Iz

Instituto Superior Minero Metalurgico de Moa
“Dr. Antonio Nunez Jiménez”

Facultad de Humanidades

TRABAJO DE DIPLOMA

Titulo: Acciones estratégicas para favorecer el Flujo
de Informacion en la Direccion Municipal de Ia

Vivienda en el municipio Moa.

Autora: Yolanda Herrera Machuca

“Ano 53 de la Revolucion”

CURSO 2010-201



Iz

Instituto Superior Minero Metalurgico de Moa
Dr. Antonio Nuinez Jiménez

Facultad de Humanidades

TRABAJO DE DIPLOMA

Titulo: Acciones estratégicas para favorecer el Flujo
de Informacion en la Direccion Municipal de la

Vivienda en el municipio Moa.

Autora: Yolanda Herrera Machuca

Tutor: MSc. Rolando Gamboa Rodriguez

“Afo 53 de la Revolucion”

CURSO 2010-2011



DEDICATORIA

A Dios que me ha dado las fuerzas para llegar hasta aqui, sin é[ no hubiese

podido.

A todas aquellas personas que han hecho posible la realizacion de este trabajo.



AGRADECIMIENTOS

1. Agradezco a Dios que ha sido mi sustento, mi fuerza, mi guia y esperanza en todo

el tiempo que le dediqué a este trabajo.

2. Agradezco a mi mamd y a mi suegra por cuidar de mi familia en todo este tiempo

que le dediqué a mis estudios en la universidad.

3. Agradezco a mi esposo e hijos por su constante apoyo y comprension los que me han

permitido [legar hasta aqui.

4. Agradezco a mi tutor por el tiempo dedicado y la paciencia mostrada, que me

permitieron el desarrollo de la investigacion.
5. Agradezco a mi pastor por su apoyo material y espiritual.

6. Agradezco a mis profesoras Adis Dalmau Muguercia y Flor por apoyarme en la

revision del trabajo.

7. Agradezco a mis hermanos y amigos Roidennys Rodriguez Rodriguez y Eudis

Sudrez Ramirez por apoyarme en la revision detallada de la investigacion.

8. Agradezco a las personas de mi Departamento que me apoyaron, tanto material

como emocionalmente durante el desarrollo del trabajo.

A todos,

Muchas Gracias.



RESUMEN

Este aparato administrativo ha sido disefiado de manera que su influencia y poder
de satisfaccion a los intereses de la sociedad, demandando un perfeccionamiento
constante de los procedimientos y mecanismos para comunicarse. Estas
entidades generan un grupo de informaciones que tienen que ser analizadas para
que lleguen a la administracion central con la mejor calidad posible y luego poder
tomar las decisiones pertinentes; de ahi se realizaran estudios para garantizar que
los flujos de informacion se den de forma sistematica, que respondan a la
concepcion establecida en la gestion de informacidén y optimicen la busqueda vy
procesamiento de la informacion, sin descuidar las caracteristicas y diversidad de
las distintas areas, constituyendo esto una prioridad. Se reconoce el auge que han
tomado los flujos de informacion, como una forma para lograr una mayor
competitividad, por lo que a partir de las insuficiencias constatadas en la Direccién
Municipal de la Vivienda en el municipio Moa, en el Flujo de Informacion, se
proponen acciones estratégicas para contrarrestar estas dificultades que estan
atentando contra la calidad de los servicios que debe cumplir esta Direccion como
entidad subordinada a la administracion del Estado. Se exponen las principales
dificultades encontradas, asi como aquellos fundamentos tedricos para sustentar
la propuesta de solucion, se presenta el analisis de la pertinencia de estas
acciones estratégicas a partir de un taller de socializacion. Las acciones pueden
ser generalizadas con flexibilidad y contextualizadas en los demas departamentos
de esta Direccidn; también pueden ser enriquecidas y adaptadas a diferentes

contextos.



Summary

The administrative apparatus has been designed so that its influence and
satisfaction power to the interests of society, demand a constant improvement of
procedures and mechanisms to communicate. These entities generate a group of
information that must be analyzed to arrive at the central administration with the
best possible quality and then you can take the pertinent decisions. The some
investigations will be made to ensure that information flows are given
systematically responding to the established conception of information
management and optimize the search and information processing, without
overlooking the characteristics and diversity of the different areas, and that is a
priority. It is recognized the growth that has taken the information flows, as a way
to achieve greater competitiveness, so that according to the insufficiency that was
identified in the Municipal Housing in the town of Moa, with emphasis on
information flow, some strategic actions are being proposed to counteract these
difficulties that are threaten the quality of the services that must comply this
Direction as a subordinated entity to the State Administration. We show the main
difficulties we found and the theoretical reasons to support the solution proposals
as well. We also present the analysis of the relevance of these strategic actions
from a workshop of socialization. These actions can be flexible generalized and
contextualized in other departments of the Directorate but they may also be

enriched and adapted to different contexts.
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INTRODUCCION

Los procesos comunicacionales estan siendo revolucionados, a partir del uso de
las Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones, lo virtual puede llegar a
ser una realidad auténtica, se rompen las barreras del espacio y la informacion se
convierte en protagonista, mediatizadora y condicionante de la dinamica del
desarrollo social y de las relaciones entre las personas, de ahi que resulte algo

muy complejo referirse al papel de ésta en la sociedad.

Una de las agrupaciones sociales mas importantes son las organizaciones, las
cuales no se forman accidentalmente, ni espontdneamente, son creadas porque
uno o mas individuos perciben que la accién coordinada de un numero de
personas pueden lograr algo que la accion individual no lo permite. Toda
organizacion social tiene su propia cultura que la identifica, la caracteriza, la

diferencia y le da imagen.

Conocer, expandir y consolidar la cultura de una empresa constituye una guia en
la realizacion de actividades, ya que esta integra los comportamientos hacia metas
comunes, normas Yy politicas para establecer directrices que encauza el
funcionamiento global sefalando las prioridades y preferencias globales que
orientan los actos de la organizacién. Las organizaciones constituyen “la
coordinacion planificada de las actividades de un grupo de personas para procurar
el logro de un objetivo o propdsito comun, a través de la division del trabajo y
funciones, y a través de una jerarquia de autoridad y responsabilidad” (Schein,
1995).

Hoy dia, se puede apreciar el auge que han tomado los flujos de informaciéon como
parte de la vida interna de las empresas a nivel mundial, como una forma para
afrontar la globalizacion y lograr una mayor competitividad. Estos procesos de
cambios implican una variacion en la vida de la empresa, es decir, en la forma de
hacer y pensar tanto a nivel formal como informal dentro de la organizacién. Se
presenta de igual modo el cambio del recurso humano, el cual “suele implicar el

cambio de actitudes y comportamientos de los miembros de la organizacién por
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medio de procesos de comunicacion, toma de decisiones y solucion de problemas
buscando que los individuos trabajen juntos de la manera mas eficaz posible”.
(Robbins, 1996).

En tal sentido, es de suma importancia abordar el estudio de un medio
imprescindible para dar a conocer, expandir y consolidar esa cultura propia de
cada empresa entre sus miembros e irradiarla al exterior, ese medio, es el flujo de
informacion, como la relacion de individuos y una organizacién y entre una

organizacion y su entorno.

Este tipo de comunicacion reviste mayor importancia cuando se maneja dentro de
un contexto de cambio organizacional producto de una adquisicion, donde entra
en juego una serie de elementos que deben tomarse en cuenta, ademas del

choque cultural que se pudiera presentar.

La Direcciéon Municipal de la Vivienda en Moa es un ejemplo del papel protagénico
que debe desempenar el flujo de informacion, tomando en cuenta los cambios
organizacionales que se han suscitado en la ultima década, producto al contexto

social que vive el pais.

Es necesario sefalar que la Direccion Municipal de la Vivienda se encarga de
darle cumplimiento a lo establecido en la Ley General de la Vivienda y demas

disposiciones legales para esta materia.

Independientemente que la Direccion Municipal de la Vivienda ha experimentado
cambios sustanciales en su gestibn de procesos, es posible apreciar
irregularidades que marcan insuficiencias en cuanto al uso de la informacion y su

gestion dentro de los diferentes departamentos, tales como:
- falta de comunicacion entre los sujetos implicados.
- falta de conocimiento en los departamentos para emitir informacion.

- desconocimiento donde se genera la informacion, para quién tributa esa

informacion.



- la elevada rotacion del capital humano.

Es interés de la Direccién Municipal de la Vivienda, que los Flujos de Informacién
que se generen contribuyan al mejor funcionamiento de la organizacién, de ahi
que constituye una prioridad desarrollar un estudio para garantizar que los Flujos
de informacién se den de forma sistematica, que respondan a la concepcion
establecida en la gestion de informacion y optimicen la busqueda y procesamiento
de la informacion, sin descuidar las caracteristicas y diversidad de las distintas

areas.

