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PENSAMIENTO

Comunicar es algo mas que hablar,
es mucho mas que decir,
solo logra comunicar a quien se le escucha y no a quien se le oye.

Frank Bell
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RESUMEN

La presente investigacion titulada Diagndéstico de Comunicacion Organizacional en el
Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos, perteneciente a la Empresa Provincial
Especializada en Gastronomia y Mercaditos, basdé su estudio en un diagnostico que
permitié caracterizar la comunicacion organizacional de la entidad; con la imparticion de
cinco talleres de comunicacién a directivos y trabajadores que aporté conocimientos con
el objetivo de poder instrumentar métodos y técnicas durante las diferentes etapas del
diagnéstico, que permitieron conocer el comportamiento de la comunicacién de los
publicos internos y externos, y asi determinar las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades que estan presentes en la institucion seleccionada.

La tesis esta estructurada en tres capitulos, en el primero se hace un estudio del marco
tedrico, se estudian las organizaciones y su entorno, la comunicacién organizacional y
sus aspectos basicos, el diagnéstico de comunicacion organizacional: caracteres
esenciales, el estudio de casos de organizaciones institucionales desde la perspectiva de
diagnoéstico organizacional. En el segundo capitulo titulado disefio metodoldgico, se
analiza el marco metodoldgico, su justificacion, se realiza el disefio del estudio
diagnéstico, la descripcion de los métodos y técnicas empleadas, se hace una reflexiones
acerca de la utilidad del estudio diagnéstico, la responsabilidad del colectivo y directivos
de la entidad Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos. En el tercer capitulo se muestra el
andlisis de los resultados, tanto cuantitativo como cualitativo de los instrumentos
aplicados.

Por ultimo se llegan a conclusiones y recomendaciones que favorecen a la administracién
y ayudan en los procesos de comunicacion para poder enfrentar la toma de decisiones en
los momentos actuales.

Constituyendo dicha investigacion, una herramienta de gran importancia para establecer
estrategias en aras de solucionar los problemas de comunicacién presentes en esta
entidad y que sirva como referente para otras instituciones que integran la red de centros

emblematicos de la ciudad de Cienfuegos.

-Palabras clave: Comunicaciéon Organizacional, Restaurante "Covadonga", Cienfuegos



Diagnéstico de Comunicacién Organizacional en el Restaurante “Covadonga” Cienfuegos

Summarv




Diagnéstico de Comunicacién Organizacional en el Restaurante “Covadonga” Cienfuegos

SUMMARY

The present investigation titled Diagnosis of Organizational Communication in the
Restaurant "Covadonga" of Cienfuegos, belonging to the Specialized Provincial Company
in Gastronomy and Markets, it based their study on a diagnosis that allowed to
characterize the organizational communication of the entity; with the to impart of five
communication shops to directive and workers that it contributed knowledge with the
objective of being able to orchestrate methods and technical during the different stages of
the diagnosis that allowed to know the behavior of the communication of the internal and
external publics, and this way to determine the weaknesses, threats, strengths and
opportunities that are present in the selected institution.

The thesis is structured in three chapters, in the first one a study of the theoretical mark is
made, the organizations and its environment, the organizational communication and their
basic aspects, the diagnosis of organizational communication are studied: essential
characters, the study of cases of institutional organizations from the perspective of
diagnostic organizational. In the second chapter titled methodological design, the
methodological mark, its justification, is analyzed he/she is carried out the design of the
diagnostic study, the description of the methods and techniques employees, it is made a
reflections about the utility of the diagnostic study, the responsibility of the community and
directive of the entity Restaurant "Covadonga" of Cienfuegos. In the third chapter the
analysis of the results is shown, so much quantitative as qualitative of the applied
instruments.

Lastly they are arrived to conclusions and recommendations that favor to the
administration and they help in the communication processes to be able to face the taking
of decisions in the current moments.

Constituting this investigation, a tool of great importance to establish strategies for the
sake of solving the present communication problems in this entity and that it is good as
relating for other institutions that integrate the net of centers badge of the city of

Cienfuegos.

-Keywords: Organizationial Comunication, "Covadonda" Restaurant, Cienfuegos.
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INTRODUCCION

El primer problema que se presenta al estudiar comunicacién organizacional es la necesidad de profundizar en torno a su
naturaleza, objeto de estudio e incluso su propia definicion, pues son multiples los enfoques acerca de estos aspectos.

Algunos autores vinculan la comunicacion organizacional con el area de intercambio de informacion. Para ellos la
comunicacion organizacional es “el hecho de enviar y recibir informacién dentro del marco de una compleja organizacion”
(Redding y Sanborn, 1964:35), o “es el intercambio de informacion y la transmision de mensajes con sentido” (Katz y Kahn,
1966). Para otros es sinGnimo de comunicacion oral directa, dentro de estructuras formales, comunicacion interna tanto directa
como mediatica, formal o informal, o partiendo de un concepto mas amplio, se habla de “todo proceso comunicativo de la
organizacién, tanto interno como externo, formal o informal, directo o mediaticos” (Goldhaber, 1994).3

Otros especialistas conciben esta materia en estrecha relacién con el campo de la cultura, haciendo énfasis en la vinculacién
de la comunicacion con la capacidad de construccion de simbolos y valores de los publicos relacionados con la organizacion,
“lo que nos conduce al estudio de la influencia de la comunicacion en la cultura y el clima organizacional tanto desde el punto
de vista interno como en su interrelacién con el entorno” (Putnam, 1987).*

Si se incorpora el enfoque desde la direccién empresarial, hay quienes ubican a la comunicacion organizacional en la esfera de
la gestion o management, y la definen “como vector de competitividad de empresas e instituciones, en algunos casos con
énfasis en la planificacion al estilo de la mercadotecnia” (Noguero, 2000).°

Para Cuba desde el enfoque empresarial, puede convertirse en una oportunidad Unica, somos ricos en la diferencia, en la
singularidad, en los valores de la cultura, en la alta preparacién de nuestra gente y con experiencia en la planificaciéon, todos
estos factores deben convertirse en fuente importante para nuestras empresas, fortalezas que pueden contribuir a nuestro
posicionamiento.

En la sociedad en que nos ha tocado vivir se ha puesto de manifiesto y se ha otorgado relevancia a la manera en que las

organizaciones se comunican, tanto con su entorno como en su interior.
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En la actualidad se ha ido desarrollando un mercado competitivo que ha llevado a la mayoria de las empresas a mejorar su
relacion comunicativa entre sus miembros, haciendo uso de estrategias o canales de comunicacion, con el proposito de
mantener actualizados a sus empleados acerca de los cambios que se realicen en la misma, esto con el proposito de mejorar
o reforzar la comunicacion institucional hacia su publico interno y externo.

Desde la dptica del analisis organizacional, una organizacion la constituye todo aquello que permita distinguirla como singular
y diferente de las demas. Se materializa a través de una estructura. Se define por los recursos de que dispone y el uso que de
ellos hace, por las relaciones entre sus integrantes y con el entorno, por los modos que dichas relaciones adoptan, por los
objetivos que orientan las acciones y los programas existentes para su implementacion y control.

Desde el afio 2007 las empresa cubanas, con la aprobacién del Decreto Ley 281°, reflexionan acerca de la manera en que
debe ser implementado un sistema de comunicacion en las organizaciones, importante paso para el avance en cuanto a
integracion de areas de Comunicacion que funcionan de manera inconexa y que deben pasar a convertirse en elementos
integradores de un enfoque sinérgico como conjunto de complejas variables que conforman estos procesos.

El Restaurante “Covadonga” perteneciente a la Empresa Provincial Especializada en Gastronomia y Mercaditos de
Cienfuegos, no esta ajeno a integrarse al Sistema de Perfeccionamiento Empresarial, y precisa conformar su Sistema de
Comunicacion.

Desde su creacion esta institucion ha tenido como objeto social prestar un servicio gastronoémico de restaurante y bar, en los
gue se integra funcionalidad, valor estético y lo mas genuino del Arte Culinario en la ciudad, destacandose por su

especialidad, unica de su tipo en el pais.

Antecedentes del estudio:
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Con las experiencias aportadas por autores fordneos y de las Universidades de La Habana, Villa Clara y Cienfuegos, se
revisaron diferentes fuentes bibliograficas y trabajos investigativos, que servirdn de referencia para este estudio, entre ellos el
de Comunicacién Organizacional (Irene Trelles Rodriguez, 2006)’.

El presente estudio constituye el primero que se realiza en el Ministerio de Comercio Interior de nuestra ciudad.

Para el desarrollo del mismo se plantea como Situacion Problemaética:

¢ Como evaluar el proceso de la Comunicacion Organizacional en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos?

Justificacion del estudio:

En la provincia de Cienfuegos en las organizaciones de Comercio Interior no existe un estudio diagnéstico de Comunicacion
Organizacional que permita fortalecer a las instituciones del sector, especificamente de la gastronomia para enfrentar los
cambios actuales del modelo economico cubano y el surgimiento de las nuevas formas productivas del trabajo por cuenta
propia, que nos enfrascan en una competencia al sector privado con el sector estatal, por lo que se determiné realizar un
estudio diagndstico del Restaurante “Covadonga” que nos sirva de base para la implantacion del perfeccionamiento

empresarial y su posterior generalizacién a todo el sistema en la provincia.

Idea a Defender:

El diagndstico practicado a la comunicacion organizacional del Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos, implementado por
etapas y sustentado en la aplicacion de talleres, permitird conocer la percepcién que tienen los publicos internos y externos de
la organizacion acerca del sistema de comunicacién, lo que se convertira en punto de partida para el disefio posterior de su

perfil estratégico.
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Objetivo General:

» Diagnosticar la comunicacion organizacional en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos.

Objetivos Especificos:

» Revisar las concepciones teéricas que se han suscitado en torno a la comunicacion organizacional, particularmente lo
referido al proceso de diagndstico.

» Definir la metodologia de andlisis que permita diagnosticar el comportamiento de la comunicacion organizacional en el
Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos con la instrumentacion de los métodos y técnicas a aplicar durante las etapas
del diagnastico.

» Analizar los resultados del diagnostico practicado a la comunicacién organizacional en el Restaurante “Covadonga” de

Cienfuegos.

Tipo de investigacion
Aplicada, pues los propdsitos y resultados estdn encaminados a la solucion de problemas concretos, y a la toma de decisiones

en la institucion.

Resultados a alcanzar
La imparticion de los cinco talleres con los temas de Comunicacién Organizacional a dirigentes y trabajadores contribuird a la

comprensién de los mismos y ayudara con la aplicacion de algunas técnicas, a la caracterizacion y realizacion del diagnéstico.

El aporte practico de la investigacion se centra en la posibilidad de que el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos pueda
disponer de un diagnéstico de la comunicacién organizacional en el que se identifican las fortalezas y debilidades de su
sistema de comunicacion, asi como las implicaciones de las oportunidades y amenazas del entorno que se ciernen sobre él, a

partir de lo cual la institucion podra posteriormente disefiar el perfil estratégico para la Comunicacion Organizacional y el

4
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Manual de Gestion de la Comunicacion, que como exigencia legal plantea el Decreto — Ley 281 del 2007 a las empresas en

perfeccionamiento.

El diagndstico a la comunicacidén organizacional en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos se estructura en: Introduccion,

tres capitulos, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

Estructura del trabajo
Capitulo I: Marco Tedrico. Los contenidos abordados se exponen de la siguiente forma: Las organizaciones y su entorno,
comunicacion organizacional. Aspectos basicos, diagnostico de la comunicacion organizacional: caracteres esenciales,

estudio de casos de organizaciones institucionales desde la perspectiva del diagndstico organizacional.

Capitulo 1l: Metodoldgico: Se fundamenta la metodologia asumida, se hace referencia a la situacion problematica, justificacion del
diagnéstico, los criterios de procesamiento, el tipo y disefio de la investigacion, las técnicas y procedimientos utilizados en la

investigacion.

