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RESUMEN

La presente investigacion se llevé a cabo en la Farmacia Piloto de Cabaiguan; la
misma se baso en el diagnostico de la comunicacion interna como paso fundamental
en la implementacion del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial Estatal.

El objetivo general del estudio radico en caracterizar el estado actual de la
comunicacion interna de la organizacion, mediante la investigacion de las categorias
de analisis respecto al tema, mensajes, canales, flujos y principales barreras en la
comunicacion.

Para la realizacion del estudio se escogid la metodologia cualitativa como
instrumento fundamental, para el estudio se aplicaron: la revisién de documentos, la
observacion participante, la entrevista y la encuesta. Los principales resultados
obtenidos apuntaron a que la comunicacion dentro de la farmacia es entendida como
un intercambio entre los miembros de la empresa. Los canales de comunicacion son
considerados formales personales. Ademas existen barreras que impiden el
adecuado flujo comunicativo a todos los niveles, muchas de las cuales estan
estrechamente relacionadas con la estructura organizativa de la empresa. El aporte
de la investigacion radica en la realizacion de un diagnéstico de comunicacion interna
cuyos resultados seran determinantes en la realizacion posterior de un plan de

acciones sobre la base de las problematicas detectadas.
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INTRODUCCION

Las relaciones humanas en cualquier contexto tienen como soporte basico la
comunicacion. Si se facilitan los mecanismos para que se produzca de forma
natural y, ademas, se hace que esta se desarrolle en la organizacién en un clima
ético y de libertad, se habra dado el primer y mas importante paso de cuantas
actividades se presentan en el mundo empresarial.

Un aspecto importante en el desarrollo de la empresa cubana actual es la
comunicacion comprendida por una serie de pautas, normas y estilo, que reflejan el
modo de hacer de las personas que configuran la empresa y que tiene su reflejo en
modelos que las determinan. De este modo, desde un enfoque positivista
basado en la planificacion técnica originada desde modelos de la ingenieria
industrial, la comunicacion se encuentra encaminada a controlar y predecir las
acciones de un modo planificado y dirigida de antemano.

Esta afirmacion cobra peso especifico en la direccion de las empresas a partir de
la incorporacion de nuevos modelos organizativos y de gestion. Pero, es hasta
pasada la segunda mitad del siglo XX cuando las organizaciones comienzan a
plantearse que esa transmision de instrucciones (comunicacién descendente) no
era suficiente y se comienza a analizar un nuevo campo de trabajo, entre los que
se afnade la comunicacién al repertorio de habilidades directivas.

Las causas que en cierto modo abren una nueva etapa en la comunicacion se
pueden encontrar en el aumentode la presencia sindical, en un marco de relaciones
y legislacion sociolaboral mas favorable al trabajador, el aumento de la formacién
académica en la sociedad, en una mayor conciencia por parte de las
organizaciones de lo que supone la inversion en formar a su personal y finalmente,
en los nuevos valores y creencias que evolucionan hasta un nuevo paradigma
directivo Schein, E. (1985).

En las circunstancias actuales se hace necesaria la realizacion de diagnésticos de
comunicacion en la empresa cubana, que faciliten evaluar las practicas sociales y
a su vez obtener un conocimiento sistematico sobre las mismas, para reconocer

las fortalezas y debilidades retomadas posteriormente en la planificacién, con el



objetivo de trazar estrategias destinadas a generar modificaciones en la
comunicacion que ayuden a producir cambios positivos en el grupo dentro de la
institucion.

Dado que las farmacias son las encargadas de brindar un servicio de 6ptima
calidad, se enmarca la siguiente investigacién en la Farmacia Piloto de Cabaiguan,
institucién unica de su tipo en la localidad, que a lo largo de su historia se ha
destacado por su labor, adquiriendo gran prestigio dentro de la comunidad.

Sin embargo la comunicacion requiere de una revisién, por constituir un tema
novedoso y aspecto fundamental para el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion, pues si se desea que esta funcione correctamente debe existir un
ambiente en tono a ella, de manera que contribuya al buen funcionamiento de la
misma.

En la actualidad la Farmacia Piloto carece de un Sistema de Comunicacién
estratégicamente disefnado y adaptado a su realidad concreta. Esta situacion esta
afectando negativamente el desempefio de la organizacién; obstaculizando el
cumplimiento eficiente de sus metas producto de la insuficiente coordinacion entre
areas de trabajo, la improvisacién y el gasto de recursos a que esto conlleva.

Debido a la importancia que tiene para la organizacion la gestion eficiente de la
comunicacion dentro del mundo empresarial cubano y en correspondencia a la
necesidad cada vez mas imperiosa de coordinar todos los factores, de modo que se
logre una mayor cohesién; se inicia el Diagnostico de la Comunicacién Interna.

De ahi que se plantea como problema de investigacion: ; Como se comporta la
comunicacion interna en la Farmacia Piloto de Cabaiguan?

Se define como objeto de estudio el proceso de comunicacion organizacional y
como campo de accidon comunicacion interna en la farmacia Piloto de Cabaiguan.
A partir de lo anterior se define como objetivo general: Caracterizar el estado

actual de la comunicacién interna en la Farmacia Piloto de Cabaiguan.



Justificacion del problema

1- ¢Cuales son los presupuestos tedrico- metodolégicas sobre la comunicacién
interna?

2- ;Qué caracteristicas tiene la comunicacion interna en la Farmacia Piloto de
Cabaiguan™?

Asimismo se definen como objetivos especificos:

1- Profundizar en los presupuestos tedrico- metodoldgicos sobre la comunicacién
interna.

2- Determinar el estado actual de la comunicacion interna en la Farmacia Piloto de
Cabaiguan.

Cumplimentando que en la institucion no se han efectuado este tipo de investigacion
se pretende ejecutar este diagnostico, teniendo en cuenta la comunicacién como
un proceso digno de estudiarse para analizar si es llevado a cabo de forma eficaz
o si por el contrario, no se estd desarrollando de la manera adecuada. Asi,
posteriormente se puede llegar a detectar problemas y plantear soluciones.
Categoria de analisis. Las categorias de analisis, siempre utilizadas en la
investigacion cualitativa, constituyen pautas que alumbran la investigacion; es decir,
“son construcciones abiertas y flexibles que guian, pero no condicionan la

investigacion” (Alonso y Saladrigas, 2002).

Es necesario tomar en cuenta la definicion de las categorias de analisis con el fin de
darle respuesta a los objetivos planteados. La conceptualizaciéon de la comunicacion
interna toma relevancia para comprender cual es la relacion que se establece desde
el punto de vista comunicacional entre todos los trabajadores de la institucién en

cuestion.

Comunicacién interna

Definicion conceptual: estudio que centra su interés en los procesos y sub-procesos
por medio de lo que se procura que los miembros de la organizacién cumplan las
tareas encomendadas y en como los canales de informacion la facilitan, de acuerdo
con los objetivos propuestos para el grupo”. (Trelles, 2006)

Definicion operacional: la comunicacion interna se define como el conjunto de

acciones desarrolladas en el ambiente interno de la Farmacia, con el fin de orientar,



regular y coordinar la actividad laboral, de manera que se cumplan satisfactoriamente
los objetivos estratégicos de la empresa, asi como para establecer y mantener

relaciones de cordialidad, integracién y compromiso con y entre sus miembros.

La comunicacién interna, cuando se desarrolla de forma positiva constituye una
ventaja para el buen funcionamiento de la Farmacia en tanto posibilita el flujo de
informacion a través de los canales establecidos para ello. Tomando en cuenta
entonces, que los procesos y sub- procesos que tienen lugar en la institucion facilitan
que los trabajadores cumplan con las tareas encomendadas con el fin de prestar un

servicio de calidad.
Dimensiones

1. Flujos de comunicacion que prevalecen en la institucion:
1.1- Horizontal, Vertical, Ascendente, Descendente.
2. Canales de comunicacién mas usados.
2.1- Directos
3. Tipos de mensajes que se manifiestan:
3.1- Humanos
3.2- De tarea.
3.3- De mantenimiento.
4. Existencia de barreras en la comunicacion:
4 1- Fisicas
4.2- Semanticas
5. Satisfaccién del trabajador
5.1- Estimulacion salarial.
5.2- Participacion en la toma de decisiones
5.3- Atencion al trabajador.
Para el desarrollo de esta investigacion se ha utilizado el estudio descriptivo no
experimental y el paradigma de investigacion cualitativo. No se trata del estudio de
cualidades separadas; se trata de un todo integrado que forma o constituye una
unidad de analisis y que hace que algo sea lo que es: una persona, una entidad
étnica, social, empresarial, un producto determinado, etc; aunque también se podria

estudiar una cualidad especifica, siempre que se tengan en cuenta los nexos y



relaciones que tiene con el todo, los cuales contribuyen a darle su significacion

propia.

De esta manera, la investigacion cualitativa trata de identificar la naturaleza profunda
de las realidades, su estructura dinamica, aquella que da razon plena de su
comportamiento y manifestaciones. De aqui que lo cualitativo no se opone a lo

cuantitativo, sino que lo implica e integra, especialmente donde sea importante.

El paradigma cualitativo resulta el mas apropiado para abordar el tema; ya que
permite estudiar a los individuos en sus contextos o ambientes naturales (enfoque
naturalista) a la par que se intenta encontrar sentido a los fenbmenos en términos de
los significados que las personas les otorguen (enfoque interpretativo). Esta
metodologia permitié obtener experiencias individuales de los participantes, modos

de hacer y sentir en su interaccién constante dentro de la organizacion.

La farmacia cuenta con una plantilla aprobada de 22 plazas, cubierta al ciento por
ciento segun la plantilla oficial actualizada en enero de 2012. Esta cifra constituye la
poblacion de la investigacién y a partir de la misma, se seleccioné la muestra. Se
tuvo en cuenta para el estudio, el hecho de que las personas que participan en el
proceso de diagnostico no pueden ser consideradas como un grupo homogéneo en
cuanto a género, actividad laboral, nivel escolar, edad, experiencia laboral, pues
implica la necesidad de involucrar en el diagndstico a un numero de miembros de la
organizacion que resulta representativo y se ajuste claramente a la finalidad a la que
se encamina la realizacién del mismo.

Teniendo en cuenta los criterios anteriores, se seleccionaron como muestra 16
trabajadores que representan el 72 %, con un muestreo no probabilistico de tipo
intencional, donde se seleccionan los casos tipicos segun el juicio de la
investigadora, los que permitieron garantizar un estudio de la comunicacién desde

diversas perspectivas.