La sistematizacion de los principales antecedentes investigativos y las evidencias

empiricas justifican la declaracion del siguiente problema cientifico:

¢ Como favorecer el Flujo de Informacién en la Direccion Municipal de la

Vivienda en Moa?

Su concrecion se expresa en el funcionamiento de la Direccion Municipal de la

Vivienda como objeto de la investigacion.

Se pretende como objetivo de la investigacion, elaboracién de una propuesta
de acciones estratégicas que favorezcan el Flujo de informacion en la Direccién

Municipal de la Vivienda en el Municipio Moa.

El campo de accidbn como escenario de intervencidn y principales
transformaciones es el Flujo de Informacién en la Direccién Municipal de la

Vivienda en el Municipio Moa.
Es necesario plantearse las siguientes preguntas cientificas:

1. ¢Cuales son los presupuestos tedricos - metodoldgicos referentes a los Flujos
de Informacion en las Entidades subordinadas a la Administraciéon Publica,

especificamente en la Direccién Municipal de la Vivienda?

2. ¢Cual es la situacién que presenta el Flujo de Informacion en la Direccion

Municipal de la Vivienda en el municipio Moa?



3. ¢Qué acciones estratégicas favoreceran el Flujo de Informacién en las
Entidades subordinadas a la Administraciéon Publica, especificamente en la

Direccion Municipal de la Vivienda en el municipio Moa?

4, ¢Cual sera la pertinencia de las acciones estratégicas propuestas para
favorecer el Flujo de Informacién en la Direccién Municipal de la Vivienda en el

municipio Moa?

Para garantizar el cumplimiento del objetivo fueron propuestas las siguientes

tareas cientificas:

1. Determinar los presupuestos tedricos - metodologicos referentes a los Flujos
de Informacién en las Entidades subordinadas a la Administracién Publica,

especificamente en la Direccién Municipal de la Vivienda.

2. Caracterizar la situacion que presenta el Flujo de Informacion en la Direccion

Municipal de la Vivienda en el municipio Moa.

3. Elaborar una propuesta de acciones estratégicas para favorecer el Flujo de

Informacion en la Direccidn Municipal de la Vivienda en el municipio Moa.

4. Constatar la pertinencia de las acciones estratégicas propuestas para
favorecer el Flujo de Informacioén en la Direccidn Municipal de la Vivienda en el

municipio Moa.
Los principales métodos utilizados en la investigacion fueron:
Del nivel teérico

Histérico Logico: para el analisis de la evolucion, caracterizacion y determinacion
de tendencias en las concepciones existentes en torno al Flujo de Informacion y el
papel de los mismos en el contexto de las entidades subordinadas a la

Administracion Publica.



Analisis y criticas de las fuentes: para el procesamiento de la informacién, tanto
desde el punto de vista tedrico como empirico que permita la caracterizacion del
estado actual del Flujo de Informacion en la Direccién Municipal de la Vivienda,
como entidad subordinada a la Administracion Publica, asi como la determinacion
de los fundamentos tedricos sobre los cuales se proyectd la propuesta de

acciones estratégicas.

Enfoque sistémico: para la concepcién y concrecion de la propuesta de acciones
estratégicas para favorecer el Flujo de Informacién que tiene lugar en la Direccién

Municipal de la Vivienda en el municipio Moa.
Del nivel empirico.

Observacion participativa: para la elaboracion del diagnéstico de las dificultades
en el Flujo de Informacion que tienen lugar entre los diferentes departamentos

pertenecientes a la Direccion Municipal de la Vivienda en el municipio Moa.

Entrevistas y Encuestas: para diagnosticar el estado actual del Flujo de
Informacién entre los diferentes departamentos pertenecientes a la Direccion
Municipal de la Vivienda y constatar la factibilidad de la propuesta de acciones

estratégicas.

Para realizar este trabajo se asumio la siguiente poblacion y muestra:
Poblacioén:

s Departamentos de la Direccion Municipal de la Vivienda. Total: 9

% Trabajadores de los departamentos Direccion Municipal de la Vivienda. Total:
119

Muestra:

Queda determinado el siguiente tamafio de muestra, por el muestreo intencional:



% Departamentos de la Direccidn Municipal de la Vivienda. Total: 5
(Departamento  Juridico, Departamento Enfrentamiento, Departamento
Administracion, Departamento Control de Fondo y Departamento Atencién a la

Poblacién).

% Trabajadores que laboran en cada uno de departamentos Direccién Municipal
de la Vivienda Total: (6 Administracién, 5 Control de Fondo, 6 Enfrentamiento,

6 Juridico, 2 Atencion a la Poblacion.).
Con la tesis se pretende brindar como aporte practico:

Establecer acciones estratégicas para favorecer el flujo de informacion en la
Direccion Municipal de la Vivienda en el municipio Moa, que le confiere
significacién practica al contribuir con un cambio en el modo de actuacién de los
sujetos implicados, a partir de las relaciones que con caracter de regularidad, se
da entre cada uno de las partes involucradas en el mismo, desde el enfoque
sistémico estructural, favoreciendo la comprension del objeto investigado con un

marcado caracter formativo contextual.



CAPITULO 1. EL PROCESO COMUNICATIVO E IMPLICACIONES DEL FLUJO
DE INFORMACION EN LAS ENTIDADES SUBORDINADAS A LA
ADMINISTRACION PUBLICA.

En el presente capitulo se abordaran los contenidos relacionados con la
comunicacion, la informacién y los Flujos de Informacion desde sus inicios y las
tendencias actuales, como consecuencias de los cambios que han generado los
procesos globalizadores. Una panoramica del comportamiento de los Flujos de
Informacion en las entidades de la Administracién Publica, desde sus inicios hasta
la actualidad y sus tendencias, asi como el comportamiento en la Direccion

Municipal de la Vivienda en Moa.

1. Un Acercamiento al Término Comunicacion. Algunas Reflexiones

Teoricas.

La palabra Comunicacion proviene del latin communis que significa comun. Tanto
el latin como los Idiomas Romances, han conservado el especial significado de un
término griego (el de Koinoonia), que significa a la vez comunicaciéon y comunidad.
También en castellano el radical “"comun”, es compartido por los términos

comunicacién y comunidad.

John Fiske (1982) define a la comunicacion como una "interaccion social por
medio de mensajes". Por su parte, Antonio Pasquali (1978) afirma que "la
comunicaciéon aparece en el instante mismo en que la estructura social comienza a
configurarse, justo como su esencial ingrediente estructural, y que donde no hay

comunicacién no puede formarse ninguna estructura social".

Para Pasquali (1978) el término comunicacion debe reservarse a la interrelacion
humana, al intercambio de mensajes entre hombres, sean cuales fueren los
aparatos intermediarios utilizados para facilitar la interrelacion a distancia. Luego
de un gran esfuerzo de abstraccidn definitoria concluye considerando a la

comunicacion como: "la relacidn comunitaria humana consiste en la emision-



recepcion de mensajes entre interlocutores en estado de total reciprocidad, siendo
por ello un factor esencial de convivencia y un elemento determinante de las

formas que asume la sociabilidad del hombre".

Para que haya comunicacién es necesario un sistema compartido de simbolos
referentes, lo cual implica un intercambio de simbolos comunes entre las personas
que intervienen en el proceso comunicativo. Quienes se comunican deben tener
un grado minimo de experiencia comun y de significados compartidos. Fernandez
(1999).

En cuanto a su proposito, Aristoteles en sus tiempos deja muy claramente
asentado, que la meta principal de la comunicacion es la persuasion, es decir, el
intento que hace el orador de llevar a los demas a tener su mismo punto de vista.
Berlo (1979), afirma que nos comunicamos para influir y para afectar
intencionalmente a otras personas. De igual modo afirma que “nuestro fin basico
(al comunicarnos) es alterar la relacion original existente entre nuestro organismo

y el medio que nos rodea”.
1.1.1 Proceso de Comunicacién y sus Elementos o Componentes Basicos.

La comunicacion se manifiesta por etapas sucesivas y no simultaneas o
sincronicas, motivo por el cual, una vez definida, resulta procedente describirla en
sus fases o0 elementos constitutivos como un proceso, esto es, como fendbmeno
que se descompone en etapas mas o menos regulares y secuenciales, teniendo
en cuenta la dinamica de movimiento que relaciona los elementos entre si en todo

proceso comunicacional.

En la antigledad personalidades como Aristételes afirmaban la presencia de tres
elementos fundamentales en la comunicaciéon, como lo son: orador, discurso y

auditorio. Hoy dia se habla de: emisor, mensaje y receptor (Berlo, 1979).



Shannon y Weaver (1949) proponen un modelo general para la comunicacién el

cual ha sido ampliamente utilizado. Entre los elementos que lo componen se

encuentran:

Comunicador: La persona con ideas, intenciones, informacion y que tiene

por objetivo el comunicarse.

