentos y segun la entrevista a los
directivos y fundadores de la Asamblea Provincial del Poder Popular, la observacion y
la encuesta al publico interno se pudo realizar la caracterizacion del mismo.

Caracterizacion del publico interno.

El plblico interno de la Asamblea Provincial del Poder Popular lo conforman: 3
dirigentes, 12 funcionarios, 7 especialistas, La estructura de la organizacion se
muestra en el Organigrama de la Asamblea (Anexo No. 6).

El género representativo de la Asamblea Provincial del Poder Popular lo constituye el
femenino, para el 52 %, y el 48 % equivale al masculino, seguin se puede observar en
el grafico No. 1. También es de destacar que dos mujeres ocupen cargos de direccion
en la entidad, de igual forma las féminas dirigen el Sindicato, el ntcleo del PCCy el
Comité de Base de la UJC.

GréficoNo. 1

Hombres

48%

Fuente: Elaboracion propia
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Como datos ilustrativos destacan la cifra de 10 trabajadores comprendidos entre las
edades de 51 a 60 afios, que representan el 45%, y el grupo de méas de 60 afios,
considerados de la tercera edad para un 19%; no obstante, resulta alentador que el
ndmero de jovenes incorporados al centro vaya in crescendo, pues ya son 8 los que
conforman el colectivo, o cual equivale al 36 %.

Este promedio de 46 afios le confiere al colectivo una mayoria de edad, que necesita
una revitalizacion de jovenes, aunque en los Ultimos tres afios se ha nutrido de esta
generacion de profesionales noveles. B promedio de edad queda reflejado, de
acuerdo con el andlisis de los grupos etarios, seguin se muestra en la Tabla No. 1.

Tabla No. 1. Promedio de edad del plblico interno.

Promedio de edad Promedio de edad Promedio de edad
de mujeres de hombres del colectivo
45 anos 46 afnos 46 anos

Fuente: Elaboracion propia.
En la Asamblea Provincial del Poder Popular existen dos grupos. el personal
administrativo y el técnico.

Bl personal técnico lo integran un total de 19 trabajadores y el administrativo 1o
conforman solamente 3, por lo que la representacion del primero es superior,
sustentado en el hecho de que el objeto social de la Asamblea Provincial del Poder
Popular es coordinar y controlar la ejecucion de la politica, programas y planes
aprobados por los drganos superiores del Estado, ademés de ser la personalidad juridica
atodos los efectos legales de la sociedad local.

E nivel cultural se manifiesta con mayoria para los graduados de nivel superior, que
constituyen el 91% de los trabajadores, motivado por el perfil ocupacional y el nivel
requerido para ocupar las plazas; los de nivel medio superior representan el 9 %. Es
de destacar que en la entidad laboren 6 Master en Ciencias Sociales y una Master en
Ciencias Econdmicas. El nivel socioecondmico se corresponde con €l nivel cultural y
la plaza que ocupa cada trabajador.
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Este centro cuenta con organizaciones paliticas y no gubernamentales: el Sindicato
de la Administracion Publica, el nticleo del Partido Comunista de Cuba, un Comité de
Base de la Unidn de Jovenes Comunistas. Las organizaciones paliticas desempefian
un papel importante en el trabajo aglutinador y comunicativo en la institucion.

Tabla No. 2. Militancia

Organizacion Pdlitica Mujeres Hombres Total %
PCC 8 6 14 64
uic 6 2 8 36

Fuente: Elaboracion propia.

Como se aprecia en la Tabla No. 2, los militantes del PCC representan el 64 % del
colectivo, por lo que mas de la mitad de los trabajadores son partidistas; el Comite de
Base de la UJC lo conforman el 36 % de los trabajadores. Se destaca que una de las
jovenes, la Jefa de Despacho del Vicepresidente, tiene la condicion de doble
militancia. Bl nimero reducido de militantes de la UJC se sustenta por el promedio de
edad de su colectivo.

Todos los trabajadores (22) pertenecen al Sindicato de la Administracion Publica y 6
son miembros de la Asociacion Nacional de Economistas y Contadores (ANEC).

Andlisis de lasituacion dela empresa.

Segun el andlisis de documentos se pudo conocer las funciones que se establecen
para el funcionamiento de la misma:

a) Cumplir y hacer cumplir las leyes y deméas disposiciones de cardcter general
adoptadas por los Grganos superiores del Estado;

b) aprobar y controlar, conforme a la politica acordada por los organismos nacionales
competertes, la gjecucion del plan y del presupuesto ordinario de ingresos y gastas de
la provincia;
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c) elegir y revocar al presidente y vicepresidente de la propia Asanblea;

d) designar y sustituir al secretario de la Asamblesa;

e) participar en la elaboracion y control de la ejecucion del presupuesto y el plan
técnico-econdmico del Estado, correspondiente a las entidades radicadas en su
territorio y subordinadas a atras instancias, confame a laley;

f) controlar y fiscalizar la actividad del drgano de Administracion de la provincia;

g) designar y sustituir a los miemlros del drgano de Administracion provincial, a
propuesta de su presidente;

h) designar y sudtituir a los jefes de las direcciones administrativas y de empresas
pertenecientes a la subardinacion provincial;

) determinar, conforme a los principios establecidos por €l Consegjo de Ministros, la
organizacion, funcionamiento y tareas de las erntidades encargadas de redlizar las
actividades econamicas, de produccion y servicios, educacionales, de salud, culturales,
deportivas, de prateccion del medio armbiente y recreativas, que estan subordinadas al
organo de Administracion provincial;

J) adoptar acuerdos sobre los asuntos de administracion concernientes a su
demarcacionterritorial y que, segun la ley, no correspondan a la competencia general de
la Administracion Central del Estado o a la de los Grganos municipales de poder estatal;
K) aprobar la creacion y arganizacion de los Consejos Populares a propuesta de las
Asambleas Municipales del Poder Popular;

) revocar las decisiones que adopten los Consejos Populares, 0 sus presidentes,
siempre que violen alguna dispaosicion legal, contravengan los intereses de dira
localidad o los generales del pais, 0 no se encuentren dentro de las facultades de quien
las adoptd;

m) revocar, en el marco de su caompetencia, las decisiones adoptadas por el drgano de
Administracion de la provincia, 0 proponer su revocacion al Consejo de Ministros,
cuando hayan sido adoptadas en funcion de facultades delegadas por los arganismos
de la Administracion Central del Estado;

n) conocer y evaluar los informes de rendicion de cuenta gue le presente su érgano de
Administracion y las Asambleas del Poder Popular de nivel inferior, y adoptar las
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decisiones pertinertes sobre ellos;

0) formar y disolver comisiones de trabajo;

p) atender todo lo relativo a la aplicacion de la politica de cuadras que tracen los
Organcs superiares del Estado;

q) fortalecer la legalidad, el orden interior y la capacidad defensiva del pais;

r) cualquier otra que les atribuyan la Congtitucion y las leyes.