Para el logro del objetivo propuesto y la respuesta a las interrogantes planteadas, asi
como la solucion a la problematica de la investigacion se pone en practica un grupo
de técnicas y métodos de recogida de informacién: el analisis de documentos,

la entrevista en profundidad, la observacién participante y el cuestionario. Cada



uno de ellos, tomando en cuenta la unidad de analisis, facilita la informacion

necesaria para el posterior analisis de los resultados.

El analisis de documentos sirvi6 como un método de recoleccion bibliografica a
través del cual se utilizan documentos oficiales de la institucion para la obtencion de
los datos: Reglamento disciplinario de la entidad, Resoluciones salariales de salud,
(2005), Guia de control interno, Manual de control de la calidad, Convenio colectivo

de trabajo, el Plan de capacitacion y la Estrategia Comunicativa de la entidad.

Este método se llevd a cabo en la farmacia con el objetivo de conocer elementos de
la comunicacion interna en esta entidad mediante los siguientes documentos:
Historia de la organizacion, Plantilla de la entidad, Documentos de planificacion

estratégica. (Anexo 3)

La entrevista: Se aplica teniendo en cuenta que es una técnica de recogida de
informacion donde se desarrolla una conversacién planificada con el sujeto
entrevistado, por tanto basada en la presencia directa del investigador, que interroga
personalmente. Por la cantidad de entrevistados, es individual, abierta y directa;

teniendo en cuenta que se aplica a los directivos de Farmacia. (Anexo 5)

Este método supone un proceso de aprendizaje mutuo. Es posible concebir la
entrevista como “una serie de conversaciones libres en la que el investigador poco a
poco va introduciendo nuevos elementos que ayudan al informante a comportarse

como tal”. (Rodriguez, 2008)

La entrevista se aplicara con el objetivo de conocer criterios por parte de los
directivos sobre el funcionamiento del proceso de comunicacion organizacional en
la entidad, en un horario acorde a las posibilidades de los directivos y
posteriormente se analizaran y se sustraeran los datos que mas tarde seran los

resultados finales arrojados por las mismas.

La observaciéon participante esta disenada para trabajar directamente en el lugar

en el que se desenvuelven los procesos de vida cotidiana institucionalizados o no.

Observar es una accién que consiste en mucho mas que dirigir atentamente los ojos

hacia algo, ese “dirigir la mirada” esta motivado, hay una razén en el observador para



dirigir su atencion, junto al oido, el olfato, el tacto y la propia intuicion en funcién de

responder un interés.

La caracteristica fundamental que distingue a la observacién participante de otros
meétodos de recogida de informacidén es la participacion del observador en la vida
cotidiana de la comunidad o institucion objeto de estudio. La participacién genera
datos por si misma y se concibe como la base fundamental de dicho proceso
(Rodriguez, 2008)

La observacion es un método de recogida de informacion que requiere de la
implicacion del observador en los acontecimientos o fendbmenos que observa y
permite la recopilacion de informacion social primaria mediante la percepcion directa
de los elementos estudiados. En este sentido, se utilizara con el fin de diagnosticar el

estado de la comunicacion interna en la Farmacia Piloto de Cabaiguan.

Se desarrollara durante los dias en que se realiza la investigacion en la entidad para,
obtener informacién acerca de los mensajes mas utilizados por los directivos y
trabajadores de este centro, los canales de comunicacién mas usados, detectar la
existencia de barreras de la comunicacion y descubrir actitudes (conformidad,
sentido de pertenencia, laboriosidad, insatisfaccion) en los trabajadores de La

Farmacia Piloto de Cabaiguan (Anexo 4)

Para recoger y registrar informacion el investigador se servira de diferentes sistemas
de observacion como diarios y observaciones no estructuradas. En un principio esta
recogida de informacion sera amplia, recopilando todo, progresivamente se ira
focalizando hacia una informacion mas especifica, de esta forma el investigador se
centrara directamente en el tema de la comunicacién interna en la Farmacia Piloto de

Cabaiguan.

Por su parte, el cuestionario “Es un procedimiento de exploracion de ideas y
creencias generales sobre algun aspecto de la realidad” (Rodriguez, G. 2005) y se
aplicara teniendo en cuenta que es una técnica de recogida de informacién, por
medio de preguntas organizadas en un formulario impreso, para obtener respuestas
a preguntas abiertas que reflejaran conocimientos, opiniones y actitudes de todos los

trabajadores de la Farmacia piloto de Cabaiguan.



Este método se aplicara con el propdsito de constatar como evaluan los
trabajadores el funcionamiento de la comunicacion organizacional en dicha Unidad,
en un horario acorde a las posibilidades de los trabajadores de la entidad teniendo
en cuenta que estos deben de estar concentrados en las preguntas en cuestion,
para garantizar sinceridad en sus respuestas de esta forma lograr mayor validez en
los resultados que arroje este instrumento de medicidon. (Anexo 6)

La bibliografia consultada es en su mayoria actualizada, situada en la ultima
década. Ademas se consultan articulos tomados de Internet y se estudian otros
textos que refieren criterios e investigaciones no tan actuales, pero teniendo en
cuenta su importancia son consideradas de obligatoria consulta y referencia,
relacionados con el proceso de comunicacion interna en la Farmacia Piloto de
Cabaiguan.

Es necesario la realizacion de este estudio por ser el centro encargado de garantizar
los medicamentos de uso ambulatorio y otros productos a fines, por lo que es de
suma importancia lograr la excelencia en sus servicios, como parte de esto en
nuestra provincia dicha entidad esta inmersa en el proceso de Perfeccionamiento
Empresarial con el fin de lograr una mayor calidad y eficiencia en su trabajo en
sentido general, como resultado de este proceso se crearon las Unidades
Empresariales de Bases, las cuales en su estructura agrupan toda la red de farmacia
de cada municipio, lo cual estimula mantener y mejorar el buen uso de la
comunicacion en general.

Significacion practica: permite diagnosticar dificultades que obstaculizan el
correcto funcionamiento de la comunicacion organizacional interna, tanto en el
colectivo laboral, como en los diferentes niveles de direccion, para posteriormente
recomendar alternativas de mejoras.

Social: responde a un fenémeno de relevancia social para el desarrollo econdémico
del pais, el cual estd dado por la comunicacion organizacional en el Sistema de
Direccion y Gestion Empresarial Estatal, que aunque la institucion no se encuentre
enmarcada en dicho proceso social, la realizacion del presente diagndstico da
cumplimiento a uno de los puntos tratados en el Decreto Ley 281.

La novedad cientifica se focaliza en que educa a los miembros de la organizacion



sobre la necesidad e importancia de alcanzar un estado excelente del proceso
de comunicacion para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion,
apoyandose en la alianza con la Filial Universitaria del Municipio como agente
transformador por excelencia, pues esto ultimo favorece la vinculacién de la teoria
con la practica, es decir, el estudio con el trabajo.

Resulta importante destacar que la investigacion es viable pues los resultados
esperados justifican los esfuerzos y las inversiones previstas, lo cual garantiza la
continuidad del estudio mediante una estrategia de comunicacion.

Referente a la estructura de la investigacion fue abordado en un inicio mediante la
introduccion los antecedentes del problema, el estado deseado y real hasta llegar
a la necesidad de realizar la investigacion enfocada en la realizacion de un
diagnodstico de comunicacion organizacional en la Farmacia Piloto de Cabaiguan, asi
como todo lo referente al disefio tedrico-metodoldgico.

El desarrollo se encuentra conformado por dos capitulos, el primero aborda los
fundamentos tedricos esenciales del proceso de comunicacion organizacional
interna, asi como las particularidades de la organizacion. El capitulo consecutivo
se refiere a la metodologia empleada, se definen las categorias de analisis, se
describe la poblacion, se detallan los instrumentos aplicados. Finalmente, se
analizan los resultados a partir del procesamiento de los mismos.

Aparecen ademas las conclusiones, recomendaciones y la bibliografia, asi como
el cuerpo de anexos necesarios para un mejor desarrollo y comprension del

presente estudio investigativo.



CAPITULO I: BASES TEORICO - METODOLOGICAS DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL.

e 1.1 El proceso de comunicacion y las organizaciones.

La comunicacién es una actividad muy antigua, cuyo surgimiento esta vinculado
con la aparicion y evolucion del hombre como ser social, al tomar conciencia de la
necesidad de relacionarse con los individuos circundantes. Como proceso presente
en toda practica humana, constituye uno de los principales pilares de la interaccion
social, que posibilita la formacion de agrupaciones sociales con cualquier tipo de
complejidad. (Rodriguez, 2008).

Sin embargo con el decursar del tiempo el concepto comunicacion se ha teorizado
gracias al estudio de diferentes autores, los cuales exponen el mismo desde
diferentes puntos de vista. (Muriel y Rota, 2006) expresan que la comunicacion “es
el proceso mediante el cual un mensaje es trasmitido de una fuente a un receptor
con la intencion de afectarlo. Dicho receptor, a su vez, da respuesta al emisor

mediante la retroalimentacion.”

A su vez (Hovland, 1943) define la comunicacion como el “proceso por medio del
cual el individuo (el comunicador) transmite estimulos (generalmente simbolos
verbales) para modificar el comportamiento de otros individuos (perceptor)”.
(Consuelo y Alvarez, 2009). Ambos conceptos permiten inferir que la
comunicacion es un acto, donde existe un emisor y un receptor y un mensaje entre
ambos, inherente a la especie humana y responsable de la interaccion social que

la caracteriza.
Asimismo (Calvifo, 2004) se refiere a la comunicacion como:

el sistema de
interacciones entre personas, que actua como sistema abierto y movil para
garantizar la posibilidad de distribucién y redistribucion de las funciones participantes,
el intercambio de roles durante la solucion del problema, la cooperaciéon o
contraposicién mutua, la correccidn, y que transcurre en dependencia de cdémo se
forman las relaciones entre sus participantes.

También es definida por Irene Trelles como “un sistema que posibilita la

construccién de significados compartidos mediante la interaccion de objetivos



comunes, y con ellos el aumento de motivacion y participacién de los publicos, la
formacion de autodisciplina y exigencia en las empresas.

Los procesos comunicativos en las empresas e instituciones son la esencia de
la actividad organizacional y el proceso basico de que otras funciones se
derivan”. (Trelles, 2003).

Este proceso comunicativo, inherente a los seres humanos y necesario para su
supervivencia, es un proceso de construccion social que sustenta sus relaciones y
se pone de manifiesto en diferentes ambitos, entre estos el organizacional.
(Rodriguez, 2008). Se corrobora asi que “el estudio de los procesos
comunicativos se concibe también desde aproximaciones variadas: con énfasis en
los aspectos de gestion y administracion en algunos casos; con influencia del
enfoque sistémico en otros, o desde la cultura, subrayando el importante rol de la
construccién de simbolos, pero en todos se destaca la necesidad y utilidad de un
enfoque integrador de sus diversos campos, que multiplique la eficiencia y eficacia
de los procesos comunicativos”. (Trelles, 2001).