Codificacion: Es un proceso que convierte las ideas del comunicador en un
conjunto sistematico de simbolos, en un idioma que exprese el objetivo que

este persigue.

Mensaje: Es el resultado del proceso de codificacion. Aqui se expresa el
objetivo que persigue el comunicador y lo que espera comunicar a su

destinatario.

Medio de comunicacion: El medio envia el mensaje del comunicador al
receptor. En una organizacién los medios de comunicacion pudieran ser:
por medio de entrevistas personales, por teléfono, por medio de reuniones

de grupo, por fax, memos, carteleras, tele-conferencias, entre otros.

Es necesario destacar que los mensajes pueden representarse también de forma

no oral, por medio de posturas corporales, expresiones del rostro y movimientos

de manos y ojos. Cuando la comunicacion de un emisor es contradictoria (el

mensaje no oral contradice al oral), el receptor suele dar mas importancia al

contenido no oral de la comunicacion que recibe. Este tipo de comportamiento no

oral guarda relacion con la capacidad de persuasion del emisor hacia su receptor.

Decodificacion: Es necesario para que se complete el proceso de
comunicacion y para que el receptor interprete el mensaje. Los receptores
interpretan (decodifican) el mensaje sobre la base de sus anteriores

experiencias y marcos de referencia.

Receptor: Es la persona que recibe y decodifica el mensaje.



= Retroinformacion: Es la respuesta del mensaje por parte del receptor y que
le permite al comunicador establecer si se ha recibido su mensaje y si ha
dado lugar a la respuesta buscada. La retroinformaciéon puede indicar la

existencia de fallos en la comunicacion.

* Ruido: Se puede definir como cualquier factor que distorsiona la
intencion que perseguia el mensaje y puede producirse en todos los

elementos de la comunicacion.

Es necesario senalar que en la literatura también se asume la reinformacion como
retroalimentacion en el contexto comunicativo interpersonal Estos elementos son
fundamentales para que se produzca la comunicacibn y no deben ser

considerados como independientes, solo se separan para facilitar su estudio.

Lasswell en el aino de 1948 toma en cuenta las implicaciones de la comunicacion
masiva, diferenciandola de la interpersonal. La comunicaciéon de masas siempre
responde a una estrategia y en todo momento busca lograr un efecto con alto nivel
de intencionalidad. No propone un esquema grafico; mas bien sefiala una serie de
variables que deben considerarse al momento de planificar una comunicacion

dirigida a una gran cantidad de personas.

En 1949 Shannon y Weaver introducen el concepto de interferencia y la definen
como cualquier cosa afiadida a la sefial entre su transmisién y su recepcion. Dicha
interferencia la hacen constar en el Modelo de Proceso Comunicacional de

Shannon y Weaver:
., QUIEN? ; QUE DICE? ;PORQUE CANAL? ;A QUIEN? ; CON QUE EFECTO?

Entre los problemas que puedan generarse en el proceso mismo dado por la

interferencia, Shannon y Weaver delimitan tres niveles de problemas:

NIVEL A: Problemas Técnicos: Se refieren a la exactitud con que pueden ser
transmitidos los simbolos de la comunicacion a través de los canales adecuados y

bajo el sistema de signos apropiados.
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NIVEL B: Problemas Semanticos: Se refieren a la coherencia existente entre lo

que se transmite y lo que se desea transmitir.

NIVEL C: Problemas de Efectividad: Se refieren a la coherencia entre las

intenciones del emisor y la conducta del receptor.

Estos tres niveles precisan los mecanismos mediante los cuales se alcanza la

eficiencia en el proceso comunicativo.

Dentro de la Direccion Municipal de la Vivienda se impone el conocimiento de
aquellos elementos que intervienen en la comunicacion, para garantizar que los
subprocesos que en esta tienen lugar se realice con eficiencia, con énfasis en la

comunicacién organizacional.

La comunicacion cuando se aplica en las organizaciones es denominada
comunicacion organizacional. Esta comunicacion se da naturalmente en toda
organizacion, cualquiera que sea su tipo o su tamafo y en consecuencia no es
posible imaginar una organizacién sin comunicacion. Bajo esta perspectiva, la
comunicacién organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio, (Fernandez,
1999).

Segun Gary Kreps (1995), la comunicacion organizacional "es el proceso por
medio del cual los miembros recolectan informacién pertinente acerca de su
organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella". Para autores como Carlos
Ramon Padilla, la comunicacidén organizacional es " la esencia, el corazén mismo,

el alma y la fuerza dominante dentro de una organizacion".

La importancia de la comunicacion organizacional radica en que ésta se encuentra
presente en toda actividad empresarial y por ser ademas el proceso que involucra
permanentemente a todos los empleados. Para los dirigentes es fundamental una
comunicacién eficaz porque las funciones de planificacidén, organizacion, liderazgo

y control s6lo cobran cuerpo mediante la comunicacion organizacional.
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Los objetivos establecidos en la planeacion se comunican para que se pueda
desarrollar la estructura organizacional apropiada. La comunicacion organizacional
es también esencial en la seleccion, evaluacion y capacitacion de los gerentes
para que desempefien sus funciones en esta estructura. De igual modo, el
liderazgo eficaz y la creacion de un ambiente conducente a la motivacion

dependen de esta comunicacion.

La comunicacién organizacional segun Fernandez (1999), puede dividirse en:

Comunicacion Interna: cuando los programas estan dirigidos al personal de la
organizacion (directivos, gerencia media, empleados y obreros). Se define como el
conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso
de diferentes medios de comunicacion que los mantenga informados, integrados y

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Comunicacion Externa: cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de la
organizacion (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacién, etc.). Se define como el conjunto de
mensajes emitidos por cualquier organizacién hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar

una imagen favorable o a promover sus productos y servicios.
1.1.2 Relacion entre Comunicacion e Informacién.

El concepto de informacién es un término que ha sido objeto de estudio y analisis
por muchos estudiosos de diversas ciencias. Es importante tener en cuenta que la
informacion es mucho mas que datos; tiene que ver con el orden de las cosas,
hechos o fendmenos registrados en forma sistematica guardando relacion con

otros hechos o fenémenos.

Buckland (1995) citado por: Ponjuan Dante (2006) identifica tres usos

fundamentales de la informacion:
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Informacién como proceso: [0 que una persona conoce cambia, cuando el sujeto
se informa. En este sentido, informacién es: la accién de informar, comunicacion
del conocimiento o noticias de algun hecho u ocurrencia; la accion de decir o el

hecho de haber escuchado sobre algo.

Informacion como conocimiento: el concepto de informacion es también
utilizado para consignar el producto de la informacion como proceso: el
conocimiento comunicado que concierne a algun hecho, sujeto o evento particular;
aquello que uno capta o se le dice; inteligencia, noticias. La nocion de informacién
como aquello que reduce la incertidumbre puede verse como un caso particular de
informacion como conocimiento. En algunas ocasiones la informacién aumenta la

incertidumbre.

La informacion como cosa: el concepto informacion se utiliza también para
objetos, tales como datos y documentos, que son referidos como informacion
porque se les considera informativos, como portadores de la cualidad de impartir

conocimiento o comunicar informacion, instructivos.
Es necesario poseer una correcta infraestructura de la informacion, la cual:

Se consideran como la capacidad de una organizacion o de un pais para hacer
accesible el conocimiento y la informacion, para asegurar su transferencia y en

consecuencia, lograr que el conocimiento cumpla su rol social.

Segun Atherton (1990) citado por Ponjuan Dante (2006), la infraestructura de la

informacion tiene siete componentes:

* Nucleos de recursos de informacion (bibliotecas, centros de documentacion,

centros de analisis de informacion, etc.)
» Personal capacitado en materia de informacion

* Interacciéon con fuentes de informacion
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« Enlaces con cuerpos ejecutivos representativos, organismos
gubernamentales, sectores economicos, instituciones  docentes,

establecimiento de investigacion y desarrollo de institutos tecnoldgicos.
» Canales de comunicacion entre generadores y usuarios

» Organizacion que mantenga unidos y active dichos recursos, personales y

enlaces.

» Politicas nacionales que promuevan el desarrollo sistematico de la

infraestructura.

Es frecuente que al hacer referencia a este conjunto de recursos que apoyan una
actividad particular en el campo de la informacion y las bibliotecas, la literatura

acoge una derivaciéon del término de infraestructura a infoestructura.

Por tanto, se puede decir que el objetivo de las infoestructuras es crear, comunicar
y entregar informacion que sea util para actividades economicas, sociales o
politicas del segmento al cual sirve. Estas infoestructuras tienen sus propias

caracteristicas o atributos.
» Las organizaciones de informacion generan sus propios productos.

» Las organizaciones de informacién mantienen relaciones estrechas con los

usuarios finales.
» Las organizaciones de informacion son independientes de los medios.