La mision de la Asamblea Provincial del Poder Popular esta definida como: promover
el desarrollo econdmico y social de su territario, para lo cual coardina y controla la
gjecucion de la palitica, programas y planes aprobados por los drgancs superiores del
Estado, con el apoyo de sus municipios, conjugandolos con los intereses de éstos.

Segin la encuesta realizada al publico interno el conocimiento de la mision se
representa en la siguiente tabla, donde el 91% contestaron conocerla y dos

contestaron que no, lo que representa el 9 %, este nimero carresponde al personal
administrativo.

Tabla No. 3 Conocimiento de la mision.

Frecuencia %
La conocen 20 91
No la conocen 2 9

Fuente: Elaboracion propia.

Tanto la entrevista a la presidenta (Anexo No. 4) como al fundador del centro (Anexo

No. 5) corroboran que estan definida la mision y se conoce. Se puede observar en el
Grafico No. 2

La vision de la Asamblea Provincial del Poder Popular se define en: ser una de las
mas destacadas del pais. En la pregunta de la encuesta sobre el conocimiento de la
vision, contestaron afirmativamente 18 trabajadores, para el 82 %, y 4 dijeron no
conocerla, que representan el 18 %
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Independientemente del resultado, se pudo observar que en el centro, tanto la mision,
las funciones, como la vision no estan reflejadas en los murales ni en otros lugares
visibles, aun cuando son conocidas, debido al intercambio entre los trabajadores de
ambos grupes en las reuniones que se efectlian los lunes para coordinar las tareas
de la semana.

Historia y evolucion de la Asamblea.

Al indagar por la fecha de constitucion y la historia de la institucion el 96% del pablico
interno la conoce y 6 no sefialaron la fecha, los restantes la escribieron
correctamente.

En la recepcion de la Asamblea Provincial del Poder Popular se pueden observar los
cuadros de los Reconocimientos obtenidos y se exhiben, igualmente, los premios
alcanzados en Festivales, Exposiciones y Eventos Nacionales, v la relacion de los
fundadores de La APPP. Todos estos elementos conforman la historia de la
institucion, brindan elementos para conocer sus logros.

En el centro existen tres murales: el del Sindicato, €l del Nicleo del PCC, y el de la
UJC, aunque de manera informal se emplee en brindar informacion un espacio de la
recepcion de La APPP.

Evaluacion de la cultura corporativa

En el andlisis de los valores manifestados en la entidad, segun la recogida de datos
aportados en la aplicacion de los instrumentos y expuestos en la Tabla No. 4, se
observa €l orden de prioridad de estos valores, por lo que estan mas representados
en el colectivo los valores de: responsabilidad y la unidad, ambaos en primer lugar con
un 100 %, le siguen en orden la solidaridad y el humanismo, con un 95%; la justicia,
91 %, y la honestidad, con el 86 % Con cifras menos significativas, pero presertes
en importancia, estan los valores de sinceridad (82%) y gratitud (59%). Se puede
concluir que los valores que distinguen el comportamiento corporativo de la APPP
son la responsabilidad y la unidad.
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Tabla No. 4. Valores manifestados.

Valores Frecuencia %
Responsabilidad 2 100
Justicia 2 91
Humanismo 21 9%
Honestidad 19 86
Unidad 2 100
Solidaridad 21 9%
Gratitud 13 39
Sinceridad 18 82

Fuente: Elaboracion propia.

Los rasgos caracteristicos de los trabajadores, al aplicar la encuesta, arrojaron
datos que se recogen en la Tabla No. 5. Donde se muestra que el 100 % de los
encuestados considero el ser responsables como el rasgo méas sobresaliente en
los trabajadores de la APPP, caracteristica que coincide con el valor analizado
anteriormente: responsabilidad. Otros en orden de importancia resultaron:
cumplidores, alegres y entusiastas con el 95 %; respetuosos, un 91% Ademas se
consideran satisfechos y optimistas, ambos con un 68 %.
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TablaNo. 5. Rasgos caracteristicos de los trabajadores.

Rasgos Frecuencia %
Cumplidores 21 %
Responsables 22 100
Alegres 21 9%
Motivados 16 73
Satisfechos 15 68
Entusiastas 21 9%
Apaticos - -
Ausentistas - -
Optimistas 15 68
Respetuosos 20 a1
Otros - -

Fuente: Elaboracion propia.

Tradiciones.

Entre estas tradiciones mas sobresalientes de la entidad se encuentran la
celebracion del Dia de los Organos Locales del Poder Popular, la fecha de
constitucion de la APPP, la participacion en los desfiles por el Primero de Mayo,
la cual se considera significativa en cuanto a la asistencia de los integrantes del
colectivo; asi como las actividades colaterales que se realizan: trabajos
voluntarios, excursiones, homengje a fundadores, y el intercambio con los

trabajadores los lunes en reunion para la informacion general, entre atras.
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En la Tabla No. 6 se aprecia el comportamiento del conocimiento de las tradiciones
de la Asamblea Provincial del Poder Popular, donde el 82 % las corrobora y
solamente un 18,1 % manifesto no conocerlas.

Tabla No. 6. Conocimiento de las tradiciones.

Tradiciones Frecuencia %
La conocen 18 82
No la conocen 4 18

Fuente: Elaboracion propia.

Sentido de pertenencia.