La comunicacion es un fendbmeno que se da naturalmente en toda organizacion,
cualquiera que sea su tipo o su tamafo. Esta verdad es bien sabida y tiene su
fundamento en otra igualmente obvia: la comunicacion es el proceso social mas
importante. Sin ella, el hombre se encontrara aun en el primer escafio de su
desarrollo, no existirian sociedad, cultura ni civilizacién. Probablemente la mera
sobrevivencia de la especie no hubiera sido posible sin la aparicién del lenguaje
(verbal y no verbal, hablado y escrito).

Para el filésofo Ernest Cassier, “lo que distingue al hombre de los otros animales
no es tanto la razén, sino la capacidad de simbolizar, es decir, de representar de
diversas maneras sus ideas y emociones para que sus congéneres las conozcan vy,
a su vez, puedan expresar las suyas". Entonces, “si la comunicacién es
consustancial a cualquier forma de relacidn humana, también sera consustancial a la
organizacion. No es posible imaginar una organizacion sin comunicacion”.
(Fernandez, 1997).

Los estudios latinoamericanos de las ultimas décadas del pasado siglo, colocaron

como epicentro de sus tratamientos a la comunicacion “desde un modelo



participativo y bidireccional e investigaron, no solo la transmision y el emisor, sino la
relacion comunicativa y el papel del receptor en la interaccion. Asi concuerdan
en ver un giro en el andlisis de los procesos comunicativos, donde los papeles
de emisor y receptor se intercambian, se funden y desaparecen en un proceso
social activo de construccién y reconstrucciéon de significados”. (Barbero 1987,
Orozco, 2001, Canclini, 2002).

De esta manera se ha visto la comunicacion, y practicado el tratamiento de la
misma desde estos dos enfoques, existiendo partidarios y detractores de cada
uno de ellos. En la actualidad, ambos son utilizados con fines y resultados
diversos. Asumiéndola como un fendmeno de caracter social integrado por todos
los actos, donde cada individuo es el eje fundamental dentro del proceso
comunicativo en las organizaciones, en la cual se intercambian mensajes,
experiencias, conocimientos, informacion, valores, metas y objetivos a alcanzar.
1.1.1. Acercamiento tedrico a la comunicacion organizacional.

Estamos en presencia de una disciplina joven, que como joven al fin, esta expuesta a
juicios y prejuicios, desconocimiento e incomprensiones, ademas de estar sujeta a
corrientes que la cuestionan o que la apoyan. La comunicacion organizacional tiene
sus origenes en la teoria de la organizacién; por lo cual desde la perspectiva teorica
se habla de una recuperacion de esta area del conocimiento.

Esta disciplina comienza a manifestarse en la década de los cincuenta, pero no es
hasta los afos setenta que adquiere un corpus independiente en el campo de las
ciencias sociales, con la publicacion del libro Communication Within Organizations,
del especialista norteamericano Charles Redding considerado el padre de la
Comunicacién Organizacional.

Su origen se vincula con la tendencia contemporanea a integrar areas de
comunicacion que funcionaban de manera inconexa: en primer lugar los dos grandes
campos de accion de la comunicacion interna y la externa, y en segundo lugar
lenguajes y técnicas como publicidad, relaciones publicas, comunicacion corporativa,
entre otras.

Su objeto de estudio es tan antiguo como la sociedad humana, pues trata justamente

de la comunicacion entre los hombres, y esta por tanto estrechamente vinculada a



los procesos de interrelacion en el logro de objetivos comunes en agrupaciones
sociales.

Entre los rasgos mas importantes que la caracterizan se encuentran la diversidad de
enfoques, tanto en su denominacion como en sus presupuestos conceptuales y
paradigmas, asi en Estados Unidos y Canada se le identifica como comunicacion
organizacional, en Europa se le denomina comunicacion institucional, y en América
Latina se le conoce tanto con una denominaciéon como con la otra.

En Cuba esta disciplina no se conocia, con esta concepcion ni denominaciéon hasta
hace muy poco, por lo que sus antecedentes se remiten a las concepciones de las
esferas de la publicidad y las relaciones publicas, planteandose en los afios 90 con
mayor sistematicidad, debido a la necesidad de su desarrollo tanto desde el punto de
vista tedrico, con concepciones ajustadas a nuestras caracteristicas economicas,
culturales y sociales, como practico, vinculado con el proceso de perfeccionamiento
empresarial que se desarrolla en el pais.

Criticos consideran como una suerte de materia de moda surgida en los ultimos
afnos, “cuyo campo de accion irrumpe en el de las relaciones entre los publicos
internos y externos de las empresas e instituciones, area que constituye en su
opinidn, objeto exclusivo de las relaciones publicas”.

Los defensores de la comunicacion organizacional como (Taylor, 1993) opinan en
cambio que se trata del rescate legitimo de un objeto de estudio que ha sido
abordado por diversas disciplinas, que “centran su atencion en el estudio de grupos
sociales cuya proyeccion y actividad en cualquier esfera tienen un soporte comun o
un eje fundamental que los interrelaciona, la comunicacién organizacional”. (Trelles,
2006)

Irene Trelles es defensora de esta disciplina y subraya la legitimidad de asumir su
desarrollo tanto desde el punto de vista tedérico como practico en paralelo,
expresando que la necesidad que le da origen es precisamente la de perfeccionar la
comunicacion entre los integrantes de las organizaciones, en los diferentes niveles
dentro de estas y entre ellas y su entorno, y esto implica respuestas de orden tedrico,
para eliminar el espontaneismo, descoordinacién y contingencialidad que caracteriza

a muchas de las empresas o instituciones del mundo contemporaneo.



En este sentido se acota como primer problema al estudiar la comunicacion
organizacional la necesidad de profundizar en torno a su naturaleza, objeto de
estudio e incluso su propia definicion. La comunicacion cuando se aplica en las
organizaciones es denominada comunicacion organizacional y la misma se da
naturalmente en toda organizacién, cualquiera que sea su tipo o su tamafio y en
consecuencia no es posible imaginar una organizacién sin comunicacion.

Annie Bartoli plantea que la comunicacion organizacional se entiende como “un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de una organizacion, entre la organizacion
y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion”, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla
mejor y mas rapido los objetivos. (Bartoli, 1992)

Estas definiciones de comunicacion organizacional nos dan la posibilidad de
reflexionar y analizar sobre los alcances del tema, ya que si bien es cierto que los
actos de comunicacion se consideran importantes, los principales motivos para
fijarse en ellos son, por lo regular, el surgimiento de una crisis, tal como lo expresa
Cyert y Macch, las instituciones prestan mayor atencion a las actividades que fallan
en el cumplimiento de las metas que a aquellas que la logran, y en esto tienen gran
influencia los procesos de comunicacion

La comunicacion organizacional, como disciplina del campo de las ciencias sociales:
‘centra su atencion en el andlisis, diagnostico, organizacién y perfeccionamiento de
las complejas variables que conforman los procesos comunicativos en las
organizaciones a fin de mejorar la interrelacion entre sus miembros, y entre estos y el
publico externo, lo que conduce a un mejor funcionamiento de la empresa o
institucion y al fortalecimiento de su identidad.” (Trelles, 2006)

Ello resulta, de vital importancia para el estudio propuesto en tanto profundiza en las
diferentes aristas de la comunicacién organizacional, cuyo alcance va mas alla de la
propia institucion u organizacion sino que toma en consideracion lo que el publico
externo pueda aportar en el desarrollo integral de la misma.

Por su parte Irene Trelles establece una tipologia un poco mas amplia, la cual se

ajusta a la metodologia de investigacion que sigue el presente estudio. Divide las



funciones en descriptiva, evaluadora y de desarrollo; la descriptiva es aquella que
investiga y expone el estado de los procesos comunicativos, o la concepcion de las
situaciones en los diferentes ambitos de la organizacién, la funcién evaluadora
explica las razones por las cuales los diferentes ambitos actuan 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 y por su parte la funcidon de desarrollo
analiza como reforzar aquello que ha sido evaluado de forma acertada, mejorar lo
que fue considerado erréneo, y propone ademas la forma de realizarlo.

De manera general, la comunicacion organizacional se puede enfocar, para su
estudio dentro o fuera de la institucion u organizacion de forma independiente. Ello
no significa que se puedan desligar totalmente una de la otra pues los procesos
comunicativos realizados en el interior del sistema organizativo constituyen la
comunicacion interna, la cual se dirige a conseguir una estabilidad en la organizacion
para que esta alcance sus fines y que generalmente estan volcados hacia un publico

externo.

¢ 1.2 La Comunicaciéon Organizacional: alternativa de desarrollo en la empresa
moderna.
Sistematizados los términos comunicacién y organizacion, se procede a la
conceptualizacion de comunicacion organizacional. El desarrollo de la comunicacion
y el de las organizaciones estan indisolublemente ligados, ya que la primera es
imprescindible para el funcionamiento de la segunda. A la manifestacion de este
proceso en el ambito de las organizaciones, es a lo que se le llama comunicacion
organizacional.
Sobre el concepto e importancia de la comunicacion en organizaciones, resulta tan
revelador como trascendente el pensamiento de Carlos Marx en La ideologia
alema cuando afirma: "La conciencia de la necesidad de entablar relaciones con
los individuos circundantes es el comienzo de la conciencia de que el hombre vive,
en general, dentro de una sociedad [...] El lenguaje nace, como la conciencia, de la
necesidad, de los apremios del intercambio con los demas hombres [..] La

conciencia por tanto, es ya de antemano un producto social, y lo seguira siendo



mientras existan seres humanos". (Trelles, 2001).

La comunicacion organizacional se desarrolla inicialmente en Estados Unidos vy
Europa, y solo en afos recientes comienza a estudiarse y aplicarse en América
Latina, con protagonismo de México y Argentina en cuanto a produccién teorica y
experiencia practica se refiere. Especificamente desde los anos cincuenta es que
comienza a hablarse de comunicacion organizacional. (Goldhaber, 1994), la define
como “sistemas abiertos que importan energias del medio externo para
desarrollar servicios y productos que luego se devuelven al medio”. De este
modo (Muriel y Rota 2006) amplian el horizonte conceptual y la entienden
como “el sistema coordinador entre la institucion y sus publicos que actua
para facilitar la consecucién de los objetivos especificos de ambos y, a través
de ello, contribuir al desarrollo nacional. Las autoras le conceden gran
importancia a la relacion con los publicos (externos e internos), puesto que en
estos descansa finalmente la mision de la institucion, asi como el logro de los
objetivos de ambas partes en dicha relacion. (Muriel, y Rota, 2000).