* Los productos informacionales estan orientados hacia la toma de

decisiones.
» Las organizaciones de informacién son depositarias del conocimiento,

» El producto de las organizaciones de informacion es la informacién.
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Las infoestructuras contribuyen a que datos e informaciones puedan convertirse
en conocimientos y que esos conocimientos conduzcan a una accion que a su

vez, contribuya al desarrollo econémico y social de los paises.
1.2 Flujo de Informacién en las Organizaciones.

Las organizaciones son sistemas compuestos de subsistemas interrelacionados,
donde las culturas y subculturas organizacionales influyen en la manera que se
interrelaciona la gente en los diferentes subsistemas. El significado de la
conceptualizacion de organizaciones como sistemas complejos estriba en que los
principios de sistemas permiten adentrarse en la manera en la que trabajan las
organizaciones. Es por tanto, de primordial importancia considerar a la
organizacion como un todo para definir de manera adecuada los requerimientos

de informacién para su correcto funcionamiento.

Para Fernandez (1999) la Organizacion esta compuesta de dos o mas personas

que:

- saben que ciertos objetivos soélo se alcanzan mediante actividades de

cooperacion.
- obtienen materiales, energia e informacion del ambiente.

- se integran, coordinan y transforman sus actividades para transformar los

recursos.

- reintegran al ambiente los insumos procesados, como resultado de las

actividades de la organizacion.

El término organizacién implica una estructura intencional y formalizada de roles;
es decir, las personas que trabajan juntas deben desempefar ciertos papeles
disefiados racionalmente para asegurar que se realicen las actividades requeridas
y que estas se adecuen entre si, de modo que se pueda trabajar grupalmente en

forma ininterrumpida, con eficiencia.
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Se destacan dos tipos de organizaciones: la formal y la informal.

La organizacién formal: se considera como la estructura intencional de papeles
en una empresa formalmente organizada. Esta organizacién descrita como formal
no implica una inflexibilidad inherente, por el contrario debe ser flexible para
aprovechar los talentos creativos y reconocer las preferencias y capacidades

individuales.

Organizacion Informal: considera como organizacion informal cualquier actividad
personal conjunta sin un propdsito colectivo consciente, aunque contribuya a

resultados colectivos.

El investigador Keith Davis de la Arizona State University 1999 describe a la
organizacion informal como "una red de relaciones personales y sociales no
establecidas ni requeridas por la organizacion formal pero que se producen
espontaneamente a medida que las personas se asocian entre si”. Asi, las
organizaciones informales (relaciones que no aparecen en un organigrama)
podrian incluir el grupo del taller, el grupo del sexto piso, los concurrentes

"asiduos" al café matutino, entre otros.

Es importante conocer el marco en el que se produce la comunicacion en una
organizacion. El disefio de toda organizacion debe permitir la comunicacion en las

siguientes direcciones (Katz y Kahn, 1990).

Comunicacion Descendente: Es la comunicacion que fluye desde los niveles mas
altos de una organizacion hasta los mas bajos. Estas comunicaciones que van del
superior al subordinado son basicamente de cinco tipos: instrucciones de trabajo,
explicacion razonada del trabajo, informacion sobre procedimientos y practicas
organizacionales, retroalimentacion al subordinado respecto a la ejecucion,

informacion de caracter ideoldgico para iniciar la nocion de una mision por cumplir.
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Comunicacion Ascendente: Fluye desde los niveles mas bajos de la organizacién
hasta los mas altos. Incluye buzones de sugerencias, reuniones de grupo y

procedimientos de presentacion de quejas.

Comunicacion Horizontal: Es la comunicacion que fluye entre funciones, necesaria

para coordinar e integrar los distintos trabajos en una organizacion.

Comunicacion Diagonal: Es la que cruza distintas funciones y niveles de una
organizacion y es importante cuando los miembros de la misma no pueden

comunicarse por medio de los demas canales de comunicacion.

Para que una organizacion sobreviva debe garantizar que el flujo de informacion

ocurra con la mayor calidad posible.

Referente a los Flujos de Informacion es necesario resaltar que son de vital
importancia para la comprensién de los procesos, porque acompafan a cada uno
de los que se producen en cualquier sistema. Constituyen sus entradas y salidas
desde y hacia otro proceso o entidad. Son indispensables para la coordinacion,

organizacion, control e integracion organizacional.

En el Glosario de términos bibliotecolégicos y de ciencias de la informacion se
define un Flujo de Informaciéon como: la secuencia légica de los procesos para
representar los limites del sistema en estudio y mostrar el movimiento de los datos

y su transformacion en el sistema.

Por su parte Moreira (2006) considera que un flujo de informaciéon “es el
movimiento de la informacion, resultado de una accién, actividad o proceso. Este
movimiento puede producirse en distintas direcciones y con diferentes sentidos,
desde y hacia el interior o exterior de una o varias entidades (procesos, personas,
sistemas, programas o unidades organizativas) para influir en ellas y transformar

su estado.”
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De estas definiciones se infiere que los Flujos de Informacion transportan el
estado de cualquier organizacion, por lo que deberan estar en funcion de

satisfacer los requerimientos y particularidades del sistema al que pertenecen.

En la literatura cientifica es posible encontrarse con diferentes criterios sobre los
tipos de Flujos de Informacion, Villardefrancos (2002) identifica tres tipos basicos

los cuales estan en correspondencia al ambito en que se desarrollan:

* Flujos de informaciéon del entorno. La informacion procede del ambiente

externo y esta consume de una forma u otra.

« Flujos internos de informacién. EI movimiento de informacién ocurre en la
organizacion.

« Flujos de informacion corporativa. La informacion corporativa va desde la
organizacion hacia el entorno. El flujo de informacién corporativa deviene

en productos y servicios que brinda la organizacion.

Es importante que las organizaciones desarrollen habilidades para identificar y
manejar los flujos lo que le permite, en gran medida, la buena utilizacion de los
recursos y le concede fortalezas para elevar la eficiencia de sus procesos,
satisfacer las necesidades internas y externas, asi como la posibilidad de

prepararse para enfrentar los cambios que se presenten.

En el contexto de la Direccién Municipal de la Vivienda en Moa, la identificacion,
conocimiento y valoracién de cémo fluye la informacion propicia las condiciones
para que el personal de la entidad encuentre la informacion que necesita

oportunamente, la comparta y la utilice en su trabajo diario.

Segun la direccion de los flujos internos de informacion Moreira (2006), estos

pueden clasificarse como:
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« Flujo vertical. Se produce entre los niveles de la alta direccion y niveles
inferiores y entre estos y los trabajadores de la organizacion. Puede ser
ascendente o descendente, en dependencia de su direccion.

« Flujo horizontal. Ocurre en paralelo entre dos o varias entidades en un
mismo nivel.

« Flujo transversal. Atraviesa toda la organizacion, por ejemplo, por medio de

su intranet.

Se reconoce que es importante considerar la direccion y dimensién, los canales y
el ambito donde se desarrollan los flujos de informacién para lograr un balance
entre las posibilidades y las necesidades para conocer, ademas, los limites de
satisfaccion o de saturacion ante un desmedido suministro de informacién con
vista a obtener una mejor retroalimentacion en términos de cantidad, calidad y

pertinencia.

1.3 Entidades Subordinadas a la Administracién Publica, papel del Flujo de

Informacion.

Es necesario sefalar que la Administraciéon Publica es un término de limites
imprecisos que comprende el conjunto de organizaciones publicas que realizan la
funcién administrativa y de gestién del Estado y de otros entes publicos con

personalidad juridica, ya sean de ambito regional o local.

Por su funcion, la Administracion Publica pone en contacto directo a la ciudadania
con el poder politico, satisfaciendo los intereses publicos de forma inmediata, por

contraste con los poderes legislativo y judicial, que lo hacen de forma mediata.

Para comprender el concepto de administracion publica hay que tener presente
qué es administrar. La palabra "administrar" proviene del latin "ad-ministrare”,"ad"
(ir, hacia) y "ministrare" (Servir, cuidar) y tiene relacion con la actividad de los

ministros romanos en la antigiiedad.
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No obstante, el concepto de Administracion Publica puede ser entendido desde
dos puntos de vista. Desde el punto de vista formal, se entiende a la entidad que
administra, o sea, al organismo publico que ha recibido del poder politico la
competencia y los medios necesarios para la satisfaccion de los intereses
generales. Desde el punto de vista material, se entiende mas bien la actividad
administrativa, o sea, la actividad de este organismo considerado en sus
problemas de gestién y de existencia propia, tanto en sus relaciones con otros
organismos semejantes como con los particulares para asegurar la ejecucion de

su mision.