Todos los trabajadores, el 100 %, tanto en encuesta como en entrevista, coincidieron
en responder que consideralban como algo propio la Asamblea Provincial del Poder
Popular, dato significativo en la investigacion, por cuanto demuestra la identificacion
de sus miembras con su entidad.

Estabilidad laboral.

En el centro existe una gran estabilidad y permanencia, pues el promedio de trabajo
en el colectivo es de 15 a 25 anos. Las plazas con mayor antigliedad en orden son
las de Jefes de Despacho, Secretarias, Funcionario de Atencion a las Comisiones
Permanentes de Trabajo, Funcionario de Control Funcional, y el Chofer de la
Presidencia.

En el centro se encuentra laborando una de las fundadoras de los Organos Locales
del Poder Popular, quien es Simbolo Humano del colectivo.
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Valoracion del estado general de la entidad.

De forma mayoritaria respondieron los encuestados (100 %) y los entrevistados al
considerar de bueno el estado general de la entidad, ya que en este aspecto se
valora de forma global al centro de referencia. En este estan comprendidos: el
ambiente general de la instalacion, el aseguramiento técnico y material para la
realizacion del proceso gubernamental, las condiciones de trabajo: climatizacion de
los locales, iluminacion, estado constructivo y ambientacion, entre otros.

De acuerdo con criterios de la presidenta, resultan notorios el entusiasmo y el clima
de trabajo que imperan en el centro, fruto también de afos de convivencia y de
trabajo en unidad.

H analisis de la situacion de la Asamblea Provincial del Poder Popular se califica de
Bien

La planificacion y desarrollo de los Recursos Humanos.

Segun los datos ofrecidos en la investigacion el comportamiento del trabajo con los
Recursos Humanos, el 100 % del colectivo de trabajadores lo considera bueno. Este
aspecto se refiere a las coordinaciones que se ejecutan para cubrir las plazas con
personal del centro, la correlacion entre perfil ocupacional y especialidad, y la no
existencia de plantillas infladas; es de destacar el hecho de que en el centro labore
solamente el personal estrictamente necesario para el proceso gubernamental, muy a
tono con la politica de empleo que se lleva a cabo en el pais referida al
reordenamiento laboral.

Sostiene la direccion de la entidad que se realizd un reciente estudio de las
principales necesidades de recursos humanos hasta el 2016, especialmente de
funcionarios, especialistas e informéticas, el cual arrg0 que, de acuerdo con la
formacion actual de profesionales en los centros de Educacion Superior y el nivel de
envejecimiento del colectivo, no deben existir contratiempos para desempefiar con
estabilidad la labor en los proximos afios. Relativo a la seleccion del personal, la
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Asamblea Provincial del Poder Popular es muy exigente en sus captaciones y
desestima cualquier improvisacion al respecto.

Prevision estratégica de los Recursos Humanos.

Segin se explica en las entrevistas realizadas se evidencia la prevision de los
Recursos Humanos se realiza a través de coordinaciones con la Asamblea Nacional y
la Direccion Provincial de Trabajo y Seguridad Social de Sancti Spiritus. En La APPP
se prepara el personal para que ocupen las plazas y se correspondan con el perfil
ocupacional, de acuerdo con el Reglamento para la organizacion salarial de los
trabajadores de este tipo de institucion, y que establece ademés los requisitos para
ocupar plazas, las formas de evaluacion, estimulacion, reclamaciones y obligaciones
tanto de directivos como de integrantes del personal de la entidad.

Estd establecida la politica de cuadros, a promover a jovenes con talento y
capacidades para los distintos cargos de direccion, digase jefa del Organo de
Cuadros, Oficina de Atencion a la Poblacion y la propia direccion de la institucion,
quien comenzo sus labores en la estructura de base y ha transitado por varios cargos
hasta el momento de esta investigacion y tiene una permanencia en la direccion por
mas de dos periodos de mandato.

Formacion.

A partir de los resultados de las técnicas aplicadas se comprobd que en el centro se
han realizado practicas de estudiantes de las carreras de Derecho, Estudios
Socioculturales y Ciencias Informéticas, desde el primer afio de la carrera hasta la
culminacion de estudios con Trabajos de Diploma que han tenido a La APPP como
unidad de andlisis y de tema para sus investigaciones. De esta cantera de
profesionales se ha nutrido el personal gubernamental. Actualmente se encuentran
en adiestramiento laboral una graduada de Licenciatura en Ciencias Informéticas, con
perspectivas de que ocupe plaza de Jefa de ese Departamento, y atra de Licenciatura
en Psicologia, quien realiza las funciones de Atencion a las Comisiones de Trabajo
Comunitario.

49



Capitulo ]

En entrevista con la Presidenta se corrobora que con independencia de que La APPP
no se dedica a la formacion de profesionales, constituye una prioridad del centro la
atencion a estudiantes en periodos de practicas laborales 0 de adiestramiento,
cantera de futuros profesionales y cuadros.

Acciones de superacion.

A pesar de gue la mayoria (82 %) de los trabajadores consideran satisfechas sus
necesidades de superacion; el 18% opina que no son suficientes, segun se recoge en
la Tabla No. 7'y se puede a apreciar en el Grafico No. 2.

Tabla No. 7 Nivel de satisfaccion de las necesidades de superacion.

Superacion Frecuencia %
Satisfechos 18 82
No satisfechos 4 18

Fuente: Elaboracion propia.
Gréfico No. 2

No satisfechos
18%

Satisfechos
82%

Fuente: Tabla No. 7.
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La encuesta arrojo criterios como: “no se corresponden con mi perfil”, “son de nivel
superior”, “debieran incrementarse de acuerdo con las necesidades profesionales y
las tendencias gubernamentales contemporanecs, “no existe, en la provincia,
personal capacitado para una accion de superacion en mi area’, “no son suficientes”,
“la mayoria de las acciones de superacion van muy ligadas a la economia’, “no
siempre se corresponde con las necesidades reales del centro y no son abundantes
las opciones”, “no hay ofertas para mi especialidad”. Estas opiniones demuestran
que, independientemente de las gestiones que se realizan para €elevar el nivel
cientifico-técnico y cultural de los trabajadores, aln faltan por ejecutar acciones de
superacion que permitan satisfacer las necesidades de sus miembros; no obstante,
por esfuerzo propio han desarrollado cursos y diplomados, incluida una Maestria en

Ciencias Econdmicas, que evidencia el espiritu de superacion del colectivo.