Asimismo Fernandez Collado define la comunicacion organizacional como “el
conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion, y entre ésta y su medio”, también la entiende como: “Un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que
se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacion y su medio; o
bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y
mas rapido los objetivos”. (Trelles, 2005).

En Cuba esta disciplina no se conocia con esta concepcion ni denominacion hasta
hace muy poco, y como en otros paises sus antecedentes se remiten a las
concepciones y practicas en las esferas de la publicidad y las relaciones publicas
cuyos origenes estuvieron muy vinculados al desarrollo de los medios de
comunicacion en el pais y su consolidacion en los afos cincuenta.

Es en la década de los ochenta cuando comienza a abordarse este tema en
circulos de estudiosos de la comunicacion, y en los afios noventa se plantea ya

con mas sistematicidad desde el punto de vista de la necesidad de su desarrollo



tanto desde el punto de vista tedrico, con concepciones ajustadas a las
caracteristicas econdmicas, culturales, sociales en general, como en su ejercicio
practico, vinculado sobre todo con el proceso de perfeccionamiento empresarial
que se va realizando en el pais.

En sus escasos afos de vida, es notoria la proliferacion de obras y autores, y la
evidente importancia de su estudio y aplicacion, al favorecer la capacidad de
perfeccionamiento de las organizaciones en funcion de su supervivencia y
adaptaciéon al cambio, en tiempos caracterizados basicamente por “el alto nivel de
incertidumbre que se ha generalizado”. Sin embargo, el objeto de estudio de la
joven disciplina es paraddjicamente tan antiguo como la sociedad humana, pues
trata justamente de la comunicacion entre los hombres, y esta por tanto
estrechamente vinculada a los procesos de interrelacién en el logro de objetivos
comunes en agrupaciones sociales.

Hasta el momento en que cobra un corpus teérico independiente, los estudios de
comunicacion en organizaciones estuvieron dispersos y adscritos a otros campos
de las ciencias sociales. El origen "de la disciplina esta vinculado con la tendencia
contemporanea a integrar areas de comunicacion que funcionaban de una manera
inconexa, como publicidad, relaciones publicas, comunicacion interna y
componentes del mix de comunicacion de marketing, entre otras. De campos
aislados o0 acciones independientes, pasan a convertirse en elementos integradores
de un enfoque sinérgico de comunicacion con un saldo positivo para la coherencia
del discurso y su eficacia".

A decir de Irene Trelles que la “Comunicacion Organizacional es una disciplina
que, junto a otras como la Historia de la Comunicacion, la Sociologia de la
Comunicacion o la Teoria de la Comunicacion, por solo citar algunas, conforman
lo que la mayoria denomina Ciencias de la Comunicacién y otros, que todavia
siguen renuentes a reconocer la categoria de ciencia, identifican como disciplinas
de la comunicacion”. (Trelles, 2003).

A su vez lIrene Trelles plantea que “La comunicacion organizacional ofrece la
posibilidad de la interiorizacion de conocimientos e incorporacion de habilidades

que tributan al desarrollo social, tanto en lo econémico como en lo cultural,



mediante su contribucidén al perfeccionamiento de la empresa e instituciones y al
fortalecimiento de los valores de la cultura en las organizaciones y la sociedad en
general.”

La misma autora también la define como el “proceso de construccion de
significados que ftributan a la conformacién de una imagen integral mediante la
interaccion, la participacion de todos. ... Es un conjunto de mensajes, pero no
solo eso. Es un conjunto de interrelaciones, pero tampoco es solo esto. Influye en
los procesos que se producen en cualquier entidad, pero a su vez es influida por
ellos, y su esencia apunta a la construcciéon de significados, simbolos que se van a
integrar en una imagen global de la entidad. Es un fendmeno complejo que
requiere tratamiento, prioridad, estudio, planificacién y evaluacion.

Segun los criterios de Trelles: “centra su atencion 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 estos y el publico externo, lo que conduce a un mejor
funcionamiento de la empresa o institucion y al fortalecimiento de su identidad.”
(Trelles, 2004).

Se considera la Comunicacion Organizacional como una herramienta importante
que fortalece la capacidad directiva para influir en los diferentes niveles,
perfeccionando el grado de comprension y de relaciones interpersonales, logrando
asi el cumplimiento de las metas y objetivos de la organizacion.

Se reconocen también sus perspectivas donde se valoran las siguientes aristas:
Comunicaciéon interna: Son actividades que se realizan dentro de una
organizacion para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la
empresa por medio de la circulacidn de mensajes que se originan a través de los
diversos medios de comunicacién empleados por ella, con el objetivo de proveer
comunicacion, uniébn y motivacion para asi alcanzar las metas establecidas
por la organizacion.

Comunicacion externa: Todas aquellas comunicaciones que estan dirigidas a sus
publicos externos, con el fin de mantener o perfeccionar las relaciones publicas

y asi proyectar mejor la imagen corporativa de la organizacion.



Relaciones publicas: Son las diferentes actividades y programas de comunicacion
que se crean para sostener las buenas relaciones con los diferentes publicos
que forman la organizacion.

Publicidad: Son los diferentes mensajes emitidos a través de los distintos
medios masivos de comunicacidén que tienen como objetivo incrementar la
venta de los productos o servicios de la organizacion.

Publicidad institucional: Se considera como una herramienta de las relaciones
publicas; ya que evoca en el publico una imagen favorable de la organizacion.
(Valdés, 2008).

Luego de precisar estos conceptos se procede a la conceptualizacién de los
elementos que integran la Comunicacién Organizacional. Desde este enfoque
puede dividirse en: comunicacion interna, cuando los programas estan dirigidos al
personal de la organizacion (directivos, gerencia media, empleados y obreros), y
en comunicacion externa, cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de la
organizacion (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.). A su vez, la comunicacion
externa comprendera las relaciones publicas y la publicidad.

A su vez, los motivos de contacto de “los publicos externos especificos son los
que permiten clasificarlos en: clientes, o todos aquellos consumidores del producto o
usuarios del servicio que brinda la institucion, sean estos individuos o
Instituciones publicas o privadas; proveedores, que son todos aquellos que
proporcionan al sistema los insumos necesarios para el desarrollo de sus
funciones; la localidad, es decir, la comunidad ubicada en el medio ambiente
territorial mas inmediato a la institucion; otras instituciones publicas, que son
aquellas con quienes entra en contacto a través del desarrollo de sus funciones, y
los medios de comunicacion de gran alcance (medios de comunicacién colectiva),
que son los que en mayor medida vinculan a la institucion con sus publicos
generales”. (Trelles, 2001)

Luego de abordar brevemente la conceptualizacién que sobre Comunicacion
Externa existe, se tratara mas a fondo la Comunicacion Interna, por ser este el

ambito dentro del cual sera realizada la presente investigacion. El especialista



Fernandez Collado la 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”. (Fernandez, 1997).

Ahora bien, una red formal se puede presentar de tres formas: la cadena que
sigue rigidamente la cadena formal de mando y se utiliza si la precision de los
datos es lo mas importante. La rueda se apoya en un lider para actuar como un
conducto central para todas las comunicaciones del grupo, facilita el surgimiento
de un lider, es rapido y alta precision. Todos los Canales y toda la red del canal
permiten que todos los miembros del grupo se comuniquen en forma activa el uno
con el otro y es mas adecuada si se busca una mayor satisfaccion, su precision es
moderada y no es probable que surjan lideres.

En cuanto a las redes informales la informaciéon puede correr entre los miembros
en forma de rumor, no es controlada por la gerencia y es percibida para los
empleados como mas confiable y creibles que las informaciones emitidas por la
gerencia a través de las redes formales. Los rumores emergen como una
respuesta a las situaciones que son importantes para ellos, donde existe la
ambigledad y en condiciones que crean aprension, por ejemplo el secreto y la
competencia que tipicamente prevalecen en las organizaciones alrededor de los
temas como la designacion de nuevos jefes, reubicacion de las oficinas y nuevas
asignaciones de trabajo.

Es importante entender que los rumores es una parte de la red de informacién de
cualquier grupo u organizacion, le muestra a los gerentes aquellos temas que los
empleados consideran importantes y provocadores de ansiedad, de esta forma el
Gerente puede minimizar las consecuencias negativas de los rumores al limitar su
rango e impacto.

Es necesario referirse también a la retroalimentacion, la que permite asegurarse
de que el mensaje no solo ha sido recibido, sino comprendido. Es la informacion
de retorno que inicia una nueva comunicacién que, a su vez en la mayoria de los

casos, incorpora una nueva retroalimentacion y asi sucesivamente. El resultado es



un ciclo de comunicacién en dos sentidos, en el cual un emisor y un receptor
intercambian mensajes en una especie de flujo de comunicacién continuo. Es
decir es la via cuya finalidad consiste en verificar que el mensaje enviado ha sido
correctamente codificado, transmitido, decodificado y entendido. (Gonzalez,
2009).

Por ultimo, queda referirse a las barreras de comunicacion, definidas como
“los ruidos o factores que afectan el normal desarrollo del proceso de comunicacion
en la organizacion y se dan tanto en la comunicacion horizontal como en la
vertical ascendente y descendente”. (Grillo, 2004). Coexisten tres tipos de barreras:
“‘personales, fisicas y semanticas”. (Davis, 2002).

Las barreras personales son producto de las emociones humanas, los valores y
los habitos de escuchar deficientemente, aunque pueden provenir de diferencias
en la educacion, grupo étnico, género, posicién socioecondmica y cultura. “Vemos y
oimos lo que estamos sintonizados emocionalmente para ver y oir, de modo que la
comunicacion esta guiada por las expectativas personales. Ademas comunicamos
nuestra interpretacion de la realidad, no la realidad misma. La comunicacion
es mas efectiva cuando las percepciones del emisor y receptor son razonablemente
similares”. (Davis, 2002).

Las barreras personales afectan también la comunicacién. “Las emociones
pueden afectar el desarrollo de una idea en su presentacion, el método y la forma
de su transmision, la manera de decodificarla, y su aceptacion. La habilidad para
escuchar tiene un efecto considerable en la recepcion e interpretacion de
mensajes”. Las barreras fisicas son interferencias en la comunicacion que surgen en
el entorno fisico. También pueden estar dadas por la distancia entre las
personas, los muros o la estatica que interfiere en los sistemas radiofénicos. Los
individuos pueden darse cuenta cuando ocurre la interferencia fisica e intentan
compensarla.

Las “barreras fisicas como el ruido y la distancia geogréfica, tienen como efecto
ante todo en la transmision y recepcién de mensajes, mientras que los problemas
semanticos suelen crear problemas en la codificacion, decodificacion y aceptacion”.

Las barreras pueden afectar la efectividad de la comunicacion en cualquiera de



las etapas del proceso de comunicacion.