Capitulo Ill: Resultados. La informacion se organiza a través del resultado de la aplicacion de los instrumentos en orden cualitativo y

cuantitativo que responden a los objetivos propuestos en este estudio.
Se exponen las conclusiones, recomendaciones, bibliografias y anexos.
El principal aporte de este estudio diagnostico radica en la caracterizacion de la comunicacion organizacional del Restaurante

“Covadonga” de Cienfuegos que nos permita implementar acciones por direcciones estrategias para eliminar o minimizar los

problemas detectados.
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Su impacto social estara reflejado en la gestion de la comunicacién interna y externa y en el mayor aprovechamiento de la
capacidad instalada de la institucion. Su impacto econdémico se reflejard en el aumento de los ingresos de la institucion pasado

un tiempo.
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CAPITULO I: FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

1.1 Las organizaciones y su entorno

“Las organizaciones son sistemas abiertos por sus constantes interacciones con el medio ambiente, a través de personas que
se comunican entre si por signos verbales y no verbales formando grupos y una serie de valores compartidos que caracterizan
la cultura, para lograr determinados objetivos” (Miranda Bacas, 2003:14.)®

En la medida que la sociedad ha ido avanzando y los entornos se han vuelto mas exigentes para la prestacion de las
organizaciones, las que también, en su propia evolucién han ido conformando estructuras internas cada vez mas complejas, se
reconoce con mayor énfasis el valor de los activos intangibles como vector de competitividad, dentro de éstos se ubica la
gestion profesional de los procesos de comunicacion en las organizaciones.

Para acercarse a estos procesos con fines de investigacién no puede prescindirse del acercamiento tedrico que tal fenbmeno
demanda, de ahi la necesidad de referir el origen y conceptualizacion de la Comunicacion Organizacional como disciplina
cientifica, los enfoques tedricos o perspectivas desde los cuales se ha abordado su estudio, las funciones que esta
especialidad asume en el seno de las organizaciones y sus ambitos de actuacién, ademas de que se requiere particularizar en
el aparataje categorial con el que se definen los componentes del sistema de comunicacion: actores, mensajes y propositos,
canales y topologias.

Adentrarse en la produccion teérica asociada a la Comunicacion Organizacional no es suficiente para emprender su estudio,
también se exige reflexionar acerca de como enfrentar su examen desde el diagndstico como procedimiento e investigacion

adecuado para determinar las coherencias o incoherencias discursivas dentro de la organizacion.

Formas de clasificar las organizaciones
Por el volumen de negocios, sus finalidades, tipos de actividades; el tamafio: pequefias, medianas, grandes, fabriles, de

servicio, gubernamentales, sociales.
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Al referirnos a organizaciones entendemos como tales a todo tipo de agrupacion de personas unidas por un interés comun,
cuyos fines han de estar definidos con precisiébn y compartidos de una manera colectiva. Pueden diferir en dimensiones y
propésitos tanto como lo demande la naturaleza del objetivo que las une, y tratarse de grandes empresas o instituciones,

asociaciones gremiales 0 grupos mas pequeiios, fabricas, cualquier tipo de centro, con fines lucrativos o no.

Funciones
Su utilidad estad dada por las funciones que realiza en la organizacién, que a grandes rasgos se pueden identificar con las

siguientes:

Funcién descriptiva, la que investiga y expone el estado de los procesos comunicativos, o la concepcion de las situaciones

en los diferentes ambitos de la organizacion.

Funcion evaluadora, la que explica las razones por las cuales los diferentes dmbitos actian de la manera en que lo hacen, es

decir, es la ponderacion de los elementos que influyen en los procesos comunicacionales que se estan produciendo.

Funcion de desarrollo, la que efectia un analisis de como reforzar aquello que ha sido evaluado como acertado y mejorar lo

gue fue considerado erréneo, y propone ademas la forma de realizarlo.

Mediante la aplicacién de esta disciplina se puede determinar el enfoque que recibe la comunicacién en la organizacion, y
cuales efectos produce la implementaciéon de tal enfoque. Muy frecuentemente nos encontramos con la comunicacion
concebida —de facto, pues ni siquiera se tiene plena conciencia de esto como un fendmeno de generacion espontanea, al cual
no es necesario dirigir, al ser tan natural e inherente a todo ser humano. En tales casos cada &rea organiza sus acciones
comunicativas de manera inconexa, sin coordinacion entre si, ni orientacion central, lo que se revierte en incoherencia y hasta

contradiccion en el discurso, duplicacion de esfuerzos y gastos innecesarios de recursos. Para ejemplificar, imaginemos una

8
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hipotética situacion en que la organizaciéon emita dos mensajes simultaneos, por areas diferentes, y en uno se plantee la
necesidad de reduccion de plantilla por dificultades econdmicas, en tanto en el otro se promocione una nueva linea que se
emprendera en virtud del floreciente estado de la empresa.

Se estudia el tipo de mensaje que la organizacion genera: si la atencién se centra en los mensajes de tarea en detrimento de
otro tipo de mensajes, como los de integracion, destinado a promover la cohesion interna, o los de tema humano que
promueven el sentido de pertenencia y la motivacion.

Se investiga el funcionamiento de los flujos de comunicacion: Si predomina la corriente vertical descendente, desde los jefes
hacia los subordinados, o si se garantizan canales para hacer llegar a los niveles superiores interrogantes, dudas, sugerencias
en torno a la manera de realizar las tareas orientadas, mediante el funcionamiento del flujo vertical ascendente; o si existe
adecuado nivel de coordinacion y buenas relaciones entre niveles homaélogos, para abordar multilateralmente un problema, lo
gue se refleja en el flujo de comunicacion horizontal, y si existe flexibilidad y dinamismo en la interrelacion de los miembros de
la organizacion, dado por el flujo transversal de comunicacion.

Se analiza el funcionamiento de los canales formales, es decir, aquellos que transitan por las estructuras oficiales de la
entidad, generalmente expresadas en su organigrama; y los canales informales, aquellas formas de comunicacién como el
rumor, las conversaciones en los pasillos durante almuerzos o recesos, en los que se transmiten las Ultimas noticias sobre la
empresa con mucha mayor celeridad que los canales formales. Otro tema de mucha utilidad es la identificacion y estudio de
los grupos informales y sus lideres en funcidon de su potencia aglutinadora, informativa y movilizadora para los fines que

persigue la organizacién

Puablicos
Los publicos ante todo son grupos de personas definidos por un criterio de interés para la organizacion. De este modo existe
ya una segmentacion clara de acuerdo con el nivel de control sobre ellos, en tanto dominio por parte de la organizacion.

Se dividen en dos grandes grupos: internos y externos, de acuerdo a su relacién con la organizacioén; y el publico mixto.
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Publicos internos: Los que estan unidos por su integracion a la organizacion y estan bajo el control administrativo de su equipo
directivo, del nivel medio, superior, empleados y las organizaciones politicas y de masas.

Publicos externos: Aquellos que se relacionan con la institucion por intereses que lo movilizan a ellos. El equipo directivo
puede negociar con mayor o menor fuerza, incluso influir, pero no decide en las politicas ni su comportamiento, por tanto

guedan fuera del control de la institucion.

Se dividen en:

Generales: Comunidad nacional e internacional, ubicada a nivel de microsistema social de la institucion y que entra en
contacto con ésta de manera mediatizada.

Especificos: Individuos y sistemas sociales externos vinculados en alto grado y directamente a las instituciones.

Clientes o mercado: Reales o potenciales, la competencia, los proveedores, los distribuidores, los medios masivos de
comunicacion, los lideres de opinion, el publico mayoritario, las autoridades y la comunidad en general, entre otros.

Publico mixto es aquel que sin ser parte integrante totalmente de la organizacion, juega un papel tan importante en el
desenvolvimiento de la institucion que pudiera diferenciarse del resto de los publicos externos, por ejemplo, los familiares de

los trabajadores en caso que exista un estrecho vinculo entre ellos y la entidad.

1.2 Comunicacion Organizacional. Aspectos Basicos

“La Comunicacion Organizacional, como disciplina del campo de las ciencias sociales, centra su atencién en el analisis,
diagnostico, organizacion y perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los procesos comunicativos en las
organizaciones, a fin de mejorar la interrelacién entre sus miembros, y entre éstos y el publico externo; fortalecer la identidad y
mejorar el desempefio de las entidades” (Trelles Rodriguez, 2001: 6)°

Su objeto de estudio es precisamente la comunicacién entre los hombres, que se encuentran interrelacionados en el logro de

objetivos comunes, propio en las agrupaciones sociales.
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La comunicacion implica siempre un proceso que ocurre entre dos personas, las cuales se comunican entre si a través de la
construccion, emision y recepcion de mensajes. No es un proceso lineal por lo que no se puede reducir a las tan conocidas
relaciones causa — efecto 6 estimulo — respuesta. Es el proceso mediante el cual se comparte y se rescata lo “comun” entre la
fuente y el receptor en el intercambio de mensajes y donde siempre se le da un sentido a ese mensaje por parte de los
interlocutores. Comunicacion se deriva del latin comunicatio de communis = comun, que significa trato o correspondencia entre

personas y participacion, expresandose a diferentes niveles (interpersonal, grupal, de masas, institucional, etc.).

Funciones de la Comunicacion

La unidad de la comunicacién organizacional estd dada por las funciones que realiza en la organizacién. Y como otros
aspectos centrales de la materia, también estd sujeto a debates cuales son en realidad las funciones de la comunicacién
organizacional, entre los especialistas que han tratado este tema, se cita a los especialistas comunicacionales Daniel Katz y
Robert Kahn.

La tipologia que proponen en cuanto a las funciones de la comunicacién organizacional, se enmarcan en dos contextos
diferentes: uno a nivel de organizacion, con las funciones de produccién, mantenimiento, adaptacién y direccién: y otro en el
nivel de las relaciones interpersonales con funciones mas especificas, como instrucciones de trabajo, razones fundamentales

del trabajo, procedimiento organizacionales e informacion para inculcar el sentido de la mision.

Comunicacién internay externa

- Comunicacion interna: Los procesos comunicativos que se relacionan en el interior del sistema organizativo constituyen la
comunicacion interna, que esta dirigida a conseguir estabilidad en la organizacion con vistas al alcance de sus fines. Por
medio de la comunicacion se crea, se mantiene y transmite la cultura organizacional para asi conseguir la socializacion de los
miembros. En esencia la comunicacion interna refuerza las metas de la organizacion y los valores que se promueven en y para

su obtencion. Estos mensajes pueden adquirir la modalidad de intercambio cara a cara, colectiva y masiva (valido para
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instituciones que estan integradas por miles de empleados). Para ello se utilizan diversos soportes que conforman las vias o
canales de comunicacion, los que adquieren diversas formas expresivas: orales, audiovisuales, escritas.

- Comunicacion Externa: Al estudiar la comunicacion externa se puede ver a la organizaciébn como receptora 0 emisora de
informacion con su entorno relevante. Mediante la comunicacion externa el sistema institucional transforma los insumos de
informacion en productos de naturaleza comunicativa y los devuelve al medio ambiente para lograr la coordinacion de los
objetivos de la institucién con los de sus publicos externos. La comunicacion externa implica ubicar la armonizacién de los
intereses comunes, asi como los puntos de friccion potencial para orientar la relacion entre la institucion y los publicos,

enfatizando las primeras y minimizando las segundas.

Comunicacién formal e informal

- Comunicacién formal

Mensajes que se intercambian a través de los soportes o canales oficialmente destinados a ello. Al mismo tiempo, el contenido
expresamente tiene caracter profesional.

La comunicacion formal estd muy bien definida es la que sigue las lineas del organigrama, dando una clara vision de las
causas de traslado de informacién planeadas para la organizacién, en la medida en que las relaciones sociales se manifiestan
y son resultado de los canales de comunicacion existentes.

- Comunicacion informal

Se refiere evidentemente a la comunicacion que se desarrolla entre los miembros de la organizacién que no necesariamente
estan establecidas por la estructura formal y la jerarquia de la organizacion, sino que crece debido a la curiosidad de los
miembros de la misma y la atraccion interpersonal. En resumen, se relaciona con los mensajes espontaneos que intercambian

las personas dentro y fuera de un ambito formal.

Redes y flujos de comunicacién
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Los mensajes que se generan en una organizacion se transmiten mediante diferentes flujos de comunicacién y circulan en
diversas direcciones en dependencia de quien inicie el mensaje y quien lo recibe. El camino que sigue este flujo de
comunicacién no es mas que la red de comunicaciones, que puede surgir mediante el intercambio de informacion entre dos 6
mas personas en un ambiente determinado. Elementos como el contenido de los mensajes y la direccion del flujo, influyen
sobre la naturaleza y extension de la red.