En aras de elevar el nivel profesional se lleva a cabo en estos momentos una
Maestria en Ciencias Sociales gue involucra a seis profesionales de la institucion.

Evaluacion de los trabajadores.

De una forma u otra, el publico interno de la Asamblea Provincial del Poder Popular
es evaluado, diganse evaluaciones periodicas anuales al personal técnico, las
evaluaciones de cuadros, las auditorias al area administrativa y el chequeo al parque
de vehiculos del centro. Durante este periodo fueron evaluados un total de 20
trabajadores, que representan el 91%, y 2 no fueron objeto de evaluacion, por causas
justificadas. Los resultados en las evaluaciones fueron satisfactorios y no se
establecio ninguna reclamacion o inconformidad.

El personal administrativo sobresale por la excelencia en su labor. La dltima
inspeccion a los vehiculos arrojé un saldo de 99,7 puntaos, resultado que colocd a la
Asamblea Provincial del Poder Popular como la mejor entre las dependencias de la
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Asamblea Nacional del Poder Popular; aspecto altamente considerado por el
organismo SUuperior.

La APPP ha alcanzado por dos afios consecutivos la condicion de mejor dependencia
de la Asamblea Nacional del Poder Popular (ANPP) en el area administrativa, en
atencion al trabajo realizado en Gestion Documental, control de medios basicas,
higiene, cumplimiento de entrega de informaciones, el pago del salario a los
trabajadores, no presentar sus trabajadores ausencias injustificadas y ser una entidad
gue cumple con los parametros establecidos en lo que se refiere al ahorro de
portadores energeéticas, erntre atros.

En aras de garantizar el dptimo aprovechamiento de la jornada laboral y de dar
continuidad al proceso gubernamental, en la Asamblea Provincial del Poder Popular
fue instalado un grupo electrégeno, el cual ha redundado en garante para la
estabilidad del trabajo de gobierno, pues las interrupciones eléctricas de la zona en la
cual esta ubicada la entidad ya no afectan la realizacion del proceso administrativo
local.

Aun cuando se presentan insatisfacciones relacionadas con las necesidades de
superacion, en el centro se priorizan las acciones encaminadas a elevar el nivel
cultural de los trabajadores, por lo que se evalla la planificacion y desarrollo de los
Recursos Humanos de Bien.

B andlisis del climainterno.
Higiene y seguridad.

Segun los resultados de la observacion participante y corroborada por la encuesta al
publico interno, la instalacién mantiene una buena higiene, aunque el 4 % la califica
de regular. Hay que resaltar que existe solamente una auxiliar general en el centro,
guien es la encargada de mantener la limpieza e higiene; aun cuando las areas de
trabajo se han incrementado en el transcurso de los Ultimos diez afnos, se mantiene la
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higiene con la cooperacion de todos sus trabajadores, quienes son convocados a la
realizacion de trabajos voluntarios en la reconstruccion, pintura y limpieza de locales.

En cuanto a la seguridad de la institucion, y atendiendo al nivel de proteccion de los
recursos humanos y técnicos de que se disponen, el 95% de la muestra la evalla de
buena y un 5 %, de regular. B centro mantiene una proteccion de 24 horas, segun el
contrato con la Agencia ESPROT y los fines de semana se garantiza, igualmente, por
el cumplimiento de la guardia obrera. Esta evaluacion se recoge en las Tablas No. 8.
En la institucion esta implementada, ademas, la Seguridad Informatica, que se rige
por las normas establecidas a esos fines: Resolucion No. 127/2007.

Tabla No. 8. Evaluacion de la higiene y seguridad.

Higiene Seguridad
Frecuencia % Frecuencia %
Buena 21 95 21 95
Regular 1 5 1 5
Mala - - -

Fuente: Elaboracion propia.

Comunicacion Interna.

Los Funcionarios asumen el principal rol de comunicadores en el centro e influye
directamente en todos los procesos de la institucion, sus integrantes tienen mayor
nivel cultural y representatividad, y los que encabezan, en su mayoria, las
organizaciones de la institucion: PCC, UJC, y Sindicato.
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En el grupo administrativo sobresale la Jefa de la Oficina de Atencion a la Poblacion;
es el enlace entre los grupos; reline caracteristicas especiales, ya que apoya €l
trabajo desde diferentes actividades y transmite los mensajes por el nivel informal de
una manera efectiva.

Ambos grupos tienen buena comunicacion. No se puede realizar un trabajo sin que
un miembro no participe. Todos y cada uno de sus integrantes asumen su funcion y
en las ocasiones en que falta un trabajador las tareas son asumidas por otro, aunque
no se corresponda con su perfil ocupacional.

Al indagar acerca de las vias por las cuales se informa su publico interno, los
resultados de la encuesta se muestran en la Tabla No. 9. y Gréafico 3.

Tabla No. 9. Canales de informacion sobre las acciones de superacion.

Canales Frecuencia %
Mural 19 86
Dirigentes 20 91
En reuniones 22 100
Por sus comparieras 5 23
Otras - -

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico No. 3
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compaferos
Fuente: Tabla 9.

Los canales principales por los cuales fluye la informacion sobre la superacion
resultaron: a través de las propias reuniones, el 100 %; por sus dirigentes, el 91 %,
por medio del mural, el 86 %, y através de sus comparieras, el 23 %.

Las reuniones son convocadas con antelacion de forma publica, en murales, y con el
auxilio de la recepcionista, por lo que se puede considerar como comunicacion
personal y comunicacion medidtica indirecta.

En la Tabla No. 10 se especifican los canales por los cuales el publico interno se
informa sobre las reuniones que son convocadas.

Tabla No. 10. Canales de informacion sobre reuniones convocadas.