También se puede entender como la disciplina encargada del manejo cientifico de
los recursos y de la direccién del trabajo humano enfocada a la satisfaccion del

interés publico, entendiendo este ultimo como las expectativas de la colectividad.
A la administracién publica la componen un grupo de elementos como:

o Medios personales o personas fisicas

* Medios econdmicos, los principales son los tributos
» Organizacién, ordenacioén racional de los medios
* Fines, principios de la Entidad administrativa

» Actuacion, que ha de ser licita, dentro de una competencia de 6rgano

actuante.

Estos elementos hacen del concepto de Administracion Publica, juridicamente , se
use mas sentido formal, el cual en palabras de Rafael Bielsa (2003), no denota
una persona juridica, sino un organismo que realiza una actividad del Estado. En
este sentido, se dice "responsabilidad de la Administracién" se quiere significar
que el acto o hecho de la Administracion es lo que responsabiliza al Estado. Asi
pues, en realidad es el Estado la parte en juicio, a ese titulo tiene la administracion

publica el privilegio de lo contencioso administrativo.
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La Administracion posee una serie de prerrogativas que la colocan en una

posicion superior a la del administrado. Entre dichos poderes se destacan:

« Lainterpretacidn unilateral de contratos.

« La capacidad ejecutiva de los actos administrativos (por ejemplo, el cobro
de multas por el procedimiento de apremio). Es decir, los actos de la
administracion deben cumplirse, son obligatorios y la administracion esta

autorizada para imponerlos unilateralmente a los particulares.

+ El sometimiento a una jurisdiccion especializada.

Este concepto de Administracion Publica muestra lo diverso que es esta
"organizaciéon”, en el sentido de que incluye en su seno diferentes espacios y
especialistas que se ocupan especificamente de una tarea, y que su
interdependencia hace muy dificil establecer qué se debe reformar y qué no, y por
ende realizar una reforma administrativa no es tarea de unos pocos, abarca a todo
el conjunto de ella y también a la sociedad como destino final de lo que ella

produce.

No solo en la Administracion Publica hay instituciones. Hay algo dentro de ella que
las mueve Ese motor son las personas, es decir, los "funcionarios" que en su
conjunto conforman la burocracia, y es esta burocracia la que se desenvuelve,
cumpliendo su funcién impulsada por valores, patrones de conducta, emociones,

sentimientos, intereses, etc.

Realmente el funcionamiento de la Administracién Publica y el éxito de su gestion
descansan en una correcta comunicacion con sus dependencias, con énfasis en el

flujo de informacién y su calidad.

Este aparato administrativo ha sido disefiado de manera que su influencia y poder
den satisfaccion a los intereses de la sociedad, demandando un
perfeccionamiento constante de los procedimientos y mecanismos para

comunicarse.
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En las entidades que se subordinan a la Administracion Publica se generan un
grupo de informaciones que deben ser analizadas y llegan a la administracion

central para luego tomar las decisiones pertinentes.

En el caso particular de Cuba las entidades que se subordinan a la administracion

publica se encuentran:

* Direccion de vivienda.

+ Salud.

+ Educacion.

« Comunales.

+ Comercio.

¢ Cultura.

« Mantenimiento Constructivo.

* Servicios Técnicos Personales.

e Mayorista Industrial.

e Pany Dulce.

* Planificacion Fisica.

Transporte.

Cada una de estas entidades tiene su mision social y de conjunto proporcionan la

satisfaccion de la sociedad y el cumplimiento de las funciones del gobierno.

1.3.1 La Direccion Municipal de la Vivienda como entidad Subordinada a la

Administracion Publica.
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La Direccion Municipal de Vivienda tiene sus antecedentes desde el 1960 y su
principal funcién se corresponde con promover, controlar y garantizar el
cumplimiento de la Ley General de la Vivienda y demas disposiciones legales para

esta materia.

Por lo que las directrices deberan estar en funcion de la recuperacion del Fondo
Habitacional, Viviendas Vinculadas, Medios Basicos y Edificios Multifamiliares,
viviendas utilizadas como albergues, asignaciéon de viviendas, ejecucion de
viviendas, enfrentamiento a las ilegalidades, inscripcion de inmuebles en el

registro de la propiedad y respuestas a quejas de la poblacion.

Es importante destacar que existe el Ministerio Nacional y de él se deriva el
Provincial y el Municipal. Cuenta con una serie de departamentos en los cuales
se generan informaciones que permiten dar tratamiento a aquellos aspectos
relacionados con la urbanistica y otros asuntos juridicos. En el caso de las
direcciones municipales, asumen las mismas responsabilidades anteriormente

referidas, pero a un nivel mas contextualizado.

Estos departamentos no se pueden concebir de manera aislada, las informaciones
que cada uno de ellos producen son eslabones que luego entrelazados permiten

comprender y facilitar la toma de decisiones.

En una Direccion Municipal de Vivienda van a converger los siguientes

departamentos:

Departamento de Administracién: este departamento se encarga del control de
las Viviendas Vinculadas y los Medios Basicos de cada una de las entidades del
municipio. Los tramites que se inician en este departamento tienen su continuidad
en los departamentos de Control de Fondo y Juridico, y en el caso de Atencion a

la Poblacion se entregan las respuestas para brindarselas a la poblacion.

Departamento Atencion a la Poblacion: este departamento se encarga de

recepcionar las quejas y denuncias de la poblacion, las cuales se entregan como
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indicacion a cada uno de los departamentos con los que estan relacionados y

luego se brinda la respuesta al interesado en el tiempo fijado.

Departamento Juridico: este departamento se encarga de tramitar y resolver
todos los asuntos en materia de la Ley General de la Vivienda y sus normas

complementarias segun solicitud de la poblacién.

Departamento de Control de Fondo: se encarga de controlar el fondo
habitacional del municipio, lleva el control de los tramites que se realizan con las
viviendas que transfieren a régimen vitalicio y propiedad, que son contenidos de

los departamentos de Administracion, Juridico y Enfrentamiento.

Departamento de Enfrentamiento: se encarga de controlar y enfrentar todas las

ilegalidades referentes a viviendas de nuestro municipio.

Como se puede observar las particularidades de cada uno de estos
departamentos hace de la comunicacion y los flujos de informacién elementos

imprescindibles a los cuales se les debe prestar gran atencion.

1.4. Estado actual del Flujo de Informaciéon en la Direccion Municipal de la
Vivienda, como entidad subordinada a la Administracion Publica en el

municipio Moa.

Como procedimiento para la caracterizacion del estado actual del Flujo de

Informacion se tuvieron en cuenta los siguientes elementos:
» Calidad de las informaciones que se generan.
* Canales de entrada y salida de las informaciones.
* Procedimientos para la comunicacion interna de la entidad.

El punto de partida fue la elaboracién del organigrama de la entidad (ver anexo 1y
2)
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Se constaté que la Direccion Municipal de Vivienda cuenta con los siguientes

mecanismos de comunicacion interna:

Matutinos.

 Asambleas sindicales.

* Consejillos.

* Consejos de Direccion.

* Reuniones departamentales.

e Murales.

* Reuniones de Coordinacion con los Jefes de Departamentos.

» Discusion de documentos oficiales de la organizacion.

* Reuniones de capacitacion a trabajadores y Dirigentes.

* Encuestas realizadas por la Direccion a los trabajadores.

La observacién participativa (anexo 3), permitioé realizar una evaluaciéon de como
fluye la informacién que generan los departamentos hacia los demas y como se
recibe la externa (de otros departamentos) se realizaron 8 observaciones y en

estas se pudo apreciar que:
> No se tiene centralizado el Flujo de Informacion.
» No existe un responsable que evalule la calidad de la informacion.

» La informacion depende de la espontaneidad de los sujetos implicados en

las mismas.

» Poco compromiso para favorecer el Flujo de Informacion.
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Estas cuestiones denotan poco conocimientos referido a la comunicacion
organizacional, con énfasis en el Flujo de Informacién; también se observa un bajo
nivel de compromiso por parte de los directivos de la entidad para favorecer la

calidad de las informaciones que se generan en sus departamentos

La revision de la informacion que se generan en los departamentos y que deben
informarse esta caracterizada por una pobre argumentacion y tachaduras; ademas
se utilizan procedimientos pocos formales, no se tiene establecido un mecanismo

preciso para garantizar que las informaciones fluyan con facilidad.

La revisidon exhaustiva a las actas de Consejo de Direccidn; asi como la revision
de los planes de accion para el mejoramiento del funcionamiento de la entidad,
solo en el 26,7% se le ha dado algun tratamiento al Flujo de las Informaciones y su
calidad, esto denota el poco interés que se le presta al mismo y las carencias

tedricas respecto a los mecanismos de la comunicacién organizacional.

Se pudo apreciar ademas como existen 4 murales y solo el 25% cumple con los

requisitos técnicos para garantizar una correcta comunicacion.