Otra clasificacion de mensajes:

1-Tarea (estan relacionadas con aquellos productos, servicios o actividades que tienen una importancia especifica para la
organizacion, por ejemplo, mensajes para mejorar las ventas, los mercados, la calidad de los productos, etc.)

2- Mantenimiento (son mensajes con regulaciones que ayudan al desarrollo y consolidacion de la empresa).

3- Humanos (se dirigen al elemento humano de la institucion, donde se tienen en cuenta sus satisfacciones, actitudes y
necesidades).

Goldhaber ha dividido la direccién de la red de comunicacion en comunicaciones ascendentes, descendentes y horizontales.
Las Comunicaciones descendentes van desde la maxima autoridad de la empresa hasta el nivel mas bajo en la jerarquia,
donde los mensajes de tarea y mantenimiento van a forman parte esencial en este tipo de comunicacién. Las comunicaciones
ascendentes se componen de “mensajes que fluyen desde los subordinados hasta los superiores y normalmente sirven para
formular preguntas, recibir feedback o hacer sugerencias.” Goldhaber (1994:42). En este caso la comunicacion emplea
mensajes humanos o de integracion que logra un efecto positivo en la moral y las actitudes del pablico interno, lo cual es muy
importante, pues logra la identificacion de los trabajadores con la organizacién. Por ultimo, “las Comunicaciones horizontales
se producen cuando los mensajes entre las personas fluyen a través de una interaccion lateral u horizontal, siempre y cuando
se encuentren en un mismo nivel jerarquico dentro de la misma institucion”. (Citado por Goldhaber, Gerald M. p.114)en el libro
“Comunicacion organizacional.”. Gracias a este tipo de comunicacién se logran resolver disimiles problemas que surgen en la

institucion producto de su mismo funcionamiento.
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Cultura Organizacional y Clima Organizacional.

Cultura Organizacional. Conceptos
Muchos autores y organizaciones se han pronunciado acerca del concepto de Cultura Organizacional. Cabe citar entre ellos

Davis y Newstrom: “ambiente de creencias, costumbres, conocimientos y practicas creadas por humanos...”

Ouichi, WG: Consta de una serie de simbolos, ceremonias, ritos y mitos que comunican al personal de la empresa, las
creencias y valores mas arraigados dentro de la organizacion.

Hellriegell, K: “Patron de creencias y expectativas compartidas por los miembros de una organizacion” .Tomado de
Organizacion Internacional del Trabajo. Manual de Consultaria Gerencial: Sistema de valores, creencias, tradiciones, y normas
de comportamiento compartidos colectivamente, de forma Unica por un grupo particular de personas.”

Edgar SHEIN: Cultura Organizacional es un modelo de presunciones béasicas que son inventadas, descubiertas o
desarrolladas por un grupo dado, a ir aprendiendo a enfrentarse a su problema de adaptacion externa e interna que hallan
ejercido la suficiente influencia como para su considerada validez y su consecuencia ser ensefiadas a los nuevos miembros
como el modo correcto de percibir, pensar y sentir esos problemas.

Los elementos que conforman el sistema cultural son: Las creencias, los valores, las manifestaciones culturales (Dentro de

ellas estan las conceptuales Simbdlicas, Conductual, Estructurales, y las Materiales).

Niveles de la cultura
Segun Edgar Schein existen tres niveles de la cultura:
1. Artefactos y creaciones (tecnologia, arte, esquema de conductas visibles y audibles).
Aqui se relaciona el espacio fisico, la capacidad tecnoldgica del grupo, el lenguaje escrito y hablado y la conducta expresa de
sus miembros.
2. Valores: (Confrontables en el espacio fisico y/o confrontable por consenso social). Aqui se relacionan aquellos
aportes que realizan sobre todo lideres jerarquicos y que en caso de surtir efectos extienden un manto de aceptacion sobre el

personal.
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3. Presunciones subyacentes basicas: (relacion con el entorno, naturaleza de la realidad, el tiempo y el espacio,
naturaleza del género humano, naturaleza de la actividad humana, naturaleza de las relaciones humanas). Estas presunciones
no son ni cuestionables ni confrontables. Radican implicitamente en el subconsciente de los miembros de un grupo. Aqui entra
a colacion un elemento que no debemos olvidar: el entorno. Este determina en principio la formacion de la cultura. Podemos
relacionar el entorno fisico, tecnoldgico y cultural que posibilitaria la devolucion de esa influencia por los diferentes grupos a fin
de ir modificando ese entorno. Esto posibilitara la integracién de los procesos internos del grupo y su adaptacion al medio que

lo rodea.

Clima Organizacional

Segun Hall, F. (1996) el clima organizacional se define como un conjunto de propiedades del ambiente laboral, percibidas
directamente o indirectamente por los empleados que se supone son una fuerza que influye en la conducta del empleado.
Brow y Mover (1990) manifiestan que el clima se refiere a una serie de caracteristicas del medio ambiente interno
organizacional tal y como lo perciben los miembros de ésta.

El clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real que afecta todo lo que sucede dentro de la organizacion y a su vez
el clima se ve afectado por casi todo lo que sucede dentro de ésta. Una organizacion tiende a atraer y conservar a las
personas que se adaptan a su clima, de modo que sus patrones se perpetien. Un clima organizacional estable, es una
inversion a largo plazo. Los directivos de las organizaciones deben percatarse de que el medio forma parte del activo de la
empresa y como tal deben valorarlo y prestarle la debida atencién. Una organizacion con una disciplina demasiado rigida, con
demasiadas presiones al personal, s6lo obtendra logros a corto plazo.

Estos preconceptos reaccionan frente a diversos factores relacionados con el trabajo cotidiano: el estilo de liderazgo del jefe, la
relacion con el resto del personal, la rigidez/flexibilidad, las opiniones de otros, su grupo de trabajo. Las coincidencias o
discrepancias que tenga la realidad diaria con respecto a las ideas preconcebidas o adquiridas por las personas durante el

tiempo trabajado, van a conformar el clima organizacional.

15



Diagnostico de la Comunicacion Organizacional en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos

El clima organizacional puede ser vinculo u obstaculo para el buen desempefio de la empresa, puede ser factor de distincion e
influencia en el comportamiento de quienes la integran. En resumen, es la expresién personal de la opiniébn que los
trabajadores y directivos se forman de la organizacién a la que pertenecen. Ello incluye el sentimiento que el empleado se
forma de su cercania o distanciamiento con respecto a su jefe, a sus colaboradores y compafieros de trabajo, que puede estar
expresada en términos de autonomia, estructura, recompensas, consideracién, cordialidad y apoyo, apertura, satisfacciéon con

su trabajo, con su salario, entre otros.

1.3 Diagndstico de comunicacion organizacional: caracteres esenciales

La investigacion social y el diagnéstico de problemas de la comunicacién organizacional

Uno de los factores que todavia limitan y problematizan la practica de la comunicacién organizacional consiste en qgue muchos
de los profesionales que trabajan en este campo aun no se han convencido de la necesidad e importancia que tiene la
investigacion social aplicada a la prevencion y resolucion de problemas en esta area. En estas situaciones la realizacion de la
investigacion con un proposito de prevencion aporta los datos que permite a su utilizador actuar en el sentido de evitar las
posibles areas problematicas y aun problemas especificos en el campo de la comunicacion organizacional. Orientada al
diagnéstico de dichos problemas, la investigacion posibilita, precisamente, evitarlos en gran medida al permitir tomar
decisiones derivadas de datos reales, de hechos, cifras y conclusiones obtenidas de la realidad y comprobadas y no de
decisiones hechas a partir de “corazonadas”. La investigacion social puede alcanzar confiablemente el objetivo de diagnosticar
problemas en el area de la comunicacion organizacional a través del desempefio de dos de las funciones béasicas que

caracterizan a la investigacion cientifica en general.

Funciones Basicas
Descripcion
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Generalmente, el primer paso que la investigacion da, es el de sefalar las dimensiones y limites de un problema, es decir, lo
describe con base en la mayor informacion que puede obtener alrededor de sus caracteristicas presentes. A este tipo de

aproximacion de la investigacion a un problema se le conoce también como etapa “exploratoria”.

Explicacion
El segundo paso que la investigacion social generalmente suele realizar consiste en determinar las razones que provocan o
inciden, en un problema especifico, es decir, trata de explicar el por qué y el como del problema. En esta fase la investigacion

profundiza, por asi decirlo, en las causas y circunstancias que se encuentran relacionadas con el problema que la ocupa.

Diagnostico de Comunicacién organizacional

Un diagnostico es realizar una especie de fotografia respecto de un fendmeno, en este caso de la comunicacion en la
institucion. Parto de axioma de que la comunicacidn existe en las organizaciones como un proceso inherente a la relaciéon que
establecen sus miembros para cumplir la misién del grupo formal (la organizacién), y que establece ellos con su entorno mas
alla de que esta sea 0 no gestionada en funcién de unos objetivos estratégicos.

La importancia de un diagnostico radica entonces en evaluar su estado con la finalidad de medir su correspondencia con los
objetivos y el desarrollo organizacional o no, y en funcion de ello desarrollar una estrategia y acciones que permitan que los
procesos comunicacionales se den de manera beneficiosas para la organizacidén con y entre sus diversos publicos.

Una institucién que desee planificar su presente y futuro debe desarrollar procesos de comunicacion que apoyen estas
acciones. Si los procesos actuales no se corresponden con esas aspiraciones, dificilmente podra alcanzar las metas que se
proponen. Es por ello que el diagndstico es una herramienta que permite alla direccion de la instituciébn conocer de donde se
parte, que es lo que se ha alcanzado, cuales son las barreras que impiden o las facilidades que propician un desarrollo eficaz
de la comunicacion para conjugar su sistema en funcion de los objetivos, y metas de la institucion. Un diagnostico también nos

permitira evaluar los lugares que hoy realizan actividades de la comunicacién en una institucion.
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El diagndstico de la comunicacion permite encontrarse a la organizacion consigo misma; incluye un analisis de quien es, hacia
donde va, con que cuenta para ello y que tiene que mejorar, desarrollar o crear para lograr esas metas.

Este proceso reflexivo a nivel organizacional obliga a replantearse a la organizacién su proyecto, en caso de las empresas, el
empresarial. De esa forma permite ubicar la gestion de la comunicacion bajo una misma filosofia empresarial con metas
propias, integrando, coordinando y optimizando todos los mensajes que se generan desde las diversas areas de organizacion
hacia los publicos con los que ellas se relacionan para el desarrollo y cumplimiento de las metas organizacionales. En ese
caso ya cada uno de los mensajes emitidos por las areas cumple, al decir de Capriotti, una (funcién de apoyo y reafirmacion de
las demas).

Los diagndsticos responden a la necesidad de poder determinar los aspectos funcionales y disfuncionales que influyen en el
desarrollo de los procesos comunicativos, asi como el estado y comportamiento de cada uno de sus componentes. Los
Diagnosticos de Comunicacion pueden ser generalizadores o enmarcarse en uno de los elementos que conforman las lineas
comunicativas. De ahi que estas investigaciones puedan circunscribirse a Diagnésticos de Imagen, Cultura e Identidad en las

instituciones.

Muriel y Rota apuntan las principales ventajas de un Diagnostico de Comunicacion intra-institucional:
Proporciona informacion confiable acerca de los procesos de comunicacion que tienen lugar en el interior de la institucion.
» Ayuda a determinar las caracteristicas deseables en dichos procesos para cada institucion determinada.
» Permite comparar la comunicacién interna que se da en la institucion en diferentes momentos en el tiempo y bajo
diferentes circunstancias.
» Ayuda a detectar problemas ya existentes y problemas potenciales en las redes y flujos de comunicacién internos en la
institucion, tales como cuellos de botellas en los procesos comunicativos.
» Aumenta la efectividad de la comunicacién al permitir definir lideres y patrones de comunicacién, factores cuyo
conocimiento facilita el disefio y difusion de todo tipo de mensajes en el interior de la institucion. (Muriel y Rota, 1980:
147-148)
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Sin embargo, los diagndésticos no s6lo se circunscriben al ambito interno, también aportan informacion valiosa sobre los
procesos de comunicacion orientados al entorno y los publicos externos. En este sentido, se puede determinar la Imagen
publica de la institucion y su relacién con la Imagen Intencional y la Autoimagen, la correspondencia entre los medios, canales
y vias mediante las cuales llegan los mensajes resultantes de la interaccién entre la institucion y sus publicos. En una

dimensién mas amplia, también puede avaluarse si existe equilibrio entre la comunicacion interna y la externa.