Casi toda la comunicacion ocurre mediante el uso de simbolos que indican
significado. “Las barreras semanticas surgen de las limitacionesde estos simbolos.
Ellos suelen tener diversos significados y es necesario elegir uno de ellos.

En ocasiones, se elige el significado incorrecto y tiene lugar un malentendido.

Una barrera semantica puede producir también una barrera emocional”. “La
semantica constituye un desafio especialmente problematico para las personas de
diferentes culturas que intentan comunicarse” (Davis, 2002).

Finalmente es necesario hacer referencia a la importancia de la Comunicacion
Organizacional relacionada con los problemas relacionados con la imagen e
identidad corporativa u organizacional de las empresas y otros tipos de entidades
cubanas o extranjeras, guardan estrecha relacion con las modernas teorias de la
llamada Comunicacion Organizacional y el perfeccionamiento y aplicacion de
algunas metodologias parasu investigacion, diagndstico y programacion estratégica.
En las organizaciones, jugar y divertirse es una herramienta de comunicacién
interna para fomentar el compaferismo, la creatividad y la motivacion. Lo que
opina el publico interno acerca de la organizacién en que trabaja tiene tanta o mas
importancia que los avisos publicitarios.

En resumen el papel de la comunicacion en la empresa es determinante en el
mantenimiento de las buenas relaciones interpersonales, por lo que debe
asumirse una posicién en contra de las practicas administrativas que fomenten la
existencia de una unica forma de comunicacion. Es asi como el valor y la
importancia de las buenas comunicaciones en la organizacion se puede apreciar

en situaciones criticas o de conflictos. (Chomsky, 2010).

1.2.1La Comunicacion Organizacional en Cuba vista desde el Perfeccionamiento
Empresarial (PE).

El pais estd empefado en una labor dificil para cualquier nacién del mundo: lograr

una economia eficiente y sdélida, manteniendo los niveles de equidad y justicia

social. Una de las alternativas que ha desarrollado nuestro gobierno es el Sistema

de Gestion del Perfeccionamiento Empresarial. Esta estrategia fue aprobada en el V



Congreso del Partido de Cuba, declarando que su objetivo central es incrementar
al maximo la eficiencia y competitividad de la empresa estatal y promoviendo
las condiciones necesarias para elevar la iniciativa, la responsabilidad y la creatividad
de todos los jefes y trabajadores.

Se considera que el PE es una metodologia de cambio organizacional, ya que
replantea el problema de la eficacia y la eficiencia organizacionales ubicando al
hombre como actor principal (con sus motivaciones, necesidades, opiniones, etc.)
del proceso productivo. En sus bases se maneja el término empresa como
sinbnimo de organizacion. No se considera que esto entrafie una contradiccion
metodoldgica por cuanto se concibe a la empresa al igual que (Cortagerena y
Freijedo ,1999) “como un tipo especial de organizacién que desarrolla actividades
econémicas (produce y/o comercializa y brinda servicios); y que tiene como
objetivo general obtener beneficios econémicos”.

Se reconoce que las expectativas individuales truncadas o pospuestas, las
insatisfacciones constantes y permanentes con el salario detectadas durante los
afnos 70 y 80 en todas las encuestas- incidieron negativamente en la actitud del
trabajador, y han ido conformando una cultura de apatia hacia las empresas y es
obvia la necesidad de modificar esa situacion.

En funcién de ello se estructuran estrategias que, por las directrices que traza,
trascienden el marco econémico para constituirse en una forma de asumir las
organizaciones: una filosofia centrada en el reconocimiento del hombre como
recurso fundamental de la organizacién.

Algunos de los mas importantes principios que conforman esta estrategia se
enuncian a continuacion. (Alhama, Alonso, y Cuevas, 2001).

La base esencial para el éxito del PE es el cambio cultural: de los estilos de
autoridad, de las relaciones dirigente-dirigido, y de la forma de participacion, entre
otros.

Hay que salirse de la rutina y cuestionar constantemente lo que se hace y como se
hace.

Se impone ampliar la base social del poder, creando espacios reales vy

efectivos al margen de discursos y documentos oficiales- para que los



trabajadores participen de las decisiones de la organizacion. Es imprescindible
descentralizar las decisiones.

Es necesaria la capacitacion tanto de los directivos como de los trabajadores en
temas como la comunicacion, la solucion de conflictos y la elaboracién de
objetivos, como forma de garantizar que los sujetos estén preparados para
participar activamente en la elaboraciéon de estrategias y objetivos a diferentes
niveles de la direccion y que desempefen roles activos en los cambios de la
organizacion. Un trabajador capacitado es un agente de cambio potencial.

Las personas no trabajan para la organizacién, sino en ella, por lo tanto es
necesario que estén motivados con ésta y con su trabajo.

Los trabajadores deben tener sentido de pertenencia con su organizacion, para lo
que se hace necesario que participen amplia y efectivamente en ella, que sean
participes de cada objetivo trazado, de cada estrategia asumida.

Los directivos tienen que ser estrategas, adoptando una vision global de la
organizacion, y optimizando sus competencias personales en la comunicacion, en
sus capacidades de coordinacion y negociacion.

Tiene que existir una comunicacion organizacional participativa, un clima de
confianza, donde se escuche a cada trabajador y se consideren efectivamente sus
criterios en el proceso de toma de decisiones. En ausencia de este tipo de
comunicacion interna sera muy dificil desarrollar el Perfeccionamiento Empresarial,
pues éste se concibe para la participacion de todos los trabajadores,
comprometidos con los resultados.

Por resultados de la organizacion se entenderan no solo los del orden
economico: hay que atender también a la integracion de la organizacion con el
entorno, al liderazgo, a la permanencia de los trabajadores en |la
organizacion y su satisfaccion con ella, asi como a la participacion que tengan
en las decisiones que se tomen.

La forma como se desarrollen los primeros pasos del proceso son
esenciales: la preparacion, la identificacion de los problemas, la elaboracion delos
objetivosy estrategias, tienen que realizarse con auténtica participacién de los

trabajadores: potenciar el nivel de eficiencia, autonomia y ejecutividad en la



organizacion, solo puede lograrse si se potencia la participacién activa de los
trabajadores, no de otra manera.

El proceso de perfeccionamiento tiene que implicar verticalmente a todos los
niveles de la organizacion al mismo tiempo. Todos tienen que estar
comprometidos con el proceso e implicados en la toma de decisiones. De no
ocurrir asi, el cambio organizacional se reducira a la recopilacion y analisis de
la informacion, a la identificacion de los problemas, y a tomar decisiones,
pseudos participativamente, en relacion con determinadas propuestas.

Siel proceso no se asocia a resultados positivos concretos para los
trabajadores, estos probablemente no se comprometan con él, aunque lo acepten
formalmente.

En el cambio organizacional no basta con plantearse el redisefio de la
estructura de la organizacién, es necesario integrar estos cambios a los valores
de su cultura: la tendencia de modificar solo las estructuras, los procedimientos
o los sistemas, sin trabajar ni influir en la forma en que las personas y los
grupos, asi como la propia organizacién, actuan, debe frenarse, porque es
hacer las cosas a medias, con pocas posibilidades de que se desarrollen y
consoliden.

Para la implementacion exitosa del proceso hay que desarrollar estrategias
contingenciales para cada organizacion particular. Las soluciones y objetivos
especificos no se manufacturan al por mayor, hay que buscarlos en funcién de las

caracteristicas y necesidades particulares de cada comunicacion interna.

1.3 - Elementos fundamentales de la comunicacioén interna.

Definida de forma simple por (Kreps, 1995) “la comunicacién interna es el patron de
mensajes compartidos por los miembros de una organizacién, es la interaccidn
humana que ocurre dentro de las organizaciones y dentro de los miembros de la
misma”, (Trelles, 2006), su estudio centra el interés en los procesos y sub-procesos

por medio de lo que se procura que los miembros de la organizacién cumplan las



tareas encomendadas y en como los canales de informacion la facilitan, de acuerdo
con los objetivos propuestos para el grupo.

Tomando en consideraciéon estos supuestos tedricos, se hace referencia a los
procesos comunicativos efectuados en el interior de la organizacion como elemento
base para la comunicacion interna, la cual esta dirigida a conseguir firmeza para el
logro de los objetivos organizacionales, la estabilidad, el fortalecimiento de las
relaciones interpersonales y la armonia entre todos los miembros de la organizacion.
Investigadores del tema en cuestiéon como (Fernandez,2002) poseen acepciones no
muy alejadas entre si en su contexto tedrico acerca de la comunicacion interna y la
definen como “el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacién para
la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales™.

Un esquema claro que puede guiar el entendimiento acerca de la comunicacion
interna y segun Trelles pueden ser sus formas: la comunicacion formal y la
comunicacion informal, asi como sus tipos: la comunicacién descendente, la
ascendente y la horizontal.

Se le llama comunicacion formal a aquella que establece la propia entidad pues se
estructura en funcién del tipo de organizacion y sus objetivos, y es regulada por
reglas. Este tipo de comunicacién es direccional, realizada con intencionalidad para
lograr ciertos fines.

En la practica la comunicacion formal viene perfectamente definida ya que es la que
sigue las lineas del organigrama, que nos da una vision clara de los cauces de
traslado de informacion planificados para la organizacién. Los canales de
comunicacion interna sirven para promover el desarrollo de las tareas productivas, su
coordinacion y cumplimiento; son herramientas importantes para la direccion,
coordinacion y reestructuracion de las actividades organizativas. (Trelles, 2006).
Mientras la organizacién formal jerarquica o de subordinacién se refiere a que las

diferentes posiciones tienen previsto un orden de prioridad formal en las tareas de



responsabilidad, mando y comunicacion. La misma facilita una descripcion de la
comunicacion técnica y humana a través de las lineas de autoridad.

La organizacion formal se manifiesta en la existencia de una “maquinaria
administrativa especializada, cuya responsabilidad consiste en mantener activa la
organizacion y en coordinar las actividades de sus miembros” (Trelles, 2006). Esta
misma estructura fortalece el caracter planificado de las organizaciones y le da
unidad en su dinamismo.

Desde otra arista analiza (Trelles, 2006) la Comunicacion informal, la cual, segun
expresa tiene su base en los intercambios de informacion que se producen de
manera espontanea entre los empleados de la oficina sin que se haya programado
un encuentro sino que este surge espontaneamente.

Generalmente, en este tipo de comunicacion, la informacion que se suele transmitir
es sobre medidas tomadas por la empresa ya sea a favor o en contra y tiene como
aspecto negativo que puede ser promotora del rumor, distorsionar las relaciones,
afectar el clima laboral o disminuir la productividad y la eficiencia, aspectos estos que
perjudican el funcionamiento de una organizacion.