En entrevista a los sujetos responsabilizados con el Flujo de Informacion se
aprecia que se le presta mayor atencion a problemas administrativos que no estan
directamente relacionados con el flujo de informacion. En el anexo 4 aparece la

tabulacion de los resultados

Estos resultados comprometen la confiabilidad que debe caracterizar a esta
entidad como una dependencia de la Administracion Publica. Es preciso sefialar, y
como ha quedado evidenciado en los epigrafes anteriores, que la Direccidn
Municipal de la Vivienda, ocupa un lugar importante en el funcionamiento de la
sociedad, por lo que no puede quedar a la improvisacion la materializacién de su

mision social.
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CAPITULO 2. ACCIONES ESTRATEGICAS PARA FAVORECER EL FLUJO DE
INFORMACION EN LA DIRECCION MUNICIPAL DE LA VIVIENDA EN EL
MUNICIPIO MOA.

En el presente capitulo se abordaran los aspectos tedricos en los que se
sustentan las acciones estratégicas para favorecer el Flujo de Informacion en la
Direccién Municipal de la Vivienda en el municipio de Moa, se presentan las
acciones estratégicas y posteriormente se realiza un taller de socializacion con el

fin de analizar la pertinencia de las acciones propuestas.

2.1. Presupuestos tedricos para la elaboracion de las acciones estratégicas
para favorecer el Flujo de informacién en la Direccién Municipal de la

Vivienda en el municipio Moa.

A la luz de las nuevas transformaciones que operan en el sistema administrativo a
nivel nacional, conduce a sus dependencias a la definicibn de los caminos o

estrategias que estas seguiran, que les permitan alcanzar los objetivos fijados.

En una breve panoramica sobre los estudios de estrategias, los especialistas han
planteado varias razones (crecimiento vertiginoso de la informacién, la atencién al
potencial humano, entre otros) que justifican la necesidad de investigar sobre ellas
(Betancourt, J, 1994).

La estrategia, es un término que ha sido extrapolado a diversas esferas de la vida
social, entendida, en su definicibn mas elemental, como “arte de dirigir las
operaciones....” (Del Toro, 1968), se identifican dos componentes, uno cognitivo
visto como (arte) conjunto de reglas y principios y otro interventivo (operaciones)
dado en el conjunto de medios para alcanzar un resultado o accidon que produce

un efecto.

Ambos componentes también presentes en los estudios realizados por Mintzberg,
H y J. Quinn, 1995 quienes se detienen de manera especial en la modelacion de

estrategias.

27



James Brian Quinn, 1995 en su obra, Cambio estratégico: “El Incrementalismo
Légico”, uno de sus planteamientos esta en considerar la modelacion de estrategia
como proceso dirigido e interactivo de aprendizaje, en el que se reconoce el
procesamiento mental que requiere la estrategia y la labor de preparacién que

requiere la organizacion para aceptarla.

Henry Mintzberg, 1995 en su trabajo “Destreza en la estrategia” en Biblioteca de
Planeacién Estratégica profundiz6 en la manera que se llega a concebir una
estrategia, dando un enorme valor a la compenetracion con el objeto, experiencia,
compromiso, domino del detalle, un sentido de la armonia y de la integracion,
vision individual, una mente agil, un conocimiento personal y comprension intima.
Elementos que considera imprescindibles para que exista una adecuada conexion
entre pensamiento y accion y poder modelar con destreza una buena estrategia.
La estrategia impone estabilidad y tiende continuamente a conciliar estas fuerzas

con las del cambio.

Se considera la creacion de una estrategia como un proceso de sintesis del
pasado, del presente y del futuro. Estos elementos deben ser tenidos en cuenta

para llegar a una conceptualizacion respecto a este término.

En el Pequeno Diccionario Larousse llustrado, se considera a la estrategia como
‘una pauta de accion, una “maniobra” para ganar la partida al contrincante o

competidor. Amenaza para desanimar al competidor”, “un patrén, un modelo en un

flujo de acciones. Intenta establecer direcciones especificas.

Por su parte H. Weihrich, (1987), sefiala que la estrategia es un programa de
accion y despliegue de recursos para lograr cumplir determinados objetivos. Las
estrategias parten de la determinacion de los objetivos basicos, a largo plazo, de
una empresa y la adopcion de cursos de accion y asignacion de los recursos

necesarios para alcanzar esas metas.

K. J. Hatten, (1987), apunta que la estrategia es el medio, la via para la obtencion

de los objetivos de la organizacion. Es el arte (mana) de entremezclar el analisis
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interno y la sabiduria utilizada para crear valores de los recursos y habilidades que

ellos controlan.

Del analisis realizado, a partir de las definiciones anteriores y otras no enunciadas,
se puede resumir que la esencia de toda estrategia es propiciar el cambio, dar
lugar a un proceso de toma de decisiones para la movilizacién de los recursos con
que cuenta la organizacion, para pasar de un estado actual a otro superior y

deseado. En resumen se puede apreciar con claridad aspectos esenciales como:
* La relacién entre la estabilidad interna y la inestabilidad del entorno.
» Se enmarca la estrategia en un proceso de produccion mental del hombre.

» Muestran la consistencia, la firmeza, estabilidad, coherencia, resistencia, solidez,

duracion del comportamiento esperado, al sefialar las direcciones especificas.
» Tienen en cuenta la realidad contextual a la que debe adaptarse.

* Reconocen como punto de partida el diagnéstico, en tanto, revelan tener en

cuenta las potencialidades de los sujetos y procesos objeto del cambio.

Tomando como punto de partida el analisis anterior y las definiciones consultadas
en el presente estudio se considera que las acciones estratégicas constituyen una
secuencia de pasos y operaciones que se realizan en el seno de una organizacion

para el logro de la misién social.

En el contexto de la Direccidon Municipal de la Vivienda se considera que el
perfeccionamiento del Flujo de Informacion debe realizarse desde una concepcién
estratégica, la cual permitirda aglutinar las potencialidades y afrontar los retos

desde posiciones mas criticas.

Estos aspectos abordados se consideran necesarios para la proyeccion de las
acciones estratégicas para favorecer el Flujo de Informacion en la Direccidn

Municipal de la Vivienda en Moa.
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2.2, Acciones Estratégicas para Favorecer el Flujo de Informacion en la

Direcciéon Municipal de la Vivienda en el municipio Moa.

Para asumir las tareas se sefialan como fortalezas en la Direccion Municipal de la

Vivienda en Moa las siguientes:
» Comprension de la necesidad del cambio.
» Preparacion que poseen los trabajadores y directivos para su trabajo.

« Apoyo brindado por las organizaciones del centro y los cuadros

administrativos.

Con el analisis de los resultados del diagnéstico y los fundamentos abordados en
el capitulo 1, se propone que el Flujo de Informacién en la Direccidon Municipal de

la Vivienda se realice en tres direcciones:

P Necesidad de informacion que demanda los departamentos.
P Calidad de la Informacion que se genera.

g Canal utilizado para trasmitir y recepcionar la informacion.

Se considera que a través de las mismas se posibilita evaluar y reformular
estrategias que permitan planificar, dirigir y supervisar las futuras politicas de
mejoramiento de servicios de los departamentos en la Direccion Municipal de la

Vivienda.

El acto comunicativo como tal esta rodeado de cierto escepticismo, por lo que es
necesario aprender a conducirlo. Entre los consejos que se proponen para

favorecer el Flujo de Informacioén pueden citarse:

1. Evitar las barreras provocadas por vivencias, experiencias y caracteristicas

personales de los sujetos implicados que puedan afectar el proceso.

2. Brindar emotividad y confianza durante el proceso comunicativo.
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3. Facilitar la comunicacion bidireccional

Teniendo en cuenta estos elementos se considera pertinente asumir las siguientes
acciones estratégicas para garantizar el Flujo de Informacion en la Direccién

Municipal de la Vivienda.
PROPUESTA DE ACCIONES ESTRATEGICAS.

Para garantizar el Flujo de Informacion en la Direccién Municipal de la Vivienda es

necesario asumir las siguientes direcciones:

Direccién: Necesidad de informacién que demanda los departamentos

Esta Direccion estd relacionada con la informacion que demandan los
departamentos y que son necesarias para generar nuevas informaciones; asi

como para la toma de decisiones.
Acciones

1. Determinar cual es la cultura organizacional de la entidad y como fluye la

informacion dentro de esta.
2. Evaluar la responsabilidad interna de cada departamento.

3. Diagnosticar la preparacion de los miembros de los departamentos para

interpretar la informacion e inferir estados.

4. Propiciar el intercambio y debates respecto a las informaciones generadas en

el departamento.

5. Verificar si el uso que se le da a la informacién se corresponde con la misién y

objetivos del departamento y la entidad.

Direccién: Calidad de la Informacién que se genera.

Esta direccion integra los aspectos técnicos relacionados con la elaboracién de los

mensajes (codificacion).
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Acciones

1. Crear un ambiente psicolégico aceptable que propicie en los trabajadores

motivaciones éptimas para obtener, generar y compartir la nueva informacion.