Los diagnésticos constituyen en esencia, los puntos de partida para el disefio de estrategias, planes y campafias de

Comunicacion.

1.4 Estudio de casos de organizaciones institucionales desde la perspectiva de diagndéstico organizacional

El diagnostico organizacional constituye una fase necesaria de los programas de desarrollo de las organizaciones laborales.
Consiste en una descripcion detallada del estado actual de la organizacion y la dinamica de su posible desarrollo, refleja
problemas, insuficiencias, virtudes, cualidades, en fin, fortalezas a aprovechar por la organizacion y debilidades a superar.

La fase de diagnostico constituye el punto de partida necesario para proyectar el camino a seguir por la organizacién para
lograr los objetivos que se propone, planificAndose las acciones a seguir sobre la base de las fortalezas y debilidades
identificadas en la organizacion. Se busca identificar preocupaciones, problemas y sus consecuencias, asi como amenazas y

oportunidades, se establecen prioridades, metas y objetivos verificandose los planes para su implementacion.

Conclusiones del Capitulo
La revision bibliografica y documental nos ha permitido conocer que:
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- La comunicacion organizacional centra su atencién en el analisis, diagndstico, organizacion y perfeccionamiento de las
complejas variables que conforman los procesos comunicativos en las organizaciones, a fin de mejorar la interrelacién entre
sus miembros, y entre éstos y el publico externo, lo que conduce a un mejor funcionamiento de la empresa o institucion, y el
fortalecimiento de su identidad.

- La cultura a través del tiempo ha sido una mezcla de rasgos y distintivos espirituales y afectivos, que caracterizan a una
sociedad o grupo social en un periodo determinado. Engloba ademas modos de vida, ceremonias, arte, invenciones,
tecnologia, sistemas de valores, derechos fundamentales del ser humano, costumbres, tradiciones y creencias.

- Entre los elementos que conforman el sistema cultural estan: Las creencias, los valores, las manifestaciones culturales.
- El clima organizacional, es la expresion personal de la opinidon que los trabajadores y directivos se forman de la organizaciéon
a la que pertenecen. Ello incluye el sentimiento que el empleado se forma de su cercania o distanciamiento con respecto a su
jefe, a sus colaboradores y comparfieros de trabajo, que puede estar expresada en términos de autonomia, estructura,
recompensas, consideracion, cordialidad y apoyo, apertura, satisfaccion con su trabajo, con su salario, entre otros.
- Todos los aspectos antes mencionados fueron abordados en los talleres desarrollados con dirigentes y trabajadores de la
institucion con el fin de poder aplicar los instrumentos necesarios para la realizaciéon del diagnéstico de la comunicacion

institucional en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos.
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CAPITULO II: DISENO METODOLOGICO

2.1 Marco Metodoldgico

Dado que la comunicacién existe en las organizaciones como un proceso inherente a la relacién que establecen sus miembros
para cumplir la mision del grupo formal — la organizacion — y la que ellos establecen con su entorno mas cercano, mas alla de
gue ésta sea 0 no gestionada en funcion de los objetivos estratégicos, la importancia de su diagndstico radica entonces, en
evaluar su estado a fin de medir su correspondencia con los objetivos y el desarrollo organizacional, y en funcion de ello
disefiar estrategias y acciones que permitan alcanzar la necesaria coherencia en los procesos comunicacionales de la
organizacion con y entre sus diversos publicos.
Unido a estas circunstancias generales el interés originado por la necesidad de instaurar el sistema de comunicacion
empresarial en las organizaciones cubanas en perfeccionamiento, a raiz de la emisién del Decreto Ley 281 del 2007 del
Comité Ejecutivo de Consejo de Ministros relativo a la continuidad del perfeccionamiento de la direccién y la gestidon
empresarial estatal cubana, ha propiciado un entorno muy favorable para socializar la produccion tedrica relativa a la
Comunicacion Organizacional e introducirla en la praxis comunicativa de dichas entidades.
En un acercamiento al problema estudiado, por experiencia del autor y el desempefio laboral y previa aplicacion de los
instrumentos de investigacion, se pudo establecer la siguiente:
Situacion Problematica:

» El restaurante “Covadonga” de Cienfuegos, no cuenta con un estudio de diagnostico sobre Comunicacion

Organizacional.
» No existe un Manual de Comunicacion, por lo que los flujos ascendentes y descendentes se desconocen, asi como

el tratamiento a seguir con los publicos externos e internos.
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» Desconocimiento de las fortalezas y oportunidades, asi como de las amenazas y debilidades.

» No existe un plan de acciones para implementar las prioridades y metas de la entidad.

De la contradiccién fundamental derivada de esta problemaética, se establecieron las necesidades, que permitieron identificar el

siguiente:

Problema Cientifico

¢, Como evaluar el proceso de la Comunicacion Organizacional en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos?

El objeto de estudio de esta investigacion, se proyecta hacia el proceso de Comunicacion Organizacional en el restaurante
“Covadonga” de Cienfuegos.
El campo lo constituye el diagnéstico del proceso de Comunicacion Organizacional en el restaurante “Covadonga” de

Cienfuegos.

Objetivo General:

» Diagnosticar la comunicacién organizacional en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos.

Objetivos Especificos:
> Revisar las concepciones tedricas que se han suscitado en torno a la comunicacién organizacional, particularmente lo
referido al proceso de diagndstico.
» Definir la metodologia de analisis que permita diagnosticar el comportamiento de la comunicacién organizacional en el
Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos con la instrumentacion de los métodos y técnicas a aplicar durante las etapas

del diagnéstico.
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» Analizar los resultados del diagnostico practicado a la comunicacion organizacional en el Restaurante “Covadonga” de

Cienfuegos.

Para dar respuesta al Problema Cientifico, se plantea como:

Idea a Defender:

El diagnéstico practicado a la comunicacion organizacional del Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos, implementado por
etapas y sustentado en la aplicacion de talleres, permitird conocer la percepcién que tienen los publicos internos y externos de
la organizacion acerca del sistema de comunicacion, lo que se convertira en punto de partida para el disefio posterior de su

perfil estratégico.

Como Aporte practico, el restaurante “Covadonga” de Cienfuegos contara con un diagnostico de la caracterizacion de la

Comunicacion Organizacional.

2.2 Justificacion

En la provincia de Cienfuegos, en las organizaciones del Comercio Interior, no existe un diagnéstico de comunicacion
organizacional que permita fortalecer a las instituciones del sector, especificamente de la gastronomia para enfrentar los
cambios actuales del modelo econémicos cubano y el surgimiento de las nuevas formas productivas del trabajo por cuenta
propia, que nos enfrascan en una competencia al sector privado con el sector estatal, por lo que se determind realizar un
estudio diagnéstico del Restaurante “Covadonga” que nos sirva de base para su posterior generalizacién a todo el sistema en

la provincia.

2.3 Caracterizacion de la Empresa
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La Empresa Provincial Especializada en Gastronomia y Mercadito de Cienfuegos fue creada el 24 de Junio e 1999 y entro en
vigor el 1ro. de enero del afio 2000 mediante Resolucion No. 47 del Presidente del Consejo de la Administracion Provincial del
Poder Popular de Cienfuegos en la provincia de Cienfuegos, con domicilio legal en Ave. 62 No. 3310 entre 33 y 35 municipio
Cienfuegos, provincia Cienfuegos Codigo 316.1.12170, y con cuenta bancaria para sus operaciones a nombre de Empresa
Provincial Especializada en Gastronomia y Mercaditos de Cienfuegos No. 0648201256000813 en moneda nacional y en pesos
convertibles, opera de manera centralizada mediante la cuenta denominada Empresa Provincial Especializada en Gastronomia
y Mercaditos de Cienfuegos.- Cuenta General No. 026628 habilitada en el Banco Financiero Internacional (BFI) y Licencia
Especifica No. 0648201256000813 expedida por el Banco Central de Cuba a nombre de la Empresa Provincial Especializada
en Gastronomia y Mercaditos de Cienfuegos y Codigo NIT 02000610411.

Esta Empresa surgida de la necesidad de autorizar la creacion, traspaso, fusion y extincién de las empresas, uniones de
empresas y cualquier otro tipo de organizacién econdmica o unidad Presupuestada, oido el parecer de los Ministerios de
Finanzas y Precios, de Trabajo y Seguridad Social, de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente y de otros organismos, segun
corresponda, conforme a lo dispuesto en el inciso 7 del Apartado Segundo del Acuerdo del Comité Ejecutivo del Consejo de
Ministros, de 25 de noviembre de 1994 para el control Administrativo Acuerdo No. 2818, apartado de conformidad con las
Disposiciones Finales Sexta y Séptima del Decreto-Ley No. 147 de la Reorganizacion de los Organismos de la Administracion
Central del Estado, del 21 de Abril de 1994.

El Objeto Empresarial es el documento rector Unico que define las transacciones de caracter econdémico que la empresa esta
autorizada a realizar en el pais y su aprobacién se realiza por el Ministerio de Economia y Planificacion, a propuesta de los
Organismos de la Administracion Central del Estado o los Consejos de la Administracion Provincial o los Jefes de otras
entidades nacionales, segun la politica general para los objetos empresariales de las empresas estatales aprobadas por el
Grupo Gubernamental de Perfeccionamiento Empresarial de 13 de junio de 2002.

El Objeto empresarial de la Empresa Provincial Especializada en Gastronomia y Mercadito de Cienfuegos, subordinada al
Consejo de la Administracion Provincial del Poder Popular de

Cienfuegos, por el siguiente.
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Realizar el Comercio Minorista de Alimentos, Bebidas Alcohdlicas y refrescantes a precios diferenciados, asi como
servicios gastronémicos en pesos moneda nacional.

Realizar ventas mayoristas de productos a las entidades del comercio minorista y la gastronomia en pesos moneda
nacional para su venta a precios diferenciados en lugares donde no existan unidades de la cadena.

Ofrecer servicios gastronémicos y de alimentacién a través del Sistema de Alimentacion a Terceros en pesos moneda
nacional.

Brindar servicios gastronomitos y de alimentacién ligera a través de las unidades habilitadas al efecto en pesos moneda
nacional.

Producir mediante los Centros de Elaboracién productos con destino a las unidades vinculadas al sistema del Comercio
y la Gastronomia.

Brindar servicio de alojamiento y recreacién en pesos Moneda Nacional.

Ejecutar trabajos de mantenimiento constructivo y reparacion de equipos a las entidades del sistema del comercio y a

terceros en pesos moneda nacional.

Mision

La mision de la Empresa Provincial Especializada en Gastronomia y Mercaditos Cienfuegos, es dar cumplimiento a la Politica

Comercial del Pais, con el fin de satisfacer las necesidades crecientes de la poblacién ofertando un servicio de calidad,

contribuyendo al saneamiento de las finanzas y permitiendo un incremento de la utilidad para desarrollar nuevas inversiones,

garantizando un mejor servicio al cliente.

La vision de la Empresa Provincial Especializada en Gastronomia y Mercaditos Cienfuegos, es la de ampliar sus capacidades

en el servicio, llegar al perfeccionamiento con un equipo de control y trabajo altamente capacitado, la asimilacion de

tecnologias de avanzada, con el desarrollo del disefio y la calificacion de los trabajadores y cuadros de direccion lograr calidad
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y competitividad de los bienes de consumo que oferta, o que unido a eficaces estrategias comerciales alcanzar el liderazgo en

el mercado interno.

Caracterizacion del Restaurante “Covadonga”

Algunos datos de su historia

El Restaurante “Covadonga” perteneciente a la Empresa Provincial Especializada en Gastronomia y Mercaditos de
Cienfuegos, inicid sus actividades a mediados de la década del 20 en el pasado siglo, como un espacio para la oferta de un
servicio especializado en: Paella cienfueguera, pescados y mariscos, acompafados de los servicios de bar, convirtiéndose
desde entonces en uno de los lugares mas emblematicos y visitados por la poblacién Cienfueguera y de otros lugares del pais
y el mundo.