Canales Frecuencia %
Mural 17 77
Dirigentes 20 91
Por los companeros 6 27
En reuniones 21 95
COtras 2 9

Fuente: Elaboracion propia.
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En la pregunta sobre como se informan los trabajadores de las reuniones que se
convocan, los canales mas utilizados que arrojo la encuesta fueron: en las propias
reuniones se informa el 95; por medio de los dirigentes, el 91%; el 77 % respondio
que a traves del mural (comunicacion mediatica indirecta), y por los propios
comparieras, el 27 %. Los canales establecidos para la informacion son efectivos,
pues se utilizan varias formas de transmitir los mensajes.

La comunicacion que se establece entre la Presidenta y sus subordinados se puede
calificar como formal, cuando se transmiten las informaciones a los directivos
intermedios y al colectivo de trabajadores en reuniones como matutines, asambleas u
otros encuentros programados, por lo que el flujo de comunicacion en este caso es
descendente, ya que se comunica, orienta, dirige y controla el cumplimiento de los
objetivos trazados. De igual forma la comunicacion se establece de forma directa, en
la mayoria de los casos, porque se realiza de forma personal, colectiva o con
pequeinos grupos de trabajo.

B Vicepresidente mantiene un flujo de comunicacion ascendente con su jefa

inmediata (Presidenta) y descendente con sus subordinados (Funcionarios y
trabajadores). Esta se realiza de manera formal.

Los Funcionarios realizan una comunicacion ascendente en relacion con el
Vicepresidente y la Presidenta del organismo y descendente en relacion con sus
subordinados; €l flujo de comunicacion entre ellos es horizontal, pues todos tienen el
mismo nivel jerarquico.

Tanto las organizaciones paliticas, el Sindicato, y los trabajadores establecen
relaciones formales e informales de comunicacion; entre ellos la comunicacion es
horizontal, directa y ascendente con los directivos.

Todos los locales tienen buena interconexion; existen teléfonos con salida directa o
extensiones que facilitan la labor gubernamental y de comunicacion entre los pUblicos
internos y externcs.
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Tabla No. 11. Comunicacion interna con los superiores.

Comunicacion Frecuencia %
Directamente 2 100
Teléfono 10 45
Caraacara 22 100
Correo - -
Por escrito - -

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla No. 12. Formas de comunicacion con los comparieros.

Comunicacion Frecuencia %
Caraacara 22 100
Teléfono 12 54
Correo 1 4
Por escrito - -

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede constatar en la Tabla No. 11 y Tabla No. 12 en el centro predomina
la comunicacion directa (cara a cara), €l 100 % del publico interno plantea que la
comunicacion tanto con sus jefes como con sus comparieros se realiza de esa forma,
debido a la cercania entre las diferentes areas de trabajo y lo estrechamente
vinculados, al constituir el proceso gubernamental un ente promotor de relaciones
interpersonales, y al flujo constante de los trabajadores de todos sus departamentos.
Como el canal mas empleado resalta el teléfono: 45 %
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La comunicacion es formal o informal, de acuerdo con el tipo de actividad que se
realiza: reuniones, despachos, entrevistas y encuentros en horario de merienda.

La comunicacion interna vigja a través de las vias verticales ascendentes y
descendentes, y horizontales.

Del total de encuestados, €l 100 % afirmé tener buenas relaciones con los dirigentes,
y con sus comparieras el 97 % califico de buenas las relaciones; solamente el 3 %
evalud de regular la relacion con sus compariercs.

La participacion de los trabajadores y frecuencia en las actividades convocadas en
el periodo se puede evaluar de buena, los encuestados afirmaron asistir siempre, de
forma mayoritaria (100%), a las reuniones y actividades convocadas: vespertinos,
trabajos voluntarios, desfiles por el Primero de Mayo, actos de celebracion por Dia de
los OLPP o la constitucion de la APPP. En estas actividades de caréacter politico o
recreativo son invitados los fundadores y jubilados.

En este periodo se desarrollaron distintas reuniones que contribuyeron a realizar la
observacion a: asamblea de afiliados, Reunion de Coordinacion del Plan de Trabajo
Mensual, Sesion de la APPP y reunién con los trabajadores. La toma de decisiones
se redliza de forma colectiva 0 participativa. No se registraron dificultades en la
implementacion de este instrumento.

Se constatd a través de la observacion al horario de la merienda y en los procesos de
despachos y cierres de informaciones, que existe buena comunicacion tanto formal
como informal, que las relaciones interpersonales son de camaraderia, existe interés
por los problemas personales de todos los que integran el colectivo; los hébitos y
modales en cuanto a educacion formal se corresponden, hay respeto por las
pertenencias ajenas, en el centro no han ocurrido robos ni sustraccion de objetos
personales ni estatales.
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B proceso de despacho gubernamental y analisis de los planteamientos se
caracteriza por el dinamismo y el esfuerzo que realiza todo el personal involucrado en
él, aunque también los administrativos participan, pero en menor medida. H
intercambio de comunicacion e informacion es intenso, durante el proceso el traslado
de personas de un local a otro y el empleo del teléfono desempefian un rol
fundamental; la comunicacion formal tiene mayor peso y los flujos son de nivel
descendente, ascendente y horizontal. Se observd, asimismo, que se toman
oportunas decisiones ante situaciones no previstas y se delegan tareas. Se puede
concluir que este proceso se distingue por la responsabilidad con que cada cual
asume su funcion durante el trabajo, €l que concluye sin un horario establecido,
porque en muchas ocasiones supera la jornada de 8 horas.

Satisfaccion / insatisfaccion.

B nivel de satisfaccion de los trabajadores de la Asamblea Provincial del Poder
Popular es elevado, pues el 64 % de ellos respondid sentirse muy satisfechos y el
36% se considera satisfecho. No se emitieron criterios en los cuales se reflejara algin
tipo de insatisfaccion, este resultado se recoge en la Tabla No. 13

Tabla No. 13. Nivel de satisfaccion del pdblico interno.

Nivel de satisfaccion Frecuendia %
Muy satisfechos 14 64
Satisfechos 8 36
Insatisfechos - -

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico No. 4.

Satisfechos
36%

Fuente: Tabla 13

No obstante, el publico interno de La APPP trabaja para ofrecer mayor calidad en su
labor y nunca esta conforme con los logros, pues existe el compromiso moral de
mantener los resultados alcanzados y de seguir elevando la calidad praofesional.