La comunicacién informal puede verse como todas las libres expresiones vy
manifestaciones de los trabajadores, no controladas por la direccion y se caracteriza
por no tener estructura, resaltando la rapidez con que se diseminan las
informaciones por lo dinamico de sus relaciones.

A diferencia de las redes formales de comunicacion, la informal se desarrolla entre
los miembros de la organizacion y no esta necesariamente establecida por la
estructura formal y la jerarquia de la organizacién, sino que crece debido a las
relaciones interpersonales y de afecto entre los miembros de la organizacion.
Obviamente, la comunicacion informal tiene su refugio en las organizaciones de tipo
formales, dado que las mismas estan fundadas en las relaciones espontaneas de
simpatia, que dan lugar a una interrelacion personal de naturaleza afectiva y
duradera. Su creacién es espontanea, surge de las relaciones psicoldgicas y sociales
no previstas sin objetivos muy definidos, con una estructura elemental en la que se

aprecian normas de conductas y situaciones de poder de las que no hay una plena



conciencia individual. Es decir los grupos y la organizacién informal son
consecuencias de las relaciones sociales informales.

En términos generales, la existencia de grupos informales se considera positiva ya
que son un factor de integracién, evitando las tensiones y la competencia extrema en
los grupos de trabajo, disminuyen la monotonia, la fatiga y el aburrimiento a través
del juego, facilitan las comunicaciones, creando otras vias diferentes a las formas
establecidas y hacen menos ajeno el trabajo al dar un factor emotivo de integracion a
la empresa (Trelles, 2006)

De manera general, ya sea en una organizacién formal o informal, se puede palpar la
comunicacion interna. En este sentido, los tipos de comunicacion interna o los
también llamados flujos de comunicacion favorecen el desarrollo de una organizacion
determinada pues los mismos aportan estabilidad, desarrollo y armonia entre sus
miembros. De no ser de esta forma se produciria insatisfaccién, incomprension e
inseguridad.

En el estudio de la comunicacion formal e informal, Trelles hace referencia a tres
tipos de comunicacion: horizontal, descendente y ascendente. Las
particularidades de cada una de ellas se acentuan a través de sus funciones
principales, asi como los elementos que pueden limitar su desarrollo.

La comunicacion horizontal es la que se da entre las personas consideradas
iguales en jerarquia de la organizacion. En estas relaciones es importante la atencion
a los problemas de estatus, de manera que cualquier comunicacion verbal o no, que
roce la categoria de los implicados tiene grandes posibilidades de ser mal
interpretada. Por ello el acompainamiento de buenas relaciones informales con sus
correspondientes cauces de comunicacion es casi necesario para conseguir la
eficiencia.

Légicamente, este flujo comunicacional tiene varias funciones, objetan que la misma
facilita la coordinacion de tareas permitiendo a los miembros de la organizacion
establecer relaciones interpersonales efectivas a través del desarrollo de acuerdos
implicitos, proporciona un medio para compartir la informacién relevante de la

organizacion entre colegas, es el canal adecuado para la resolucion de problemas y



conflictos de direccion y permite que los colegas se apoyen mutuamente, entre otras
funciones. (Trelles, 2006)

En tanto posee también algunas limitantes, unas veces por falta de interés de los
implicados y otras porque los miembros estan ocupados trabajando en su propia
area y tienen poco tiempo para las tareas de coordinacién. También la ausencia de
canales establecidos hace que se regule este tipo de comunicacion al ambito
informal.

Por su parte la comunicaciéon descendente es la que va desde la direccion a los
demas miembros de la organizacion siguiendo la linea jerarquica y la misma tiende a
ser considerada como la forma natural de transmitir informacion en las
organizaciones.

Dentro de sus funciones claves se encuentran: enviar 6rdenes multiples a lo largo de
la jerarquia, proporcionar a los miembros de la organizacién informacion y
resumenes relacionados con el trabajo y adoctrinar a los miembros para que
reconozcan e internalicen los objetivos de la organizacion.

Es por todo esto que la comunicacion descendente en las organizaciones es una
herramienta de la direccién extremadamente importante a la hora de dirigir a los
trabajadores en el cumplimiento de las tareas propuestas.

Aunque es normalmente reconocida como muy importante por la direccion también
posee debilidades para su éptimo desempefo; muchas organizaciones saturan los
canales de comunicacién descendente, que estdn a menudo sobrecargados de
mensajes, dando como resultado un bombardeo de 6rdenes que pueden confundir y
frustrar a los subordinados. Otro problema es que los superiores muchas veces dan
a sus subordinados 6rdenes contradictorias y mutuamente excluyentes, causandole
confusién y ansiedad. (Trelles, 2006)

La comunicacion descendente es, con frecuencia, poco clara, muchas érdenes son
comunicadas con prisa y vaguedad, dejando a los subordinados inseguros de lo que
se le ha ordenado hacer, puede haber dificultades por los términos utilizados muy
técnicos o cargados de jerga, haciendo que la comunicacion sea poco precisa, de
igual manera puede haber comunicaciones en serie o formando una cadena de

mensajes en un sentido, que va de un individuo a otro sin la seguridad de un retorno.



La comunicacién descendente puede reflejar la falta de consideracion de los
superiores hacia sus subordinados, con mensajes repetitivos que implican falta de
confianza en el interés, inteligencia o competencia de los receptores.

Se puede decir, finalmente, que la comunicacién ascendente es la que fluye desde
los miembros de mas bajo nivel jerarquico hacia los de mas alto. Suele ir
acompafiada de multitud de pequenas dificultades que la hacen en la practica
inexistentes, si su forma no esta claramente prevista. La apertura de la via de
comunicacion ascendente debe estar basada en una adecuada planificacion
(buzones de sugerencia, concursos de ideas, etc.).

Este tipo de comunicacién realiza varias funciones elementales en la vida
organizativa pues proporciona a los directivos la retroalimentacion adecuada acerca
de asuntos y problemas actuales de la organizacién, necesarios a la hora de tomar
decisiones para dirigir con eficacia

Constituye una fuente primaria de retorno informativo para la direccion, que permite
determinar la efectividad de su comunicacion descendente, aliviar tensiones al
permitir a los miembros de nivel inferior de jerarquia de la organizacion compartir
informacion relevante con sus superiores, de la misma forma que estimula la
participacién y el compromiso de todos e intensifica la cohesion en la organizacion.

A pesar de sus ventajas, este tipo de comunicacion posee también algunos
problemas para su 6ptimo desempefio como el riesgo de facilitar el excesivo control
por parte de la direccién, la poca receptividad de los canales comunicacionales y la
insuficiencia de los mismos en la propia institucion.

En cualquier caso autores como Jablin ven aun la importancia que tienen la relacion
superior- subordinado en el ambito de la comunicacion interna, ya que ‘la
satisfaccién de los empleados con la supervision crece en la medida en que el estilo
de comunicacién de la direccion esta mas centrado en los empleados y menos en el
jefe”. (Trelles, 2006)

Resulta importante, ya sea en la comunicacién de tipo horizontal, descendente y
ascendente, tener en cuenta otros elementos como las redes de comunicacion, las
cuales existen, segun (Trelles, 2006) cuando hay una agrupacion de miembros de la

organizacion en funcion de unas facilidades de comunicacién y que comparten



sistemas técnicos compatibles, cddigos linguisticos e intereses comunes.
Igualmente, se dividen, para su estudio en dos grupos fundamentales: las redes de
comunicacion formal e informal.

Estamos en presencia de la red formal cuando los mensajes transitan por los
caminos oficiales dictaminados por la jerarquia de la organizacion o por la funcion
laboral, fluyen siguiendo los cauces del organigrama y lo hacen de modo ascendente
o descendente cuando se emplea el principio escalar de autoridad o jerarquia. Por
consiguiente, la direccién del mensaje indica el tipo de red seguido.

Por su parte, las redes informales se dan mediante relaciones de simpatia entre los
miembros de la organizacion. Excede las fronteras de la misma, son flexibles, se
desarrollan en todas las direcciones, incluso con saltos de jerarquia y permiten
ademas un nivel de satisfaccion personal.

Segun (Kreps, 1990) existen tres tipos de redes: las redes de sistema total, que
trazan el mapa de los modelos de comunicacion a través del conjunto de la
organizacion; las redes de grupo, que identifican a grupos de individuos que
comunican mas entre ellos que con otros miembros de la organizacién y las redes
personales, formadas por individuos que interactuan a menudo con un miembro dado
de la organizacion.

Ya sea de una forma o de otra, la comunicacion interna favorece el funcionamiento
de una organizacion o institucion determinada, claro esta, siempre con la premisa de
que dichas instituciones forman parte de un todo complejo llamado sociedad. Por ello
resulta vital tener bien definido los publicos, dado que estos son el conjunto de
personas u organizaciones que, por su relacion con la entidad constituyen un interés
para el desarrollo de la comunicacion y el avance de la propia organizacion.

Su estudio debe enfocarse analizando las relaciones que se establecen entre los
individuos y las organizaciones; la estructuracion de los publicos depende, en gran
medida, del impacto que tengan las actividades realizadas por las organizaciones
sobre el medio ambiente en el que habitan los individuos, y tomando en cuenta a su
vez el tipo de vinculos que entre ellos se estableceran.

La estructura de publicos estara determinada por las caracteristicas de la

organizacion, la situacidén en que se encuentre y su relacién particular. Estos pueden



clasificarse en internos y externos, aunque solamente se tomaran en cuenta los
primeros por ser parte importante en este estudio.

Los Publicos internos estan compuestos por las personas que se encuentran
directamente vinculadas con la organizacién, es decir, los miembros de la misma y
se situan en el interior de la entidad. La relacion entre la institucion y sus publicos
internos resulta ser muy fuerte porque la primera demanda de los segundos para el
logro de sus objetivos, metas y actividades programadas.

Para el cumplimiento eficaz de sus objetivos, la institucion necesita la union vy
armonizacion de los intereses mutuos de todos sus componentes. Pues de no darse
esta coordinacion, cada una de las partes actuaria de forma desorganizada, lo cual
obstaculizaria el logro de los objetivos de la organizacion y su desarrollo. De la
efectividad de la comunicacion entre la institucién y sus publicos internos dependera
en gran medida que prime entre ambos una relacion satisfactoria.

De acuerdo con la funcién del nivel jerarquico de autoridad y responsabilidad que
cada componente individual ocupa en la estructura de la organizacion, estos publicos
internos pueden dividirse en directivos o jefes, que son las personas que deciden las
politicas generales a seguir en todos los terrenos y cuya influencia afecta a cada fase
de la actividad de la institucion y a cada uno de sus publicos y los empleados en
general o los subordinados, los cuales constituyen los demas componentes
individuales encargados de realizar el trabajo determinado por los directivos.