El mismo estd estructurado por una entrada principal que da acceso al Lobby Bar Bahia, con banquetas, mesas Yy sillas,
decorado con una foto de valor histérico del Comandante en Jefe Fidel Castro con Maria Covadonga propietaria del inmueble
en ese momento, la misma fue realizada durante su entrada a Cienfuegos el 6 de enero de 1959 en su recorrido que lo llevé de
la histérica Santiago de Cuba a La Habana, también esta area de la institucién cuenta con pinturas que la tipifican, un salén
para brindar el servicio de restaurante de 18 mesas para 74 plazas agrupadas (en dos, cuatro, seis y ocho comensales), y
una parrillada con capacidad para 32 usuarios. (Ver Anexo 8)

Por ser sus ofertas de agrado de la poblacion ha contribuido a estabilizar su posicionamiento, a través del publico que
habitualmente concurre a él, resulta mas adecuado ofrecer sus servicios en horario de almuerzo y comida acomparfiado de una
animacion cultural en vivo. Otro aspecto diferenciador, es el entorno fisico-geogréafico en que se enmarca la instalacion, por la
hermosa visual que se ofrece, al estar situado a la izquierda de la peninsula de Jagua, y a la derecha del Castillo de Valle y
ser un circuito de alta afluencia de turismo nacional e Internacional. Por su historia se ha convertido en uno de los lugares mas
visitados por personalidades, entre las que se han destacado: Fidel Castro Ruz, Comandante en Jefe, Gilberto Smitch
Duquesne Presidente vitalicio de la Asociacion Culinaria de la Republica de Cuba, figuras de la cultura: Esther Borjas, Zaida

del Rio, Verodnica Lin., Rosita Fornés, el Jilguero de Cienfuegos, Rafael Lay (padre e hijo), Frank Fernandez, Daysi Granados,

26



Diagnostico de la Comunicacion Organizacional en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos

Tito Nieves, Celina Gonzélez, Lazaro Garcia, Los hermanos Novos entre otros asi como los ex ministros del Ministerio de
Comercio Interior Vila Sosa, Barbara Castillo, Marino Murillo Jorge, Jacinto Angulo Pardo y la actual Ministra Mary Blanca
Borrego y personalidades politicas, del Estado y el Gobierno de Cuba.

La institucién esta compuesta por 42 trabajadores, que representan el 100% del total de sus miembros. A continuacion
presentamos la descripcion socio demografica de la organizacion: laboran 25 hombres que representan el 60% y 17 mujeres
que representan el 40%, la Edad promedio: 44,04 afnos, la Experiencia laboral promedio: 21,4 afios, la Experiencia en el

puesto actual promedio: 13,9 afios. El organigrama de la institucion (Ver Anexo 1).

Mision: Brindar un servicio gastrondmico de excelencia con el fin de satisfacer las siempre crecientes necesidades de la

poblacion.

Vision: Desarrollo perspectivo que posibiliten ascender hacia formas superiores en la prestacion de los servicios.

Valores Compartidos por los trabajadores de la institucién:

v" Moral Revolucionaria. Cumplimiento ejemplar de los deberes laborales, combatir lo mal hecho, propiciar la unidad y la
practica de la honestidad, honradez el patriotismo y la solidaridad.

v/ Sentido de pertenencia. Sentir la institucion como suya, defenderla, prestigiarla a partir de los resultados del trabajo en
equipo, atencion a la individualidad.

v' Profesionalidad y Creatividad. Responder a las misiones con la cultura y el nivel logrado, aportando soluciones novedosas
interés continuo por la superacion.

v' Modestia y Sencillez en la expresién de los conocimientos, en las actitudes, conductas y relaciones.

v' Espiritu de integracién y cooperacién entre compafieros y con los usuarios en busca de una formacién cada vez mas

integral.

27



Diagnostico de la Comunicacion Organizacional en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos

Objetivos Estratégicos:

1- Garantizar un servicio gastrondmico de excelencia en la modalidad de restaurante, bar y parrillada durante todo el afio.

2- Cumplir con el plan de ingreso en moneda nacional y divisa diariamente, desglosado por conceptos.

3- Cumplir con los parametros de calidad aprobados segun las normas cubanas 1SO-900.

4- Desarrollo del movimiento del Forum de Ciencia y Técnicas que permite garantizar estabilidad en los parametros técnicos

de la institucion.

Este restaurante forma parte de la red de centros emblematicos de la ciudad, opera en moneda nacional y divisa. Otros datos

gue caracterizan la institucién.(Ver Anexo 11)
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2.4 Disefio del estudio diagndstico

ESTUDIO DIAGNOSTICO

ll

OBJETIVO

Diagnosticar el estado de la Comunicacion
Organizacional en el Restaurante “Covadonga”

4

METODOLOGIA A

FAAPN AR

/

T

DA
1”4 ETAPA 27 ETAPA 3RAETAPA
Aproximacion al objeto Talleres de Aplicacion de

de estudio

- Observacion participante
en areas claves del

centro:
e Oficina
e Cocina
e Saldn
e Bar

e Parrillada
- Determinacion de la

instrucciéon en
comunicacion
organizacional.
(Discusién grupal)

instrumento

- Entrevista en profundidad
para evaluar:

e Publicos internos
- Encuesta

e Publicos externos
- Triangulacion de la
muestra
- Determinacion de las
regula-ridades del
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o Matriz DAFO

S

—

Planteamiento de la estrategia de comunicaciéon
para el Restaurante “Covadonga”
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2.5 Descripcion de métodos y técnicas empleadas
Se utilizaron diferentes métodos y técnicas que permitieron ordenar de forma Idgica, el objetivo del estudio.
Del nivel tedrico: Se utiliz6 el método:

- Analitico- sintético: Se empleo el andlisis bibliografico y documental, libros de textos, Archivos de la Institucion que
permitieran aplicar el analisis e interpretar los datos empiricos encontrados asi, como formular las principales regularidades
del objeto de estudio.

- Deductivo-Inductivo: Se realizaron los analisis de lo general a lo particular tomando los conceptos generales y
desglosandolos hasta nivel de institucion.

- Histérico- Loégico: Permiti6 fundamentar con sentido historicista los principales aspectos de la investigacion desde lo
universal hasta lo local.

Del nivel Empirico:

Técnicas cualitativas: Observacion, entrevista a profundidad y revision documental.

- Observacion: Referido a un periodo de relacion social intensiva, donde se recopilan datos en forma sistemética y sin que se
note la presencia del observador, requiere de habilidad, con el objetivo de registrar todo lo que sucede. Para el analisis de los
diferentes comportamientos de los publicos internos y externos.

- Revision documental: Abarca la seleccion, evaluacion y definicion del tema; la confeccion de la guia tematica; la
recopilacion y evaluacion de fuentes, la recogida de informacion; el analisis e interpretacion de los datos y la elaboracion y
redaccion del informe de investigacion. Revisidn bibliografica apoyada fundamentalmente en los criterios de autores expertos
en los temas de comunicacion organizacional.

- Entrevista en profundidad: Es una forma de comunicacién en la cual las personas manifiestan oralmente y a través de una
relacion interpersonal, sus opiniones, creencias, sentimientos, puntos de vista, actitudes y conductas . Se aplic6 a la

administracion de la organizacion, publicos internos y externos.
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Técnicas cuantitativas: Encuestas.

- Encuestas: Brindan aportes para la obtencion de la informacién. Estas fueron de gran utilidad ya que estuvieron basadas
en la declaracion de preguntas y respuestas. Para grado de satisfaccion de clientes.

Método: Estadistico-Matematico: Se emplea Microsoft Excel para el analisis e interpretaciéon de los datos obtenidos como
resultado de métodos empleados.

Método de triangulacion: observando el mismo fendbmeno o conjunto de fenbmenos desde diferentes técnicas con el fin de
aumentar la fiabilidad del fenédmeno observado.

Procedimientos utilizados:

Primeramente el autor se dirigié a la Empresa Provincial Especializada en Gastronomia y mercaditos de Cienfuegos con el
objetivo de informarse con Directivos y especialistas en el tema sobre diferentes aspectos relacionados con la actividad de
restaurantes en el territorio. Se procedio a identificar la institucion objeto de estudio. Para realizar el diagndstico se escogi6
como institucion al Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos, se establecen los criterios para la seleccion del grupo de estudio

a fin de que se correspondan con el paradigma metodoldgico de la investigacion.

Durante el trabajo de campo, la aplicacion de los instrumentos siguié la siguiente secuencia:

- Se impartieron talleres de comunicacion, por espacio de cinco semanas con 20 horas de duracion a trabajadores y
dirigentes del Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos, aplicandose la técnica prevista (entrevistas) para la obtencion
de la informacion necesaria.

- Previo al desarrollo de cada tema se dedicaron 15 horas de observacion, con el fin de conocer las principales
debilidades que presenta la institucion y poder enriquecer el desarrollo de los encuentros.

- En el trabajo de campo se desarroll6 la revision documental, asi como la aplicacion de encuestas a 200 clientes en ese
periodo.

- Estos talleres se realizaron para que los trabajadores y dirigentes de dicho restaurante conocieran la importancia de la

comunicacion institucional y las ventajas que traeria el diagnostico.
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- Se culminaron los encuentros con la entrega de certificados a los participantes. Estuvieron ademas dirigentes,

especialistas de la Empresa y representantes de la Universidad. (Ver Anexo 9 y 10) Fotos de la clausura y Certificado.

La poblacion esta integrada por trabajadores, directivosy clientes.

La muestra esta compuesta por diecisiete trabajadores y directivos, y doscientos clientes para un total de doscientos
diecisiete personas.

La seleccion de la muestra se hizo por la técnica probabilistica no intencional.

El tipo de investigacién que se presenta es Estudio de Caso. Siguiendo la metodologia de teéricos como Stake, (1994),

Stenhouse, (1990) y Garcia Jiménez (1991) citados por Armando Alonso Alvarez

Para la comprension de este estudio se opera con los siguientes criterios.
» Diagnostico: Constituye una fase necesaria de los problemas de desarrollo de las organizaciones laborales. Consiste en
una descripcion detallada del estado actual de la comunicacion institucional en el restaurante “Covadonga” de

Cienfuegos.
» Comunicacion Organizacional: Se refiere a los flujos de Comunicacion externa e interna y ascendente y descendente en

el restaurante “Covadonga” de Cienfuegos.

La poblacién esta compuesta por todo su publico interno. La seleccion de los subgrupos de la poblacion que conformaran las
muestras estara en correspondencia con lo que se pretende lograr en cada momento en el diagndstico. La seleccion de los
sujetos se realiz6 por su capacidad de brindar informacion que tribute al diagnaostico.

Se realiz6 un muestreo probabilistica estratificado, para determinar el niumero de administrativos y representantes de cada

area.
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Para evaluar el flujo de Comunicacién entre los distintos grupos de publicos, el clima interno y la Gestion de los Recursos
Humanos se realizaron entrevistas al 40% de los trabajadores de la institucion. Se profundizé en el andlisis funcional interno
de la organizacion mediante el método de la Observacién y entrevista al técnico de gestion econémica de la Institucion.

Se aplicd una encuesta de satisfaccion a 200 clientes de un total de visitantes en el periodo evaluado de 528 para el 38% de
los publicos externos, por espacio de dos meses, los viernes, sabados y domingos como los dias de mas afluencias, para un
30% de ocupacion diaria, estos publicos son los que consumen especificamente el producto en el area del salén.

Se verificd el conocimiento que tienen los mismos sobre los servicios y productos que brinda el restaurante “Covadonga” de
Cienfuegos. Ademas se conoci6 a través de la observacion el papel que juegan los proveedores principales con la estabilidad

y calidad de los abastecimientos.

2.6 Reflexiones acerca de la utilidad del estudio diagnoéstico

Un diagnostico de Comunicacion organizacional en el restaurante “Covadonga” de Cienfuegos permitird proyectar el camino
a seqguir por la organizacion para lograr los objetivos que se propone, planificandose las acciones a seguir sobre la base de las
fortalezas y debilidades identificadas en la organizacién. Se busca identificar preocupaciones, problemas y sus consecuencias,
asi como amenazas y oportunidades, se establecen prioridades, metas y objetivos verificandose los planes para su
implementacion.