2. Determinar la cantidad de informaciones que utilizan los departamentos en sus

actividades.

3. Los directivos deben apoyar y propiciar las condiciones para el desarrollo de

una cultura informacional en la entidad.

4. Formar grupos evaluadores de calidad de la informacién que generan los

departamentos.

5. Desarrollar cursos de superacion que propicie la preparacion de los sujetos

para la generacion y diseminacion de la informacion.

Direccién: Canal utilizado para trasmitir y recepcionar la informacién

Esta integra aspectos inherentes a transmision y recepcion de la informacion; asi

como las vias de acceso a las mismas.
Acciones
1. Poseer pleno conocimiento de cémo fluye la informacién dentro de la entidad.

2. Evaluar si los canales de informacién empleados son los mas apropiados para

garantizar la correcta comunicacion entre los departamentos.

3. Determinar la existencia de un documento que defina la légica para elaborar

informes.

4. Adiestramiento del personal en cuanto a la forma de almacenamiento de las

informaciones en soporte digital.

5. Determinar el medio para la comunicacidon en correspondencia con la

jerarquizacion de la informacion que se realice.
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La utilizacion de estas acciones estratégicas para favorecer el flujo de informacién
permitira que el trabajo en la Direccion Municipal de la Vivienda en Moa fluya de
manera armonica y con eficiencia. En el anexo 5 se representa la propuesta de

como debe ser el flujo de informacion entre los departamentos.

2.3 Constatacion de la Pertinencia de las Acciones Estratégicas para

Favorecer el Flujo de Informacién en la Direccion Municipal de la Vivienda.

El desarrollo de la investigacion en su fase de constatacion tiene como
antecedentes los trabajos de orden investigativo, que se realizaron con la
aplicacién de los conocimientos adquiridos en seis afios de estudio de los cursos
de Bibliotecologia y Ciencia de la Informacién en el ISMM. La experiencia del
ejercicio como trabajadora del Departamento Administracion en la Direccion
Municipal de la Vivienda en Moa, permitié la profundizacién de la situacion del
Flujo de Informacién en esta entidad, asi como el tratamiento de las insuficiencias

existentes, las que demostraron que era posible resolverse.

Con el proposito de ofrecer una informacion detallada de las acciones

estratégicas, se brinda una valoracion cualitativa a los involucrados en el proceso.

Para corroborar la pertinencia de las acciones estratégicas, se realizd un taller de
trabajo en grupo que tuvo el propdsito general de evaluar y enriquecer las
acciones para favorecer el Flujo de Informacion en la Direccién Municipal de la

Vivienda.

En el taller participaron 3 especialistas de la tematica y 14 trabajadores

pertenecientes a los departamentos que participaron en la investigacion.

Los objetivos del taller se centraron en promover el intercambio de ideas,
opiniones y experiencias, asi como el papel protagdnico que debe desempenfiar el
responsable de cada departamento para el logro de un Flujo de Informacién

eficiente.
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La metodologia empleada para el taller se desplegd desde la investigacion
cualitativa a partir de considerar la interpretacién de los participantes, los cuales
emitieron sus criterios, en tal sentido estuvo centrada en los siguientes pasos:

preparacion, discusion, conclusion. Anexo 6.

La preparaciéon se centré en la precision de los objetivos a cumplir con los
encuentros de discusion, y el establecimiento del compromiso para la

transformacion de su propia practica.

En la discusion se establecié la confrontacion de las valoraciones de la calidad de
las informaciones que se generan en cada departamento y el Flujo de esas

Informaciones.

El debate permitid6 una concienciacion en los responsables de garantizar el Flujo
de Informacion respecto a las implicaciones de las acciones propuestas para

favorecer este Flujo en la Direccion Municipal de la Vivienda.
Para el taller de reflexion se instrumentaron las siguientes acciones:

» Se elaboré un resumen de la investigacion y se presentd la posibilidad de la

puesta en practica.

* Los sujetos de los departamentos que participaron directamente en la
investigacion presentaron sus experiencias, ademas del aporte de las experiencias

y vivencias de la investigadora durante el proceso.

 Se incentivo la participacion de todos los asistentes al taller para la confrontacion
de la teoria a través de la experiencia con vista a la implementacién de las

acciones estratégicas.
« Al final se elabor6 un informe de relatoria que fue aprobado por unanimidad.

El desarrollo del taller permitié arribar en sintesis a la precision de los siguientes

elementos:
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1. Las acciones estratégicas elaboradas permiten su implementacién y se

reconoce su valor para desde la practica enriquecerlas.

2. Los especialistas en la tematica y los jefes de departamentos reafirmaron que
las acciones estratégicas elaboradas garantizan, desde su estructuracion, la
preparacion de los responsables del Flujo de Informacion para enfrentar las
exigencias actuales, a partir de dinamizar el cumplimiento del fin de las entidades

subordinadas a la Administracion Publica.

3. Los especialistas participantes apoyaron la estructuracion de las acciones
estratégicas para favorecer el Flujo de Informacion en la Direccion Municipal de la
Vivienda. Aunque existieron criterios que coinciden en el valor de las acciones, se
constataron  pronunciamientos de la necesidad de generalizacion de los
elementos de las mismas, de modo que se ilustre mas el Flujo de Informacién en
correspondencia a las particularidades de cada departamento que componen a

esta Direccion.

4. Los sujetos participantes manifestaron que a pesar de la complejidad tedrica de
algunos elementos que las acciones estratégicas reflejan y que responden a las
exigencias en la elaboracién de este tipo de aporte, contribuyen a solucionar un

problema que obstaculiza el cumplimiento de la mision social de la entidad.

Los criterios emitidos sobre la discusidon de la teoria y las vivencias empiricas de
los sujetos participantes en la investigacidn respecto a las acciones estratégicas
propuestas, significan el valor de las mismas para favorecer el Flujo de

Informacion en la Direccién Municipal de la Vivienda en el municipio Moa.
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CONCLUSIONES

A partir de los resultados alcanzados en el trabajo permiti6 a la investigadora

concluir que:

- El estudio diagnédstico realizado a los departamentos de la Direccion
Municipal de la Vivienda en el municipio Moa demostré que los mismos
presentan insuficiencias en el Flujo de Informacion, provocado
fundamentalmente por las carencias tedricas de los sujetos

responsabilizados para garantizar el Flujo Informativo.

. Los sustentos teodricos, relacionados con el Flujo de Informacion,
abordados en el marco del presente trabajo, permiten dar un tratamiento
consecuente a las informaciones que se generan en cada departamento de
la Direccion Municipal de la Vivienda, garantizando el cumplimiento de la

misién social de esta dependencia de la Administracién Publica.

» Las acciones elaboradas, las cuales se sustentan en el enfoque estratégico,
evidenciaron su pertinencia para garantizar el Flujo de Informacion en la
Direccién Municipal de la Vivienda en el municipio de Moa, cuestion esta

que quedd evidenciada en el taller de socializacién realizado.
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RECOMENDACIONES

Por la importancia que se le concede al Flujo de Informacién en las entidades

subordinadas a la Administracion Publica se recomienda:

> Instrumentar de forma experimental la introduccion de las acciones
estratégicas para favorecer el Flujo de Informacion en la Direccidn
Municipal de la Vivienda en Moa y en las demas entidades subordinadas a

la Administracion Publica.

» Organizar cursos de entrenamientos a los responsables de garantizar el
Flujo de Informacion en aspectos relacionados con los mecanismos que

determinan el flujo y la calidad de la informacion.

» Darle continuidad a la problematica investigada, como tema de tesis de
maestria, con vista a perfeccionar las acciones estratégicas y ampliar el

alcance de las mismas.
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ANEXO 1: Organigrama de la Direccion Municipal de la Vivienda
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ANEXO 2: Organigrama de la Direccion Municipal de la Vivienda

DIRECTOR

SUB-DIRECTORA
JURIDICA

SUB-DIRECTORA
DE LA DMV

DPTO. CONTROL DPTO. ATEN. DPTO. ADMON DPTO.

DE FONDO POBLACION JURIDICO

DPTO.

ENFRENTAMIENTO




ANEXO 3

Guia de observacion
Objetivo: determinar los principales procedimientos y dificultades que de dan en el
proceso de comunicacion de los departamentos de la Direccion Municipal de la
Vivienda en Moa a través del flujo de informacion.

Indicadores:

|- Se establece un reflejo adecuado de las relaciones comunicativas entre los

departamentos y sus necesidades informativas.

II- Se logra utilizar el medio de comunicacién adecuado para transmitir una
informacion.

[ll- Se logra generar una informacion, de calidad, que satisface las necesidades

informativas de los usuarios.

IV- Se cuenta con una estructura a partir de la cual se garantiza el flujo de

comunicacion.