Expectativas / motivaciones.

En entrevista con la Presidenta, esta plantea que la mayor expectativa de sus
trabajadores lo constituye el incremento salarial, pero también que mejoren las
condiciones de alimentarias, la calidad de los servidores donde se hospedan las
bases de datos Yy las condiciones materiales para desarrollar el trabajo.

Las moativaciones y expectativas que tienen los trabajadores de la Asamblea
Provincial del Poder Popular, de acuerdo con la encuesta a su publico interno, se
reflejan en la Tabla No. 14. donde lo méas notable y de valor para el andlisis de las
motivaciones de los trabajadores para estar en el centro lo constituye el propio
colectivo, muy favorable en cuanto a la opinién de este pablico interno. Asi lo muestra
el grafico 5.
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Tabla No. 14. Moativaciones de los trabajadores.

Motivacion Frecuencia %
El salario 7 32
El horario 13 59
Bl colectivo 2 100
Ubicacion del centro 9 41
Otras 6 27

Fuente: Elaboracion propia.
Gréfico No. 5

El salario El horario El colectivo Ubicacion Otras
delcentro

Fuente: Tabla 14.

H horario, en orden de preferencia relacionado como aspecto favorable, aparece en
segundo lugar vy, de igual forma, la ubicacion del centro motiva a 41 % de los
encuestados, el salario constituye el tercer aspecto, aun cuando no los satisface
mayoritariamente, con un 32 % de representatividad.
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Alguncs hicieron referencia a otras razones que los motivan a permanecer laborando
en La APPP, entre estas: “la funcidn social de la institucion”, “me gusta lo que hago’,
“se gjusta a mis estudios”, “las condiciones de trabajo’, “la importancia de la labor que

LT L3
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realiza el colectivo’, “lo humano de la direccion del centro’. “se corresponden sus

funciones con mi profesion”, “el sentido de pertenencia, los resultados, la calidad de
dirigentes y comparieros” y “el interés de esta labor y la necesidad de la provincia”.

La direccion considera que para €elevar la motivacion del publico interno se deben
gjecutar acciones como la evaluacion, la atencion a los principales planteamientos de
los trabajadores y el pago de la estimulacion salarial; aunque este corresponde
solamente a los Funcionarios, lo cual hace la diferencia en relacion con los
administrativos y técnicos, menos estimulados, y un seguimiento sistematico a los
resultados del trabajo. Resulta significativo el porcentaje de trabajadores que
consideran como principal expectativa mantener el puesto de trabajo y mejorar €l
salario.

En relacion con otras expectativas que tiene el publico interno se recogieron

LL 11

planteamientos como: “seguir haciendo lo que me gusta’, “contribuir a mi formacion
profesional”, “ser mejor profesional”, “seguir superandome y aprendiendo algo nuevo
cada dia’, “continuar siendo Util’, y “mejorar mi labor”. Todos estos criterios tienen
un fin comdn: contribuir a elevar la calidad del trabajo y mantener los logros

alcanzados.
Evaluacion del climainterno.

Se considera que €l clima interno es bueno, ya que es significativo el saldo positivo
arrgjado en la aplicacion de los instrumentos: buena comunicacion, buenas relaciones
interpersonales, elevado porcentaje de satisfaccion, de permanecer en el puesto de
trabajo y de contar con un colectivo de trabajadores como el de la Asamblea
Provincial del Poder Popular.
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A modo de epilogo.

La situacion de la imagen interna es buena, tanto en términos cuantitativos como
cualitativos, aungue requiere prestar mayor atencion a promover las funciones, mision
y vision del centro; no existen dificultades e irregularidades internas que puedan
marcar una percepcion negativa del publico interno respecto a su centro laboral; todo
lo contrario, sobresalen el conocimiento de la historia, sus tradiciones y politica
gubernamental.

La cultura corporativa es buena, ya que resalta el valor de responsabilidad y coincide
con el rasgo caracteristico de sus trabajadores, a quienes mativa para permanecer en
el centro su propio colectivo y comparten la expectativa de mantener su puesto de
trabajo.

Tanto la planificacién como la estrategia con el trabajo de los Recursos Humanos
estan fortalecidas en la APPP, se trabaja en la formacion de jovenes profesionales,
reflejada en la atencion a las préacticas que realizan en el centro y que de sus filas se
nutre la plantilla del mismo. De igual forma se prepara a los jovenes para ocupar los
cargos de direccion, por lo que este indicador se evalla de bueno.

La superacion es una constante en la entidad, se realizan acciones de superacion,
gue si bien no satisface a un porcentaje considerable de su publico interno, si se tiene
en cuenta para la elevacion del nivel cientifico-técnico y profesional del colectivo, con
énfasis para el personal técnico, por lo que el personal administrativo esta en
desventaja en este aspecto, para lo cual se requiere de un andlisis para promover en
ellos su participacion en cursos de nivelacion o capacitacion.

Todos los trabajadores de una forma u otra son evaluados en las funciones que
desempefian y los resultados alcanzados se corresponden con los de la propia
Asamblea Provincial del Poder Popular.

E clima interno es bueno, la comunicacion predominante es la medidtica directa, las
informaciones se transmiten cara a cara y los flujos son de tipo ascendente,
horizontal y descendente; existen, igualmente, buenas relaciones interpersonales.

63



Capitulo ]

La investigacion fue realizada de acuerdo con la propuesta de Justo Villafafie, por lo
cual tuvo:

Fnalidad: porque resultd un estudio aplicado, cuyo propésito permitid llegar al
conocimiento, control y transformacion de la estructura de un fendmeno social: la
autoimagen corporativa de la Asamblea Provincial del Poder Popular; la misma sirve
para prever, predecir y orientar la toma de decisiones y, fundamentalmente, para
definir la estrategia de imagen de la entidad.

Alcance temporal: es un estudio sincronico o seccional, cuya evaluacion se realizo
en un momento especifico, que coincidi® con el periodo que correspondio a la
investigacion.