Los resultados de los estudios diagnosticos arrojan un reflejo de la situacion real de la organizacion en términos de
comunicacién, su cohesion interna, nivel de informacién, conocimiento de su mision y objetivos por sus miembros, y del papel
gue toca a cada uno en el cumplimiento de ambos, su sentido de pertenencia, y los valores en los que se fundamenta la
institucion. En funcion de estos resultados se elaboran estrategias ajustadas a las caracteristicas de la entidad y enfocadas a
dar solucion a los problemas detectados.

Este es el caso del diagnostico en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos que permitira proyectar el camino a seguir por la

organizacion para lograr los objetivos que se propone.
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2.7. Responsabilidad del colectivo y directivos de la entidad Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos

Un diagnéstico de comunicacion organizacional en el restaurante “Covadonga” de Cienfuegos busca prevenir que los
problemas ya existentes hagan crisis, la investigacion posibilita, precisamente, evitarlos en gran medida al permitir tomar
decisiones derivada de datos reales; de hechos, cifras y conclusiones obtenidas de la realidad y comprobadas, los
trabajadores y directivos de la institucién, asumiran el compromiso de trabajar en funcién de aprovechar las fortalezas que le
brinda la misma, elaborar una estrategia que dé respuesta a la solucion de las debilidades detectadas y asi poder asumir la

competencia del mercado que esta presente en instituciones del mismo tipo tanto del sector privado como el estatal.
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CAPITULO IIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.1 Resultados generales del diagnéstico

Durante el trabajo de campo la aplicacion de los instrumentos siguid la siguiente secuencia:

Se impartieron talleres de Comunicacion Organizacional por espacio de cinco semanas con veinte horas de duracién, previo
al desarrollo de cada tema se dedicaron 15 horas de observacion con el fin de conocer las principales debilidades que
presenta la institucién en sus &reas de resultados claves, comportamiento de las relaciones interpersonales entre los publicos
internos y las relaciones de el Restaurante “Covadonga” con los proveedores (publicos externos), el trabajo de campo se
desarrollo en ese periodo, realizandose revisidon documental en la institucion, se aplicaron las técnicas (entrevista, encuesta)
previstas para la obtencion de la informacién necesaria y Matriz DAFO. Se Culminaron los talleres con la entrega de
certificados a los participantes, estuvieron ademdas dirigentes, especialistas de la Empresa vy representantes de la
Universidad.

Exponemos a continuacion los resultados de las técnicas aplicadas.

Mediante la observacion se constaté que el Restaurante “Covadonga” trabaja por lograr la excelencia de los servicios
gastrondmicos con una buena armonizacién entre las areas de resultados claves, para lo cual es imprescindible un correcto
flujo de los mensajes y comprension de los mismos y la correcta utilizacion de los canales de comunicacion.

Para alcanzar el éxito en este objetivo se impone tener en cuenta, que la especializacion como concepto se fundamenta en
contar con unidades que posean una oferta especializada, partiendo de un determinado producto, que a la vez logre una
armonia entre el producto béasico de la oferta, el equipamiento, el tipo de servicio, la ambientacién, y la decoracion; siendo lo
mas importante, que la oferta se mantenga estable durante todo el tiempo, de ahi que el horario, el numero de plazas, el tipo
de servicio y los dias de la semana en que funcione el establecimiento, estén condicionados a las disponibilidades del

producto.
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Como lineamientos generales para el cumplimiento de este objetivo esta la aplicacion de los principios que rigen la

especializacion los cuales detallamos a continuacion.

Principios Béasicos

Seleccion y capacitacion del personal.

Uniformidad en el vestuario de trabajadores y dirigentes de acuerdo a la especialidad y tipo de servicio que se
brinda.

La instalacion debe estar remozada, ambientada, pintada, y dotada de equipamiento e insumos acorde a los
servicios que se prestan.

El restaurante debe contar con el plato que se distingue.

Debe poseer imagen corporativa y logotipo que informe correctamente el nombre del establecimiento, los horarios y
el tipo de servicio.

La misma cantidad de ofertas debe permanecer durante todo el horario de servicio y cuando exista la oferta
especializada en el establecimiento no se brinde servicio a la poblacion.

Contar con una garantia de los servicios necesarios para poder mantener las ofertas especializadas.

Realizar diariamente una evaluacion al cierre de cada turno de la calidad de los servicios prestados y evaluar las
incidencias ocurridas para su solucion inmediata.

Seleccionar un dia al mes para la realizacién del mantenimiento general 6 dia de la técnica de la institucion
predominando una correcta planificacion en cuanto a recursos y horas necesarias para desarrollar las acciones.
Contar con una seccién sindical comprometida con los preceptos anteriormente expuestos y que hayan sido

previamente aprobados en la asamblea de afiliados.

El concepto de servicio se puede entender como:
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= Laaccién de servir
= Labor que realizan los trabajadores en los establecimientos gastrondmicos consistentes en presentar y distribuir
convenientemente los alimentos y bebidas de forma que la técnica, habilidad y buena disposicién con que se haga
satisfaga a los comensales y contribuya a acentuar su bienestar mientras permanezca en el establecimiento.
Las diferentes formas de servicio gastronOmicos que estan presentes en cada uno de los establecimientos, teniendo en cuenta
la actividad fundamental que realizan y el disefio de oferta.
En el disefio se incluye todos los aspectos o caracteristicas que deben poseer cada uno de los establecimientos, teniendo en
cuenta los servicios que brinda. Con relacion al dia de la técnica se planifica un dia en el mes para realizar un mantenimiento
general incluyendo el equipamiento, que es el que incluimos en este documento, no obstante las unidades especializadas,
emblematicas, realizan ademas un mantenimiento un dia cada semana que abarca media jornada con el objetivo de mantener

una higiene general.

Restaurantes

Son establecimientos gastrondmicos que ofertan una amplia variedad de alimentos elaborados, incluyendo bebidas, dentro de
un ambiente que contribuye al esparcimiento y la recreacion, donde los clientes son atendidos en las mesas por un personal
con la adecuada calificacion interactuando la comunicacion entre los publicos internos y los publicos externos, lo cual permite
interrelacionarse las necesidades de la alimentacién con el disfrute de comodidades. Se caracteriza por poseer mesas con
sillas. (Ver Anexo 6y 7)

Ademas se conocio a través de la observacion el papel que juegan los proveedores principales con los que prestan servicios a
la institucidon y los que abastecen de productos en cuanto a estabilidad y calidad.

El papel de los proveedores se hace imprescindible por que sin ellos seria imposible satisfacer gustos y preferencia de esos
clientes que eligen utilizar los servicios de la institucidon y lograr resultados positivos en la implementacion de las Estrategias

planificadas, por lo que la comunicacion entre los mismos y la institucion es de gran importancia.
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Dentro de los principales proveedores que sirven de soporte ala gestion de la institucion se encuentran: Empresa Eléctrica,
Acueducto y Alcantarillados, Mayorista de Productos Alimenticios, Empresa Pesquera, Combinado Cérnico, Empresa de
Bebidas y Refrescos, Acopio, Distribuidora de Combustible, Combinado Lacteo, Industria Alimenticia.

Para poder realizar un analisis objetivo sobre la institucion, es necesario hacerlo teniendo en cuenta el cumplimiento de los
mismos con dicha organizacion y que exista un flujo de comunicacion aceptable.

Se constato irregularidades en el servicio por parte de los suministradores, por ejemplo: La Distribuidora de Combustible
genera a veces interrupciones en el servicio al no situar el producto en el tiempo establecido (gas licuado), la Empresa
Pesquera no oferta los productos del mar que se utilizan en el plato insignia de este restaurante (paella cienfueguera) con la
calidad establecida, el Combinado Carnico presenta irregularidades con la entrega de sus productos en tiempo (jamén, cerdo),
en ocasiones incumple la cifra pactada, existen también irregularidades en el suministro de agua, entre otras dificultades que
inciden en el buen funcionamiento de la institucion, con estos ejemplos se ilustra las dificultades que presenta el restaurante
para su funcionamiento y un correcto cumplimiento de su mision, para ejemplificar la incidencia de estos incumplimiento a
continuacion se hace referencia a la situacion financiera de la institucién en el primer trimestre de este afio 2012 y un andlisis

comparativo por meses y por conceptos.

Situacion financiera de la Institucion

La institucion muestra los siguientes resultados en el primer trimestre del 2012 en MP.

Conceptos REAL REAL REAL

ENERO FEBRERO MARZO
Comestible 163802.00 147737.00 147694.90
Cerveza 61588.00 53706.00 35258.00
Bebidas alcohodlicas 17459.00 13424.00 14983.00
Bebidas no alcohdlicas 23250.00 19323.00 18432.00
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Cigarros y tabaco 13517.00 63460.20 79094.00
otros 1166.00 1093.90 1247.50
Total de Ventas 280782.00| 298744.10( 296710.50

De acuerdo a los resultados que muestran los niameros, la institucién en el periodo analizado del primer trimestre, viene
mostrando un retroceso en su principal concepto que son los comestibles debido a la poca afluencia de clientes,
fundamentalmente por los altos precios y la disminucion en la calidad de los productos ofertados, debido a que los
suministradores no cumplen con las entregas pactadas y se han encarecido los precios mayoristas que ha obligado a subir los
precios de los platos ofertados, lo mismo sucede con la cerveza que ha sufrido una disminuciéon en sus ventas por déficit en el
suministro de la misma por problemas en la produccién nacional, sin embargo la institucion cumple con sus planes de venta,
pero no con la misién para la que fue creada que es dar un servicio gastronémico de calidad, ya que como se observa el
concepto que mas valores ingresa es el de cigarros y tabacos que va en ascenso, ésta situacion lleva un analisis que permita
avances de eficiencia para cumplir su principal indicador, a través de una mejor comunicacion con sus principales
suministradores para hacer cumplir los planes de abastecimiento en tiempo y con la calidad pactada.(Ver Anexo 2)
Observacion.

Si se resuelven las debilidades detectadas se puede realizar un servicio de mayor calidad y los resultados pudieran ser
superiores. Ademas no existe un correcto desarrollo del movimiento del Forum de Cienciay Técnica, la ANIR y las BTJ. Asi
como la aplicacion consecuente de la politica de calidad, evidenciandose en la necesidad de mejorar el equipamiento,
insumos, lenceria, entre otros aspectos que marcan las debilidades en la prestacion de los servicios y por ende en las
afectaciones que se emanan del adecuado cumplimiento de la politica de proteccion al consumidor de manera eficaz y
eficiente.

Todo esto influye de manera negativa con las formas no estatales de servicios gastronOmicos puestos en practica con la

nueva politica econdmica del estado cubano, por lo que la competencia pone en desventaja a la institucion.

40



Diagnostico de la Comunicacion Organizacional en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos

Recursos Humanos y Clima Interno

Al evaluar el comportamiento de los aspectos contenidos en la guia de entrevista que aportan elementos para medir la
comunicacion institucional se obtiene como resultado lo siguiente:

Se aprecio que aunque la administracion de la unidad colabora en la formacion de los trabajadores, el programa de superacion
de la unidad no constituye punto de prioridad en el plan de capacitacién de la Empresa. Existe un sistema de evaluacion que
permiten medir las competencias laborales de los trabajadores.

En cuanto a la comunicacion entre las diferentes areas de resultados claves de la institucion predomind la comprension de los
mensajes a grupos implicantes ya que aqui se trabaja por turnos Yy se utiliza correctamente los canales de comunicacion
establecidos en este caso se utiliza los directos, es decir cara a cara. Las relaciones de subordinados a jefe fueron evaluadas
de buenas, no mostrandose la direccion nada alejada de los principales problemas que ocurren en la institucion, existiendo
mucha colaboracién entre las distintas areas de trabajo de la institucion.

En los procesos de retroalimentacion de jefes a subordinados y viceversa estan en correspondencia con la institucion, con los
superiores hay confianza, respeto mutuo y se guarda la distancia, en el personal del mismo nivel, estrecha colaboracion,
competencia y rivalidad. Y en los que se consideran subordinados comparerismo y respeto mutuo.

Existe estabilidad y sentido de pertenencia del publico interno. Esta valoracion positiva evidencia algunas de las razones que
explican la estabilidad de los trabajadores con la unidad, constituyendo una fortaleza de la organizacion.

En la evaluacion del clima interno, predomind poca satisfaccion con el trabajo, motivada por la falta de abastecimiento de
productos para ofrecer un buen servicio y la insatisfaccion por el salario que reciben, sin embargo se aprecia un ambiente de
trabajo bueno, catalogandose como una gran familia.