ANEXO: 4

Guia de entrevista a responsables de garantizar los flujos de informacién en los

diferentes departamentos de la Direccion Municipal de la Vivienda en Moa.

Objetivo: Constatar las principales dificultades que se presentan respecto al

flujo de informacion en la Direccion Municipal de la Vivienda en Moa

1.

¢, Cual es el procedimiento que utiliza para acceder la informacién que

necesita su departamento?
¢, Como fluye la informacidn que se genera en su departamento?

¢ Cuales son los principales medios de comunicacion que utiliza para

acceder y brindar las informaciones que en su departamento se genera?

¢ Cuales son las principales dificultades que enfrenta su departamento

respecto a los flujos de informacién?

u /, CU3 u u
A su entender ¢ cudles son los factores que se debe tener en cuenta para
que exista un correcto flujo de informacion entre los diferentes

departamentos de la Direccion Municipal de la Vivienda en Moa?



Tabulacion de los resultados de la entrevista

Grafico 1- Procedimiento para acceder la informacion
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Grafico 2 Formas del flujo de informacién entre los departamentos.
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Grafico 4 Dificultades respecto a los flujos de informacién en los departamentos.
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B Bajacalidad de las
informaciones

Tabla 1. Factores a tomar en consideraciéon para que exista un correcto flujo de

informacion entre los departamentos.

Factores a mejorar Porcentajes
Calidad de las informaciones 60%
Correcto uso de los medios de comunicacion 20%
Tiempo adecuado para las solicitudes 80%

Adecuada utilizacion de la carpeta metodoldgica 20%



ANEXO 5

Propuesta para la organizacion el flujo de informacién
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Departamento de Atencién a la Poblacion.

Entradas de

Informaciones y Procesos

Procesos Internos

Salida de Informaciones y

Procesos

1. Quejas sobre temas
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Direccién Municipal de
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1. Solicitud de cantidad
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2. Solicitud de cantidad
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3. Solicitud de cantidad

de encuestas,
tendencias y

opiniones del pueblo.

1. Respuestas a la
poblacion sobre quejas
denuncias solicitudes

2. Informaciones para la
Direccion Provincial de la
Vivienda, y el Organismo
rector (Organo Local de

Poder Popular).




Departamento Juridico.

Entradas de

Procesos Internos

Salida de Informaciones y

Informaciones y Procesos
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1. Solicitudes que 1. Solicitud de 1. Informaciones

generan la
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propiedad.

2. Solicitudes de
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3. Solicitudes
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ocupar su vivienda.

4. Solicitudes de las
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relacionadas con
rescisiones de
contratos de
Viviendas

Vinculadas.

reconocimiento de

Titulo de Propiedad.

2. Solicitud de

transferencia de la
propiedad a tenor de
la Resolucion
340/09, y el articulo
42 de la Ley General
de la Vivienda.

3. Solicitud de litigios.

4. Solicitud de

respuesta de casos
de Atencioén a la

Poblacion.

estadisticas a la
Direccion Provincial de
la Vivienda.
Resoluciones segun
los procesos
solicitados, tanto por la
poblacion como por las

diferentes empresas.

. Respuestas a los

casos solicitados por la
Administracion y los
departamentos.
Certifico solicitados por
los diferentes

organismos.




Departamento de Administracion.

Entradas de

Procesos Internos

Salida de Informaciones y

Informaciones y Procesos
Procesos
1. Solicitudes de la| 1. Solicitudes de 1. Informaciones

poblacion 'y las
entidades sobre
temas relacionados
con Viviendas
Vinculadas y Medios

Basicos.

. Solicitudes de Ia

poblacion sobre
relacionados
Edificios

Multifamiliares.

temas

con

descripcion de
viviendas y precio

legal.

. Control de las

ilegalidades en
edificios

multifamiliares.

. Entrega al

departamento juridico
de expediente de
cese, para su
posterior
procedimiento a titulo

de propiedad.

. Entrega de certifico y

otras informaciones
solicitados por la
Administracion y otros

departamentos.

. Conciliaciéon sobre los

impagos en viviendas
vinculadas y

arrendamientos.

relacionadas con el
status legal de las
viviendas.
Informaciones
estadisticas para la
Direccion Provincial
de vivienda
Conciliacién con las
diferentes entidades
que poseen en su
patrimonio Viviendas
Vinculadas y Medios

basicos.




Departamento de Control de Fondo

Entradas de

Informaciones y

Procesos

Procesos Internos

Salida de Informaciones y

Procesos

1.

Solicitudes de
descripcion de
viviendas.
Solicitudes del precio
legal de viviendas.
Solicitudes de
medida para pago
del Derecho
Perpetuo de
Superficie.
Solicitudes sobre
estado técnico de las
viviendas que
conforman el fondo
habitacional.
Solicitudes de
confeccion de
chequera para pago

de viviendas.

1. Conciliaciones sobre

fondo habitacional.

2. Conciliaciones con el

departamento
Administracion
declaradas como
viviendas vinculadas y
medios basicos.

3. Conciliacion con el
departamento juridico
sobre las viviendas
legalizadas por los
articulos 42, 42/58, y
los DPS y los 66.2 que

son los usufructos.

1. Solicitudes a la ONAT sobre
los ingresos.

2. Solicitudes al BPA sobre las
viviendas que estan en
impagos.

3. Informaciones a la Direccién
Provincial de la Vivienda sobre
el fondo habitacional.

4. Conciliaciones con las
diferentes con las diferentes
empresas que posee en su
patrimonio viviendas
vinculadas y medios basicos
que se encuentran en
impagos.

5. Solicitudes de embargo a
aquellas personas que estan
en impagos.

6. Solicitud a la UMIV sobre las
viviendas terminadas,
cantidad de conservaciones,
rehabilitaciones y piso de
tierra.

7. Respuesta al Departamento
Atencion a la Poblacioén, sobre

litigios.




Departamento de Enfrentamiento.

Entradas de
Informaciones y

Procesos

Procesos Internos

Salida de Informaciones y

Procesos

1. Denuncias de la
poblacion, PCC,
Gobierno, Consejos
Populares sobre
compras ventas
ilegales, permutas
ilegales,
construcciones
ilegales y otros.

2. Solicitudes de la

Poblacién sobre algun

litigio.

. Conciliacion con el

departamento
Administracion
relacionada con las
ilegalidades en
edificios

multifamiliares.

. Conciliacién con el

departamento Juridico
sobre temas

radicados.

. Solicitud al

departamento Control
de Fondo sobre precio
legal y descripcién de

la vivienda.

1. Informaciones al PCC,
Gobierno sobre
informaciones
solicitadas.

2. Conciliaciéon en Multa,
CDR, FMC, MININT
sobre casos radicados
de demolicion.

3. Conciliacion con la
UMIV sobre viviendas

terminadas.




ANEXO 6

Metodologia seguida para desarrollar el Taller de socializacion

Objetivo: Construir criterios fiables que desde una dimension colectiva y sobre la
base del analisis y la argumentacion, aporten juicios valorativos de la viabilidad de
las acciones estratégica para favorecer el flujo de informacion en la Direccién
Municipal de la Vivienda en Moa.

Secuencia general:

Etapa previa al taller:

1. Se definen los participantes que brindaran su opinién critica y construccion
colectiva respecto a la propuesta.

2. La seleccion de los especialistas participantes, desde una percepcion global, se
escogen, aquellos que tienen afinidad y conocimientos profesionales del tema a
tratar en el taller.

Etapas de ejecucion del taller:

1. Introduccién del taller: se realiza una presentacion del fundamento tedrico, de

las acciones estratégicas elaboradas, mediante la que se exponen las ideas
esenciales, con los argumentos que las respaldan. Se emplean alrededor de
treinta minutos en este aspecto.

2. Desarrollo del taller: se da apertura al debate, que es conducido por la propia

investigadora. Se auxilia de un registrador que va documentando las
intervenciones realizadas. En caso de algun planteamiento polémico, se somete al
analisis colectivo, que la investigadora estimula con el fin de lograr la suficiente
argumentacion alrededor del objeto de discusion.

Agotado el debate, se da lectura al registro de la sesién de trabajo, para verificar la
fidelidad entre el documento y los planteamientos que se realizaron.

3. Conclusion del taller: A modo de conclusién la investigadora resume los

aspectos en los que concuerda con el auditorio, que fueron suficientemente
argumentados y que se aceptan como elementos a incluir en la propuesta,
contribuyendo a su perfeccionamiento. Apunta, ademas, otros aspectos que se

tendran en cuenta para un posterior analisis.



Etapa posterior al taller:
1. Después del taller la investigadora realiza un minucioso estudio del registro

correspondiente. Elabora una sintesis de los aspectos mas destacados.
2. Perfecciona la propuesta incorporando los elementos que aporto el taller.

4. Se elabora una sintesis de lo que aporto el taller.
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