En el establecimiento y fortalecimiento de la relacion directivos- subordinados
resultan importantes los canales de comunicacion que se utilicen para tales fines.
Para su identificacion y perfeccionamiento, (Trelles, 2006) los divide en
mediatizados y directos.

Los mediatizados requieren de algun tipo de tecnologia para la produccion de
mensajes y el contacto entre la fuente y el receptor o receptores no es directo, sino a
través de algun vehiculo fisico externo. Ejemplo de este tipo de canales lo
constituyen la radio, la television, el teléfono, entre otros y los canales directos que
dependen de la capacidad y habilidad individual para comunicarse con otros cara a

cara. Por ejemplo, hablar, escuchar, indicios no verbales, entre otros.



Otro elemento de gran importancia en la comunicacién se encuentra el Mensaje
como resultado del proceso de codificacion pues de esta forma se expresa el objetivo
que persigue el comunicador y lo que espera comunicar a su destinatario.

A la hora de clasificarlos se tiene en cuenta, en primer lugar, el propésito pues en
primer lugar es importante analizar por qué los mensajes son enviados y recibidos en
las organizaciones y a qué funciones especificas sirven. Los mensajes son
difundidos como respuesta a los objetivos y politicas de la organizacion.

Aunque todas las funciones tienen su valor especifico, algunas estan implicitas
dentro de otras, por tal motivo se hace énfasis en el sistema propuesto por Redding,
el cual resume la exposicion razonada del flujo de mensajes en la organizacion y
pueden incorporarse facilmente en las tres categorias de Redding: tarea,
mantenimiento y humanos. . (Trelles, 2006)

Los mensajes de tarea guardan estrecha relacion con aquellos productos, servicios,
o actividades que tienen un especial interés para la organizacién (mensajes
relacionados con la calidad de servicios o productos) y tienen la misién de informar a
los empleados sobre la manera de realizar sus trabajos. Incluyen actividades como
capacitacion, orientacion, establecimientos de objetivos, resolucién de problemas y
sugerencia de ideas.

Por su parte los mensajes de mantenimiento son aquellos que ayudan a la
organizacién a seguir con vida y a perpetuarse asi misma. Entre estos se incluyen
las dérdenes, dictados, procedimientos, y los controles necesarios para facilitar el
movimiento de la organizacion para conseguir los objetivos previstos.

Y finalmente, los mensajes humanos, que estan dirigidos a los individuos de la
organizacion considerando principalmente sus actitudes, su satisfaccion y su
realizacion (un ejemplo es el elogio del superior al empleado, estimar el trabajo
realizado)

Generalmente, estos ultimos son los responsables de que en la organizacion exista
0 no un clima favorable de trabajo. Al preocuparse principalmente por la satisfaccion
y realizacion de los empleados, sus sentimientos, actitudes y su moral, se propicia

una relacion comunicativa interna que trasciende los limites de la pura y fria relacion



de trabajo y trae como consecuencia una mayor cordialidad en los cotidianos
intercambios comunicativos (Goldhaber , 1984).

Otro de los elementos que componen a la comunicacion son las barreras, las que se
manifiestan en los sistemas de comunicacién en una organizaciéon como dificultades
que interrumpe el flujo y la claridad de los mensajes.

Dentro de ellas se destacan las barreras personales que son interferencias de la
comunicacion y provienen de las emociones, los valores y los malos habitos de
escucha; las barreras fisicas, igualmente, son interferencias que ocurren en el
ambiente donde se realiza la comunicacion; por ejemplo: el ruido repentino, que
distrae y temporalmente ahoga un mensaje verbal, las distancias entre personas o
las paredes divisorias.

Es valido destacar las barreras semanticas que por las limitaciones de los simbolos
a través de los que se comunican las personas, suelen tener varios significados y se
debe elegir uno de ellos, a veces se elige el significado erréneo y se producen malos
entendidos.

Cualquier estudio de comunicacion interna que se precie de ser objetivo y
convincente, requiere de tomar en cuenta la importancia de cada uno de los
elementos que la identifican. Resulta primordial para el investigador en el analisis del
fendbmeno, la ubicacion del mismo en el tiempo y el espacio, pues las instituciones
estan sujetas a cambios dado por el medio en que se encuentran y porque las
mismas estan creadas y protagonizadas por el hombre como ser social en constante
desarrollo.

En tanto es imprescindible, para profundizar en el accionar de las organizaciones e
instituciones, tomar en consideracion como se comporta la comunicacién desde el
punto de vista organizacional pues ello ilustra la manera en que sus miembros

organizan el trabajo.

1.4. El diagnéstico de comunicacion interna.

La investigacion de la comunicacion interna se desarrolla basicamente a través de lo
que se denomina diagndéstico organizacional o diagnéstico de comunicacion
interna. Este instrumento “permite determinar la forma como fluye la comunicacién a

través de la estructura de la institucion; quién se comunica con quién, por qué



motivo, durante cuanto tiempo, a través de qué canales, etc. Comparando estos
flujos de comunicacion con los que serian deseables de acuerdo con las politicas
de comunicacion intra-institucional (interna) fijadas, se puede proceder a disefar
planes, programas y campanas cuyo objetivo fundamental sera optimizar la
comunicacion interna”. (Muriel y Rota, 2000).

El diagndstico de la comunicacién organizacional “es un procedimiento de
investigacion que evalua la eficacia de los sistemas de comunicacién de la
organizacion y para ello utiliza un conjunto de normas y procedimientos que tienen
en cuenta que el sistema de comunicacion interno de la organizacién que se
compone de subsistemas operacionales y personales” (Cortina, 2008).

A decir de (Pérez, 2007) “el diagnéstico es una fotografia analitica de la situacion
actual de la empresa u organizacién superior de direccién empresarial, por lo que
reflejara los problemas, insuficiencias, virtudes, debilidades, fortalezas y amenazas
que presenta la entidad en su funcionamiento”.

El diagndstico de la comunicacién organizacional, al que también se conoce con
el nombre de revision, es un procedimiento de investigacion que se sigue para
evaluar la eficacia de los sistemas de comunicacién internos fe la institucion. El
mismo resulta de utilidad para orientar la intervencién del comunicador institucional
en el interior de la organizacion ya que le proporciona informacion acerca de
los sistemas de comunicacién existentes.

Las empresas u organizacion superior de direccion, como antesala al disefio e
implantacion del Sistema de Comunicacion, debera efectuar un diagnéstico que
permita conocer entre otros aspectos los siguientes:

Conceptos de comunicacibn que se manejan en la empresa u organizacion
superior de direccion, el tipo de comunicacion predominante, la existencia o no de
un enfoque de comunicacion que se corresponda con objetivos, valores y
estrategia de la organizacion y si estd o no correctamente definidos los
elementos que integran el ciclo de comunicacion de la empresa u organizacion
superior de direccion.

Naturaleza de los procesos de comunicacion, los canales mas usados, el uso de

los mensajes y su planificacion, elementos de cultura organizacional, valores



compartidos, sentidos de pertenencia y aspectos de clima interno.

Relevancia y funciones de la comunicacién en la empresa u organizacion

superior de direccion.

Criterios sobre la retroalimentacion y participacion en la direccion por los

trabajadores.

Flujos de comunicacion existentes: vertical descendente, vertical ascendente,

horizontal o la combinacién de estos. Naturaleza de los procesos comunicativos.

Tipos de mensajes mas frecuentes.

>
>

A

Sistema de comunicacién formal y comunicacion informal.

Grado de aplicacion de los elementos de la comunicacion empresarial y
clima organizacional.

Grado de implicacién de los trabajadores con la empresa u organizacion
superior. (Decreto Ley 281).

su vez lIrene Trelles establece para la realizacion del diagnéstico de la

comunicacion organizacional una serie de pasos que pueden agruparse de la

siguiente manera:

>

YV V V VY

Y VYV

Investigacion de las politicas y objetivos de comunicacion intra- institucional.
Investigacion de la planificacion de la comunicacion intra-institucional.
Identificacion de los sistemas de control de la comunicacion intra- institucional
Investigacion de las redes vy flujos de comunicacién de la institucion.

Enumeracion de las actividades propositivas de comunicacion y el nivel de
publico al que se dirigen.

Evaluacion de cada actividad.

Evaluacion de la comunicacion interna de la institucion en funcion de las
politicas, objetivos y, planificacion de comunicacion de la misma. (Trelles,
2004).

Finalmente se considera necesario hacer alusion a las ventajas que ofrece el

diagnostico de Comunicacién Organizacional. Precisamente proporciona informacion

confiable acerca de los procesos de comunicacion en el interior de la institucién;

ayuda a determinar las caracteristicas deseables en dichos procesos para cada

institucién determinada; permite comparar la comunicacion interna que se da en la



institucion en diferentes momentos en el tiempo y bajo diferentes circunstancias;
ayuda a detectar problemas vya existentes y potenciales en las redes y flujos
de comunicacién internos, asi como, aumenta la efectividad de la comunicacion

al permitir definir lideres y patrones de comunicacion.

1.4 Aspectos referenciales de la Farmacia Piloto de Cabaiguan. Breve resefa
historica.
La Farmacia Piloto de Cabaiguan, fue fundada en 1938, ocupa una construccion de
mediados del siglo pasado, con fines comerciales y su primer propietario fue José Prieto y
compaiiia, fallecido en la actualidad, después transitaron varios duefios, todos con fines
comerciales hasta 1962 fue intervenida y sigui6 como Farmacia hasta la fecha,
ubicada en Sergio Soto No 25, estando subordinada a la empresa provincial de
farmacias y 6pticas
Esta condicion influye de forma directamente proporcional a la fidelidad de los clientes
y contribuye a elevar la calidad de los servicios que se prestan, entre ellos se
encuentra, la atencién a los casos de seguridad social y becados con la distribucion
de medicamentos bonificados y a toda la poblacion.
La Farmacia se caracteriza por una buena atencién al cliente, donde todos los
trabajadores que forman el colectivo gozan del prestigio laboral y social, siendo
reconocida por gran parte de la poblacién de la localidad como centro de referencia
en los servicios que se prestan a la poblacion.
La Farmacia Piloto se estructura de la siguiente forma:
Area de direccion, es la encargada de ejecutar el control y mando de todos los
recursos de la entidad
Area comercial, encargada de ejecutar el objeto social de la entidad.
Area interna (dispensario), encargada de la preparacién de medicina tradicional o
verde
Este centro cuenta con 15 fundadores,
e Ninguno se encuentra laborando en la actualidad
e 9 son jubilados,

e (6 fallecidos



Esta institucién cuenta con 22 trabajadores de ellos 21 son mujeres, distribuidos de

la siguiente forma.

e un administrativo,

e cinco técnicas de produccion,
e dos inventaristas,

e dos almaceneras,

e dos cajeras,

e nueve dependientes

e una auxiliar de limpieza

Nivel cultural de los trabajadores

e 6 Universitarios
e 3 Técnicos medios

¢ 13 Nivel medio superior

El Promedio de edad de los trabajadores es de 35.5 anos

OBJETO SOCIAL

» Brindar servicios a la poblacion con ética, buen trato, rapidez y alto sentido de
humanismo.