Profundidad: la evaluacion es descriptiva, cuyo objeto central es la medicion precisa
y la interpretacion cualitativa de un conjunto de indicadores.

Amplitud: abarco una categoria de analisis, pero se evaluaron indicadores y sus
relaciones en grupos pequerios.

Fuentes: constituyd un estudio primario, que se realizd basandose en datos y hechos
observados de primera mano, recogidos especialmente para realizar el estudio.

Caracter: en esta auditoria predomino el caracter de investigacion cualitativa, aunque
por tratarse de aspectos intangibles se manejaron datos cuantitativos para que
pudieran representar la magnitud.

Naturaleza: la naturaleza de la evaluacion es diversa, se trata de un estudio empirico
gue trabajé con hechos de experiencia directa, no manipulados. De otra parte, es
también un estudio de naturaleza documental, que se centrG directamente en la
observacion de fuentes documentales. Por Ultimo es también lo que se denomina
comunmente una encuesta, en la que los datos manejados proceden de las
manifestaciones verbales o escritas de los sujetos observados.
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Objeto social: es claramente un estudio de evaluacion social, pues fue realizado a
un grupo de personas que conforman el pablico interno de una entidad, en este caso
un érgano de gobierno provincial.

Marco: es una investigacion de campo que se realizd observando los grupos
sociales: el personal técnico y el personal administrativo, y a los procesos que se
produjeron en sus propias areas de trabajo, como el horario de merienda, la reunion
de los trabajadores, las reuniones de coordinacion, sesiones de la Asamblea y los
procesos de elaboracion de los materiales e informes y el proceso del cierre de
informaciones.

Tipo de estudio: constituye un estudio evaluativo que tuvo como finalidad apreciar y
enjuiciar el disefio, gecucion, efectos, utilidad y grado de implantacion de los
recursos de imagen corporativa de la Asamblea Provincial del Poder Popular.
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CONCLUSIONES

“Para acreditar de buena una empresa que lo es,

basta con su simple enunciacion”.

José Marti

Por medio de los métodaos y técnicas aplicados, y después de realizar un analisis y
procesamiento de los resultados, se establecen las siguientes conclusiones:

Se determinaron los fundamentaos tedricos acerca de la comunicacion institucional y la
imagen corporativa a partir del trabgjo con las fuentes, en las cuales fueron
consultados varios autores foraneos y cubanos que sustentaron el tema de
investigacion.

Se caracterizo el publico interno de la Asamblea Provincial del Poder Popular, en el
cual predomina €l género femenino; el promedio de edad es de 45 afios, un
porcentaje significativo lo conforman graduados universitarios y el total de
trabajadores de la entidad integran las filas del PCCy de la UJC.

No existen dificultades e irregularidades internas que puedan marcar una percepcion
negativa del publico interno respecto a su centro laboral; todo lo contrario, sobresalen
el conocimiento de la historia, sus tradiciones y politica gubernamental; asimismo
resulta significativo que el valor de responsabilidad se corresponda con el rasgo
caracteristico de sus trabajadores, a quienes mativa para permanecer en el centro el
propio colectivo y comparten la expectativa de mantener su puesto de trabajo y el
sentido de pertenencia; por lo que la imagen percibida por el publico interno de la
Asamblea Provincial del Poder Popular se puede evaluar de Positiva.
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RECOMENDACIONES

En correspondencia con los resultados y las conclusiones obtenidas se recomienda a
la Asamblea Provincial del Poder Popular:

Que el presente trabajo sea material de consulta para todos los miembros de la
APPP.

Que el resultado obtenido sea aplicable para el estudio de otras imagenes: imagen
intencional e imagen publica.
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Anexos

Anexo No. 1. Guia de Observacion.

Fecha: Hora de inicio; Hora de culminacion:

Local:

Objetivo: Describir el comportamiento del publico interno en la dindmica del proceso.
Conocer la proyeccion de los directivos en cuanto a toma de decisiones, flujos de
comunicacion, mensajes Yy delegacion de tareas, y evaluar de clima interno.

Aspectos a observar:

Asistencia y puntualidad.

Participacion de los miembros.

Desarrollo del orden del dia.
Tipos de comunicacion: Formal: Informal;
Hujos: Descendente: Ascendente: Horizontal:
Canales: Teléfono: Cara a cara: Por escrito:
Clima Interno. Bueno: Regular: Malo:
Toma de decisiones.

Delegacion de tareas.

Dificultades que se presentaron.

Relaciones interpersonales. Buenas: Regulares: Malas:
Dificultades presentadas:
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Anexo No. 2. Guia de Encuesta a publico interno

Compariero(a): La Asamblea Provincial del Poder Popular esta realizando un estudio
para conocer la imagen que tienen sus trabajadores de la institucion. Seria de gran
utilidad que contestara de forma sincera y precisa las preguntas que se formulan, que
de hecho redundaria en beneficio de todos. Marque con una cruz segun corresponda.
La encuesta es anonima. Gracias.

Edad:  Sexo:  Aros detrabajo en La APPP.

Personal Técnico:  Personal administrativo: _ Nivel escolar vencido: a)
Secundaria: b) Preuniversitario: ) Universitario:

1- ¢ Conoce usted las funciones de la Asamblea Provincial del Poder Popular?
Si: No:

2- ¢ Tiene conocimiento de la vision de la Asamblea Provincial del Poder Popular?
Si: No:

3- ¢Sabe la fecha de constitucion de la APPP?

Si: No: Fecha:
4- ¢ Conoce la politica de la APPP?
Si: No:

5 ¢Como valora el comportamiento de la APPP como institucion®?
Bueno:  Regular:  Malo:

6- Establezca un orden en importancia (del 1 al 5) a los valores que, segun su criterio,
se manifiestan en el colectivo de La APPP?

Responsabilidad: Justicia: Hurmanismo: Honestidad:

Unidad: Solidaridad: _ Gratitud: Sinceridad:
7- A su juicio, ¢queé rasgos de los que aparecen a continuacion caracterizan a los
trabajadores del centro? Otorgueles un orden de prioridad (del 1 al 5).
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Cumplidores:  Responsables: Alegres.  Mativados:
Satisfechos: Entusiastas:  Apaticos:
Ausentistas: Optimistas: Respetuosos: Otres:

8- ¢Con gueé frecuencia usted asiste a las actividades que se convocan?
Siempre: A veces: Nunca:
9 ¢ Conoce las tradiciones del centro? De ser afirmativo enumere algunas.