Los canales mas usados para comunicarse son murales, encuentros informales, y teléfono, valorandose la informacion
suficiente, y la identificaciéon de los trabajadores con la institucion normal, si a alguien se le ocurre una idea nueva con
relacion al trabajo puede ser discutida y si es factible ponerla en practica.

Lo mas importante para los trabajadores es:

1) La seguridad del empleo.
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2) El ambiente y las relaciones de trabajo.

3) Lo util y necesario de su trabajo.

4) El salario recibido.

5) Las posibilidades de ser promovido.
Considerandose por parte de los publicos internos que la institucién en su conjunto en los ultimos afios ha empeorado algo
debido al déficit de abastecimiento, y la proyeccion es que en los proximos afios si no se toman algunas medidas de
autogestiéon econdmica empeorara aun mas, teniendo en cuenta el recrudecimiento del bloqueo impuesto a Cuba y las nuevas
formas productivas aplicadas en el pais con la implantacion del trabajo por cuenta propia que genera la competencia.

El 100% de los entrevistados consideran que sus valores predominantes son la responsabilidad y amor al trabajo.

Cultura Organizacional

El conocimiento en cuanto a la mision y vision de la institucion, no tenian conocimiento el 13.7% del personal y la conocian
el 86.3%.

El 81.1% de los entrevistados tienen dominio de los propésitos y de las metas para lo que fue creada la institucion y el 18.9%
no lo dominan en su totalidad. Esto es un indicador que avala el grado de pertenencia y comprometimiento de los trabajadores
con la unidad.

En la mayoria de los miembros de la organizacion prevalece un conjunto de valores compartidos.

Valores Compartidos

v" Moral Revolucionaria. Cumplimiento ejemplar de los deberes laborales, combatir lo mal hecho, propiciar la unidad y la
practica de la honestidad, honradez el patriotismo y la solidaridad.

v' Sentido de pertenencia. Sentir la institucion como suya, defenderla, prestigiarla a partir de los resultados del trabajo en
equipo, atencién a la individualidad.
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v' Profesionalidad y Creatividad. Responder a las misiones con la cultura y el nivel logrado, aportando soluciones novedosas
interés continuo por la superacion.

v' Modestia 'y Sencillez en la expresién de los conocimientos, en las actitudes, conductas y relaciones.

v' Espiritu de integracion y cooperacién entre compaferos y con los usuarios en busca de una formaciéon cada vez mas
integral.

v’ Ser prospectivos, sistematicos, perseverantes. Aprender haciendo y escuchando.

Codigo de Etica

En todas las facetas de la actividad humana, se encuentran referencias a hechos o cuestiones que son calificados como

correctos o incorrectos, o que mencionan los deberes, las obligaciones y los derechos. Estas expresiones contienen

valorativos que corresponden al campo de la Etica.

Una de las caracteristicas que definen una profesion es contar con un cédigo de ética, ya que al ser un instrumento normativo

gue regula las relaciones de los profesionales o quienes reciben la atencion; lo que representa una garantia para estos, le

brinda un rasgo de identidad a la misma y la prestigia ante la sociedad.

Los trabajadores del Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos, partiendo de los pilares del trabajo politico—ideolégico, de los

principios éticos que rigen su actuacibn como personas, proyectan sus acciones en el ambito laboral y social logrando un

impacto positivo entre los publicos internos y externos. Los trabajadores defienden como valores esenciales: la verdad, el

humanismo, la creatividad, la colectividad, la laboriosidad y responsabilidad y el sentido de pertenencia.

Ademas rige sus funciones y objetivos basandose en el codigo de ética que plantea los siguientes aspectos:

1. Fomentar y cumplir la disciplina, el respeto la lealtad al Partido, la Constitucion y demas leyes.

2. Educarse a si mismo y formarse en la exigencia del orden y del acatamiento riguroso de las normas y regulaciones que se
establezcan.

3. Educar y practicar la exigencia y el respeto consigo mismo y con los demas.
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10.

11.

12.

Predicar con el ejemplo personal, con una actitud exigente hacia si mismo y hacia los demas, asi como con el respeto y
tacto que deben regir las relaciones en el colectivo.

Ser estricto cumplidor de los compromisos y la palabra empefiada.

Tener en cuenta el valor de lo dicho por un representante del Estado y del Pueblo Cubano, tanto en el ambito nacional
COmo en sus relaciones con extranjeros.

Ser honrado y practicar consecuentemente la critica y la autocritica.

Considerar como actitud dafiina el espiritu justificativo, la inaccién frente a las  dificultades y errores y la ausencia de
iniciativas.

Rectificar es también crear, es abrir nuevos caminos y cauces que lleven al éxito. Buscar formulas humanas, legales y
morales para dar respuesta a las necesidades de la economia y la sociedad.

Vincularse con el pueblo, demostrar respeto y confianza en ellos y sensibilidad para percibir sus sentimientos,
necesidades y opiniones.

Atender solicitamente los problemas que se le planteen en virtud de sus responsabilidades. Ayudar a encauzarlos y
resolverlos y, cuando no sea posible porque las limitaciones materiales lo impidan, dar la explicacién debida, agil y veraz
gue ayude a comprender estas dificultades.

No aceptar dadivas, ni sobornos, afectando al colectivo.

Los valores y principios estan estrechamente relacionados, pues cada valor tiene un contenido ético que se expresa en forma

de principios que son las normas o ideas fundamentales que guian el pensamiento y la accién. Existen ademas una total

correspondencia entre principios éticos de los trabajadores y los principios de la Revolucion. (Ver Anexo 3) Entrevista.

Publicos externos

Se aplicd una encuesta de satisfaccion a 200 clientes de un total de visitantes en el periodo evaluado de 528 para el 38% de

los publicos externos, por espacio de dos meses tomando los viernes, sdbados y domingos como los dias de mas afluencias,
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para un 30% de ocupacion diaria, se sefiala que estos publicos son los que consumen especificamente el producto en el area
del salon.

Valorando los resultados de encuestas realizadas a los clientes, se aprecia en sentido general que existen dificultades en
cuanto a satisfaccion, pues el 31% opinaron que la profesionalidad en el servicio que se ofrece es mala, un 22% regular y un
47% adecuada, en cuanto a ambientacién y confort el 100% dijo estar adecuada a la institucion, con respecto a la especialidad
de la oferta, el 49% opinaron estar mal, un 19% dijo estar regular y un 32% estar adecuada, en cuanto a calidad de la
elaboracion de la oferta, 48% dijo estar mal, un 20% la evalu6 de regular y un 32% adecuada y con respecto a la permanencia
de la oferta desde que abre hasta que cierra el horario de servicio, los clientes opinaron un 41% de mal, el 40% de regular y un
19% de adecuado. En cuanto a la pregunta de qué sugerencia puede ofrecernos que mejore nuestro servicio, la respuesta fue
en sentido general que se garantice un mejor abastecimiento al restaurante con el objetivo de que haya una mejor calidad de la

oferta. (Ver Anexo 4) Encuesta de Satisfaccion.

Matriz DAFO

Se desarroll6 en el penultimo taller con dirigentes y trabajadores.

Fortalezas:

1. Estabilidad de la fuerza laboral.

2. Disposicion del personal para la capacitacion.

3. Ubicacion urbanistica donde esté enclavada la institucion.

4. Confort de la institucion.

Debilidades

1. No existe una politica de calidad.

45



Diagnostico de la Comunicacion Organizacional en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos

2. Carencia de las condiciones técnicas materiales: Pocos abastecimientos, Insumos,
plan de mantenimiento, medios para imprimir la carta, uniformes.
. Barreras linguisticas.
. Falta de sistematicidad en el trabajo del FORUM de Ciencia y Técnica, la ANIRy BTJ

. Politica salarial y de estimulacion que desmotiva el buen desemperio laboral.

Lenceria, equipos primarios, agua,

3
4
5. No existe un plan de capacitacion que responda a las necesidades reales de capacitacion de cada dirigente y empleado.
6
7

. La historia de la institucion, no se encuentra actualizada.

8. No existe un Manual de Comunicacion.

OPORTUNIDADES

1. Escuelas de capacitacion: oficio, técnicos medios, de idiomas y universidades.

2. Promocion de la institucion a través de las guias turisticas.

3. Existencia de medios de difusion para promover la institucion y sus servicios.

4. Existencia de una legislacion sobre la politica Salarial y de estimulacion en el sector.
5. Institucion especializada dentro del sector del Comercio y la Gastronomia.

AMENAZAS

1. Crisis Econdmica Mundial

2. Apertura del trabajo por cuenta propia

3. Proclive al delito

4. No se tiene en cuenta las necesidades individuales de capacitacion de empleados y
institucion para elaborar el plan desde la empresa.

5. Cambio climatico.

Dirigentes de la
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En el analisis realizado se pudo comprobar un grupo de fortalezas que permiten aprovechar las oportunidades que conllevan
a utilizarlas plenamente para minimizar las amenazas y superar las debilidades encontradas. Todo ello ubica a la institucion en
el cuadrante de (FYO): Significa intentar el aprovechamiento al maximo de las fortalezas sobre las oportunidades y elaborar

una Estrategia Ofensiva. Ver Anexo 5
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CONCLUSIONES
El estudio cientifico sobre el diagndstico de comunicacion organizacional realizado en el Restaurante “Covadonga” de

Cienfuegos implic6 concebir una metodologia para la investigacién que se estructur6é en cuatro fases: disefio de instrumentos

de diagnostico; recogida de informacion; analisis y evaluacion de la informacion y presentacion de los resultados. Con estos

Conclusiones l |
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elementos se pudo reconocer el estado actual de los componentes del sistema de comunicacion, disefiar la Matriz DAFO con
el objetivo de identificar debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que actlan sobre el comportamiento de las
relaciones de la comunicacion entre los publicos internos y externos con el fin de elevar la calidad de los servicios

gastronémicos y el nivel de ingresos para la organizacion:

v Se realizaron 5 talleres de Comunicacion Organizacional con el objetivo de instruir a los trabajadores participantes
sobre el tema en cuestion, debido al desconocimiento que existe en los publicos internos sobre el tema en esta
institucion, lograndose el objetivo del mismo para poder aplicar las técnicas y métodos establecidos.

v Se detectdé que existen problemas en la comunicacion entre los publicos internos y los publicos externos
(proveedores) que se relacionan con la institucion, ya que estos no cumplen con sus compromisos de entrega,
afectando el servicio.

v Deficiente comunicacion de los publicos internos con los clientes, motivado por las insatisfacciones en el servicio y la
mala calidad de la oferta.

Con los resultados de las técnicas aplicadas se pudo llegar a diagnosticar los problemas que intervienen y frenan el sistema

de comunicacién con los publicos internos y externos en el Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos.
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RECOMENDACIONES

Con el proposito de mejorar la comunicacién organizacional en el Restaurante “Covadonga”, perteneciente a la Empresa

Provincial Especializada en Gastronomia y Mercaditos de la provincia de Cienfuegos se recomienda:

v' Evaluar en el Consejo de Direccion de la Empresa Provincial Especializada en Gastronomia y Mercaditos de la
provincia de Cienfuegos los resultados del estudio diagndéstico realizado al Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos.

v' A partir de el estudio diagnéstico en la institucion restaurante “Covadonga” establecer una estrategia de Comunicacion.

v' Generalizar la realizacién de estudios diagnésticos, al resto de los centros emblematicos pertenecientes a la Empresa
Provincial Especializada en Gastronomia y Mercaditos.

v Disefiar el Manual de Comunicacion.
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Técnico en Encargado
Gestion Capitan de Jefe de de Almacen
Econdmica Salén Cocina

Secretario
PCC

Secretario
Seccion Sindical

Fuente: Organigrama Restaurante “Covadonga” de Cienfuegos
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Anexo 2 Guia de observacion

Objetivos:

1. Areas de resultados claves y los escenarios principales donde se realizaréa el estudio.
2. Comportamiento de las relaciones interpersonales entre los publicos internos.

3. Relaciones de el Restaurante “Covadonga” con los proveedores (publicos externos).
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Anexo 3 Guias de entrevistas.

Recursos Humanos, clima interno y cultura organizacional

1- ¢Existe un plan de capacitacion en correspondencia con la necesidad de cada
empleado?

2- ¢ Son eficaces los procedimientos de evaluacion de la institucién?