Si: No:

10- ¢ Considera al centro como algo suyo, con valor significativo?
Si: No:

11- ¢ Qué valoracion le confiere usted al estado general de la institucion?
Bueno: Regular: Mealo:

12- Dé una evaluacion sobre el trabajo con los Recursos Humanos en el centro.
Bueno: Regular: Malo:

13- ¢ Como obtiene informacion sobre las acciones de superacion que se convocan
en el centro?

Através del mural: Por los dirigentes: Por sus comparieros.

En reuniones: Ctras formas (especifique):

14- ;Como se informa sobre las actividades o0 reuniones convocadas por las
organizaciones del centro?

Através del mural: Por los dirigentes: Por sus comparieros.

En reuniones: Otras formas (especifique):

15- ¢Satisfacen sus necesidades la superacion que programa el centro? De ser
negativo diga por que.
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Si: No:

16- ¢ Ha sido evaluado en el periodo?
Si: No: Resultado:

17- ¢ Como calificaria la higiene del centro?
Buenac = Regular:  Maa

18- ¢ Como definiria la seguridad de la institucion?
Buenac  Regular:  Maa

19- ¢ COMO se comunica con Sus superiores?
Directamente: _ Atravésde otrapersona:

20- ¢ Qué via utiliza?

Teléfono: Caraa cara: Correo electronico:

Por escrito:

21- ¢COmMo se comunica con sus comparneras?

Teléfono: Caraa cara: Correo electronico:

Por escrito:

22- : COomo considera usted la comunicacion con sus comparieras de trabajo?

a) Con los dirigentes:

Buena: Regular: Mala:
b) Con sus compariercs:
Buena: Regular: Mala:

23- S fuera a evaluar las relaciones entre las personas que forman el colectivo del

centro, ¢qué evaluacion le daria?

Buena: Regular: Mala:
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24- ¢ Esta satisfecho(a) de laborar en la APPP? De no estarlo explique por qué.
Muy satisfecho: Satisfecho: Insatisfecho: .

25- ¢Qué aspectos lo(a) mativan para trabajar en el centro?
-Bsdlario;
-BHhorario:
- H colectivo de trabajadores:
- La ubicacion del centro:
- Otros (¢ cudles?):

26- ¢Que expectativas tiene en la APPP?
a) Mgjorar el salario:

b) Mantener el puesto detrabajo:
C) Ser promovido a cargo superior:

d) Otras (especifique):
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Anexo No. 3. Guia de Entrevista a la Presidenta de la APPP

7-
8

9

¢L.a Asamblea Provincial del Poder Popular tiene identificada sus funciones?
BExplique.

¢ Cudl es la vision de la APPP?

¢ Cuél es su palitica?

A su consideracion, ¢qué valores, de los que se mencionan, estan presentes

en la institucion?: responsabilidad, justicia, humanismo, honestidad, unidad,
solidaridad, gratitud y sinceridad.

¢Qué rasgos, de los que se mencionan, caracterizan al colectivo de
trabajadores?. cumplidores, responsables, alegres, motivados, satisfechos,
entusiastas, apaticos, ausentistas, optimistas y respetuosos.

¢Qué valoracion tiene acerca de la participacion de los trabajadores en las
actividades que se realizan?

¢Cuales son las tradiciones de la Asamblea Provincial del Poder Popular?

¢Cree usted que existe el sentido de pertenencia de la institucion por parte de
sus trabajadores?

Dé su valoracion sobre la estabilidad laboral.

10-¢Como evallia usted el estado general de la APPP?

11-En lo referente a la planificacion y desarrollo de los Recursos Humanos

(RRHH.), explique:

a) Prevision estratégica de los RR HH. Seleccion de personal.
b) Formacion de los RR. HH.

c) Acciones de superacion.

d) Otros datos de interés.

12- ; Como calificaria la higiene y seguridad del centro?
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13- ¢ COmo evaluaria la comunicacion interna?

14- ¢ Qué comunicacion predomina en la institucion?

15- ¢COmo son las relaciones interpersonales?

16- ¢Qué canales se utilizan para transmitir informacion?

17- ¢ Conoce alguna insatisfaccion de los trabajadores?

18- ¢ Qué expectativas considera que tienen sus subordinados?

19- ¢ Qué acciones de gjecutan para mativar al publico interno?
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¢Conaoce las funciones de la Asamblea Provincial del Poder Popular? Explique.
¢, Tiene conocimiento de la vision de la institucion? Argumente.
¢ Qué pudiera decir de la palitica de la APPP?

¢Qué valores, de los que se mencionan a continuacion estan presentes en la
Asamblea Provincial del Poder Popular?: responsabilidad, justicia, humanismo,
honestidad, unidad, solidaridad, gratitud y sinceridad. ¢Qué orden de prioridad
le merecen?

A su consideracion, ¢qué rasgos, de los que se mencionan, caracterizan al
colectivo de trabajadores?. cumplidores, responsables, alegres, motivados,
satisfechos, entusiastas, apaticos, ausentistas, optimistas y respetuosos.
Mencione las tradiciones de la Asamblea Provincial del Poder Popular.

¢Considera que existe sentido de pertenencia del colectivo para con su
Institucion?
A su juicio, ¢como valoraria €l estado general de la institucion?

Exprese su criterio acerca del desarrollo y planificacion de los recursos
humanos en el centro.

10- En cuanto a la formacion y seleccion del personal, ¢qué opinion le merecen?

11- ;Como valoraria la higiene y la seguridad del centro?

12- ; Como calificaria la comunicacion entre directivos y subordinados?

13- ¢ Como son las relaciones interpersonales en el colectivo?

14- ¢ Através de qué canales se establece la comunicacion?

15-¢ Existe satisfaccion o insatisfaccion en los trabajadores?

16-¢ Qué moativaciones y/o expectativas tiene el colectivo de la APPP?
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