3- ¢Considera efectiva la comunicacion entre las diferentes areas de resultados claves
de la institucion?

4- ¢ Se utiliza correctamente los diferentes canales de comunicaciéon establecidos en la
institucion?

5- ¢Existe un proceso de retroalimentacién de jefes a subordinados y viceversa en

correspondencia con las necesidades de la institucion?

6- ¢Considera que el salario que devenga propicia interés y motivacion por la labor que

realiza?
7- ¢Las condiciones de trabajo les proporcionan un desarrollo profesional adecuado?
8- ¢ Conoce usted la mision, vision y objeto social de su Institucion?

9- ¢Los preceptos del Codigo de Etica establecidos en la institucion estan en

correspondencia con el comportamiento y conducta de los trabajadores?
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Anexo 4 Guiade Encuesta,
ENCUESTA PARA MEDIR SATISFACCION EN EL RESTAURANTE “COVADONGA”

Institucion: Restaurante Covadonga

Estimado Cliente: Queremos ofrecerle un servicio de calidad que usted merece y para ello
necesitamos que nos ayude con sus opiniones y sugerencias. Por favor, responda marcando
con una (x) su criterio acerca de los aspectos que relacionamos.

Adecuado regular Mal
-Profesionalidad en el servicio que se ofrece------

- Ambientacion, Confort de la institucion------------
-Especializacién de la oferta---------------=-==-=-mouo--
-Calidad de la Elaboracion de la oferta---------------
-Permanencia de la oferta durante el horario de

SEIVICIO-m-mmm oo e

¢, Qué sugerencia puede ofrecernos que mejore nuestro servicio?

Gracias por Atendernos
Edad; ------ Sexo: F---- -M---- Nivel Profesional: T/M---- Univ.; ----- QO 120----- Menos
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OPORTUNIDADES AMENAZAS
01| 02| 03| 04| 05| 06| Total | A1 | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 | A7 | A8 | A9 | Total
F1 X 1 X | X 2
2 F2 X 1 X 1
N
| X
= F3 X 2 X 1
[
e X
o F4 X X 3 X X 2
Total | 1 2 2 2 7 1 1 1 1 2 6
D1 X 1
D2 X 1
D3 X 1 X 1
[72]
wl
2 D4
a
=1 b5 | X 1 X 1
wl
(=]
D6 X 1 X | X 2
D7 X 1
Total | 2 1 1 2 6 1 1 2 4
Anexo 5 Matriz DAFO
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Anexo 6 Logotipos de la Institucion.

Platos tipicos

Monta en plaza
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Anexo 7 Fotos. Espacios de la Institucién.

Bar “Bahia”

Loby Bar “Bahia Parrillada
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Anexo 8 Fotos. Obras que tipifica la institucion

Cuadros de Frank Iraola
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ANEXO No. 9 Fotos de la clausura del taller.
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Anexo 10 Certificado que se le entregd a los estudiantes.

EMPRESA PROVINCIAL ESPECIALIZADA EN GASTRONOMIA Y MERCADITOS
CIENFUEGOS

OTORGA EL PRESENTE

ERYT :1¢ADO

Por haber participado con resultados satisfactorios en el TALLER de
“Comunicacion organizacional”

“Fomentar ¢l conocimignto ¢gs nugstro propdsito”

Dado en Cienfuegos a los dias del mes de
” Aho 54 de la Revolucion ~

Director Empresa Capacitador de la Empresa
Elaine Quijano Llovet Yadira Hourruitiner Lazo
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Anexo 11 Caracterizacion de la Institucion para el estudio diagnostico

La institucion esta compuesta por 42 trabajadores, que representan el 100% del total de
sus miembros. A continuacion presentamos la descripcién socio demogréfica de la

organizacion.

SEXO NUMERO DE SUJETOS POR CIENTO
Masculino 25 60
Femenino 17 40
RANGO DE EDADES NUMERO DE SUJETOS POR CIENTO
Menos de 25 afios 4 10
Entre 26 y 30 afos 2 5

Entre 31y 35 afos 3 7

Entre 36 y 40 afos 3 7

Entre 41 y 45 afnos 6 14
Entre 46 y 50 afos 9 21
Entre 51 y 55 afos 5 12

Mas 56 afos 10 24
Edad promedio: 44,04

ESCOLARIDAD NUMERO DE SUJETOS POR CIENTO
Primaria 0 0
Secundaria 12 28
Técnico medio 6 14
Bachiller 23 56
Universitario 1 2
CATEGORIA OCUPACIONAL NUMERO DE SUJETOS POR CIENTO
Obrero 12 28
Técnicos 2 5
Dirigente 2 5
Servicios 26 62
EXPERIENCIA LABORAL NUMERO DE SUJETOS POR CIENTO
Menos de 10 afios 8 19
Entre 10 y 20 afos 20 48
Entre 21 y 30 afios 11 26

Mas de 30 afios 3 7
Experiencia laboral promedio: 21,4

EXPERIENCIA PUESTO ACTUAL NUMERO DE SUJETOS POR CIENTO
Entre 1y 5 afios 11 26
Entre 6 y 10 afios 4 10
Entre 11 y 15 afios 10 24
Entre 16 y 20 afos 13 30

Mas de 20 afios 4 10

Experiencia en el puesto actual promedio: 13,9
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Descripcion de la Organizacion

Caracteristicas generales:

Nombre de la Institucion: Restaurante “Covadonga”

Sector: Comercio, Gastronomia y los Servicios

Ministerio: MINCIN

Actividad Fundamental: Servicios gastronomicos a la poblacion

Objeto empresarial: Esta aprobada para la prestacion de servicios gastronémicos a la

poblacién de restaurante, bar y parrillada

Mision: Brindar un servicio gastronomico de excelencia con el fin de satisfacer las siempre

crecientes necesidades de la poblacion.

Vision: Desarrollo perspectivo que posibiliten ascender hacia formas superiores en la

prestacion de los servicios.

Valores Compartidos por los trabajadores de la institucion:

v" Moral Revolucionaria. Cumplimiento ejemplar de los deberes laborales, combatir lo
mal hecho, propiciar la unidad y la practica de la honestidad, honradez el patriotismo y
la solidaridad.

v' Sentido de pertenencia. Sentir la institucion como suya, defenderla, prestigiarla a partir
de los resultados del trabajo en equipo, atencién a la individualidad.

v' Profesionalidad y Creatividad. Responder a las misiones con la cultura y el nivel
logrado, aportando soluciones novedosas interés continuo por la superacion.

v" Modestia y Sencillez en la expresion de los conocimientos, en las actitudes, conductas
y relaciones.

v Espiritu de integracién y cooperacion entre compafieros y con los usuarios en busca
de una formacion cada vez mas integral.

v' Ser prospectivos, sistematicos, perseverantes. Aprender haciendo y escuchando.

Objetivos Estratégicos:
5- Garantizar un servicio gastronomico de excelencia en la modalidad de restaurante,
bar y parrillada durante todo el afio.
6- Cumplir con el plan de ingreso en moneda nacional diariamente, desglosado por
conceptos.
7- Cumplir con los parametros de calidad aprobados segun las normas cubanas 1SO-
900.
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8- Cumplir con los portadores energéticos convenidos por la institucion.
9- Desarrollo del movimiento del Forum de Ciencia y Técnicas que permite garantizar
estabilidad en los parametros técnicos de la institucion.

Lugar de ubicacion

Municipio: Cienfuegos

Direccion de la institucion: Calle 37 #2,e/ 0y 2, Reparto Punta Gorda
Teléfono: 516949

Personal de contacto y localizacion: Administrador

Tipo de Administracidon

Subordinada a la Empresa Provincial Especializada en Gastronomia y Mercaditos

Modelo de gestion implantado

Aplicando Perfeccionamiento Empresarial con certificacion 1ISO-9001-2000

Organigrama

La institucion esta estructurada de la siguiente manera: (Ver anexo # 1).

Descripcion de la membrecia de la organizacion

- Numero de personas que la integran: 42 trabajadores.

- Composicién de Género: 25 hombres y 17 mujeres.

- Composicion de raza: mestiza 9 y blanca 33.

- Composicion Ideoldgica: Militantes del PCC 5, de la UJC 1 y miembros de la CTC
42,

- Composicion ocupacional: Obreros 12, Técnicos 2, Dirigentes 2 y de Servicios 26.

Descripcion general de los aspectos fisicos y ambientales de la organizacion.

e Tamano: 1032,00 metros cuadrados. Compuesto por tres edificaciones,
estructurado por el restaurante que cuenta con un Loby-bar, sal6n y cocina, la
parrillada con bar, cocina y terraza techada, y la tercera edificacién que incluye las
areas de oficina, almaceén y bafos.

e Construccion: Las tres edificaciones, Restaurante, Parrillada y oficinas y el almacén
tienen el mismo sistema constructivo, paredes de mamposteria, techo de madera y
teja francesas vy los pisos de lozas.

e Conservacion: El estado constructivo y de conservacion de la institucion es bueno.

e Condiciones de trabajo: Las areas de trabajo tienen buena iluminacién, excelente
ventilacion y poco ruido ambiental debido al lugar donde esta situada la instalacion.
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¢ Imagen: El uniforme no es distintivo de la unidad, no cuentan con un logo que
acompafie a la documentacion de la institucion.

Facilidades con que cuentan los miembros de la institucién

e Comedor: La institucidon no cuenta con este servicio para sus trabajadores.

e Gabinete Medico: No existe, ante cualquier situacion de salud de los trabajadores

tienen que resolverla por sus propios medios.

e Salas de descanso: No existe.
Algunos datos de su historia
El restaurante “Covadonga” perteneciente a la Empresa Provincial Especializada en
Gastronomia y Mercaditos de Cienfuegos, inici6 sus actividades a mediados de la década
del 20 en el pasado siglo, como un espacio para la oferta de un servicio especializado en:
Paella cienfueguera, pescados y mariscos, acompanados de los servicios de bar,
convirtiéendose desde entonces en uno de los lugares mas emblematicos y visitados por la
poblacién Cienfueguera y de otros lugares del pais y el mundo.
El mismo esta estructurado por una entrada principal que da acceso al Lobby Bar Bahia,
con banquetas, mesas y sillas, decorado con una foto de valor histérico del Comandante
en Jefe Fidel Castro con Maria Covadonga propietaria del inmueble en ese momento, la
misma fue realizada durante su entrada a Cienfuegos el 6 de enero de 1959 en su
recorrido que lo llevé de la histérica Santiago de Cuba a La Habana, también esta area de
la institucién cuenta con pinturas que la tipifican, un salon para brindar el servicio de
restaurante de 18 mesas para 74 plazas agrupadas (en dos, cuatro, seis y ocho
comensales), y una parrillada con capacidad para 32 usuarios.
Por ser sus ofertas de agrado de la poblacion ha contribuido a estabilizar su
posicionamiento, a través del publico que habitualmente concurre a él, resulta mas
adecuado ofrecer sus servicios en horario de almuerzo y comida acompafiado de una
animacion cultural en vivo. Otro aspecto diferenciador, es el entorno fisico-geografico en
gue se enmarca la instalacion, por la hermosa visual que se ofrece, al estar situado a la
izquierda de la peninsula de Jagua, y a la derecha del Castillo de Valle y ser un circuito de
alta afluencia de turismo nacional e Internacional. Por su historia se ha convertido en uno
de los lugares mas visitados por personalidades, entre las que se han destacado: Fidel
Castro Ruz, Comandante en Jefe, Gilberto Smitch Duquesne Presidente vitalicio de la
Asociacion Culinaria de la Republica de Cuba, figuras de la cultura: Esther Borjas, Zaida
del Rio, Veronica Lin., Rosita Fornés, el Jilguero de Cienfuegos, Rafael Lay (padre e hijo),
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Frank Fernandez, Daysi Granados, Tito Nieves, Celina Gonzéalez, Lazaro Garcia, Los
hermanos Novos entre otros asi como los ex ministros del Ministerio de Comercio Interior
Vila Sosa, Barbara Castillo, Marino Murillo Jorge, Jacinto Angulo Pardo y la actual Ministra
Mary Blanca Borrego y personalidades politicas, del Estado y el Gobierno de Cuba. Este
restaurante forma parte de la red de centros embleméticos de la ciudad, opera en moneda

nacional y divisa.