» Comercializar de forma minorista y en moneda nacional medicamentos de
produccion nacional y de importacion, efectos médicos de produccion nacional y
de importacion.

» Producir, distribuir y comercializar de forma minorista y en moneda nacional
medicamentos de origen quimico dispensarial, natural y otros autorizados por el
MINSAP.

» Alquilar medios y articulos de efectos médicos a personas necesitadas de los
mismos.

MISION.

Brindar un servicio de excelencia contribuyendo notablemente a la satisfaccion de las

necesidades y preferencias racionales de la poblacidon en medicamentos, efectos

meédicos y otros productos con creciente eficiencia econdomica y promoviendo el uso

racional de medicamentos.
VISION.



Somos una institucion que brinda servicios a la poblacion de excelencia, con ética,
buen trato, humanismo, rapidez y confiabilidad con alto nivel de eficiencia, bajos
costos y una gama de productos de origen natural con buena calidad e imagen y
satisfacemos todas las necesidades de la poblacién en medicamentos y efectos

médicos.

1.5 Bases legales de la investigacion.

En Cuba se considera como un factor importante el constante perfeccionamiento
empresarial, como elemento fundamental para el desarrollo del sistema socialista,
expresado detalladamente en el V congreso del PCC y el decreto Ley No. 281
Reglamento para la implantacion y consolidacion del Sistema de Direccion y Gestion
Empresarial Estatal, del 16 de agosto de 2007, que en su articulo 17 refiere “se debe
trabajar para lograr el convencimiento de la necesidad del Perfeccionamiento
Empresarial y de su impacto en la esfera econdmica y social’, y tras destacar cuanto
debe trabajarse en la preparaciéon de todo el personal de cada entidad, se anade que
‘es importante explicar los objetivos politicos, sociales y econdmicos del sistema; la
trascendencia del cambio en la empresa y en el grupo empresarial, asi como el

importante papel que juegan los trabajadores en todo el proceso .

Légicamente, nada de ello puede lograrse sin una efectiva comunicacion, y lo
confirma el Articulo 18 de este cuerpo legal, que prevé un diagnostico inicial de la
empresa, una especie de fotografia de la situacién existente que permita identificar

los problemas para su posterior atencién.

Toda organizacién o institucidén, que aspire a ocupar un lugar en el mercado y en la
opinion publica, debe contar con un plan de comunicacion estratégicamente
disefiado, que acompafe al desarrollo de su plan de negocios porque la
comunicacion es un proceso integrado y constante que ofrece beneficios reales y

como todo proceso, requiere un conjunto de recursos e instrumentos.



CAPITULO II: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Este estudio responde a una metodologia cualitativa y es descriptivo, ya que se
centra en realizar un diagndstico para medir con mayor precision como funciona la
comunicacion interna (vertical, ascendente, descendente y horizontal), asi como el
fluio de mensajes y la presencia de barreras de la comunicacion dentro de la

Farmacia piloto de Cabaiguan.

La propia naturaleza descriptiva de la investigacion permite la elaboracion de un
disefo no experimental de corte transversal, a través del cual se le da respuesta
al objetivo general y a cada una de los objetivos especificos planteados. En este
sentido, se describe la comunicacion interna en la Farmacia durante el periodo
enero-abril del 2012, que se caracteriza por una buena atencién al cliente, donde
todos los trabajadores que forman el colectivo gozan del prestigio laboral y social,
siendo reconocido por gran parte de la poblacion de la localidad como de referencia

en los servicios que se prestan a la poblacion.

Esta investigacion recibid la aprobacion y autorizacion pertinente por parte de la
direccion del centro, la que otorgd una carta de aceptacion que permitié acceder a la
informacion necesaria para poder aplicar todos los instrumentos, la misma fue valida

a partir de los veintiun dias del mes de enero del presente afio. (Anexo 1)

Para desarrollar el estudio se hizo un cronograma que permitiera efectuar el trabajo
sin interrumpir la jornada laboral, con la aplicacion de los métodos para la
recolecciéon de datos, la elaboracion del organigrama teniendo en cuenta los niveles
jerarquicos en la institucion objeto de estudio, asi como la elaboracién del informe

final de la investigacion.

Se toma la Farmacia piloto de Cabaigudan como una institucion pequefa en la que
labora un numero reducido de veintidos trabajadores, todos con una funcion
especifica de acuerdo con la mision social de este centro de prestacion de servicios.
Considerando lo expuesto anteriormente se tomé como muestra a 16 trabajadores

de dicho centro, desde su perspectiva, aportaron valiosos datos al objetivo



propuesto. En tanto se hace referencia a una parte de los trabajadores como unidad

de analisis.

Para la elaboracién del diagndstico se adoptan los supuestos tedricos-
metodologicos planteados por Irene Trelles, adaptados al contexto de la institucidén

en estudio:

1- Investigacion sobre politicas y objetivos de comunicacion en la Farmacia.
2- Investigacion de la planificacion de la comunicacion.

3- Identificacion de los sistemas de control de la comunicacion.

4- Investigacion de las redes en la organizacion (el organigrama)

5- Evaluacién de la comunicacion interna de la institucion a partir de los métodos y

técnicas de recoleccion y analisis de datos

I.1- ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

La aplicacion de los métodos y técnicas de recogida de informacion arrojo resultados
valiosos para dar respuesta al problema planteado, al objetivo general del estudio asi

como a los objetivos especificos.

Los primeros resultados obtenidos fueron a través del analisis de documentos. En
este sentido se pudo referenciar acerca de la historia de la organizacion, sus
fundadores, manuales para el control de la calidad de los programas, resoluciones
que avalan el pago de los trabajadores, se revisé la plantilla que contiene el total de
trabajadores de esta entidad y las regulaciones para el control interno (Ver Marco
Referencial) Todos los datos posibilitaron la creacién de un marco referencial y

sirvieron de base para la elaboracién del diagnéstico.

Con el analisis de documentos se pudo constatar, como otro resultado importante, la
existencia en la institucion de la Estrategia de Comunicacién. La misma se concibe
cada dos afos con una breve fundamentacion tedrica, tiene como elementos
fundamentales la planificacion de objetivos estratégicos a partir de los cuales se

derivan acciones concretas.

Dichas acciones estan concebidas para un publico interno que incluye la



estimulacion de los trabajadores en fechas sehaladas, asi como la celebracion de
jornadas y dias conmemorativos para la institucion, propiciandose, de esta forma,

marcos para el intercambio profesional y personal.
La Estrategia se elabora y controla por la direccién provincial de farmacias y Opticas.

En el analisis de este documento se pudo conocer que la estrategia esta carente de
un mayor acercamiento tedrico- conceptual de la comunicacién interna y con ello los
objetivos y acciones trazadas en la misma adolecen de los mencionados supuestos,
digase flujos, mensajes, canales, barreras comunicacionales, que puedan potenciar
aquellos procesos y subprocesos que se dan en el interior de una institucion de este
tipo.

Observacion participante.

Como ultimo paso del diagnéstico de comunicacion interna propuesto en el estudio
se analizan los resultados obtenidos de cada uno de los métodos y técnicas de
recogida de informacion, elaborados a partir de la categoria de analisis y de sus
diferentes dimensiones. Se pudo constatar mediante la aplicacion de la observacion
participante que en la Farmacia piloto de Cabaiguan la comunicacién descendente
es la mas usada pues se percibidé que los directivos velan por el cumplimiento de las
tareas orientadas, preocupandose por su contenido de trabajo y atendiendo
especialmente a la orientacidn e instruccidn necesarias que los trabajadores

requieren con respecto a la funcion especifica que desarrollan.

Es importante destacar que la comunicacién descendente fluye con rapidez, pues
producto de la dinamica laboral que caracteriza a esta entidad requiere que las
informaciones u orientaciones de los directivos sean dadas con prisa para garantizar
los servicios y la eficacia del objetivo que persigue la farmacia y de este modo evitar
errores que dafen la calidad de los servicios. Esto ocasiona que algunas veces el
mensaje no sea comprendido claramente por los subordinados y se manifiesten

inseguros a la hora de concretar la tarea encomendada.

Por su parte con la aplicacion de la observacion participante se pudo comprobar que
la comunicacion ascendente en la Farmacia piloto de Cabaiguan no es la mas

adecuada pues los trabajadores no pueden comunicarle a los directivos sus



necesidades, intereses y opiniones para mejorar sus condiciones de trabajo y

contribuir a la calidad del mismo.

De igual modo se aprecio que en el centro no existe una adecuada planificaciéon de
todas las reuniones pues las mismas, en ocasiones, se efectuan en horarios en que
no todos los trabajadores pueden asistir. Ello reduce la cantidad de espacios a través
de los cuales las personas puedan manifestar sus problemas, iniciativas o ideas

concernientes a la funcion que desempefian.

En cuanto a la comunicacién horizontal se pudo constatar que es aceptable y se
aprecia en las diferentes areas de trabajo de la entidad, debido generalmente, a que
las personas que laboran en dichas areas dirigen su accionar a la calidad de los

servicios que se prestan.

Por otra parte los directores se comunican cordialmente y colaboran con los
subordinados y con los demas directivos, también se pudo constatar que existe una
buena comunicacién entre los trabajadores acompanada de adecuadas relaciones
informales, aunque, en ocasiones, no coinciden con los criterios defendidos, lo que
lleva a incomprensiones sobre procederes de tipo laborales. Este analisis alerta

sobre la necesidad de un mejor tratamiento a la comunicacion horizontal en el centro.

En cuanto a la comunicacién vertical se pudo comprobar que circula en menor
escala en esta unidad, utilizando algunos canales existentes en la misma, pues
aunque las areas de trabajo se encuentran delimitadas, presentan mucha
proximidad entre si, lo cual posibilita que en algunas ocasiones se escuchen las

conversaciones, orientaciones, y decisiones que se toman.

En este sentido, se observd que algunos trabajadores les comunican a otros
decisiones tomadas por los directivos antes de que estos puedan confirmarlas
personalmente. Siendo mas comun cuando entre trabajadores se comunican
respecto a la estimulacion salarial, o la realizacion de algun cambio que pudiera

afectar su remuneracién, destacandose la presencia del rumor estimulante.

Los canales utilizados en esta entidad con mayor frecuencia son los directos, ya
que los trabajadores se comunican entre si y con sus directivos de forma directa,

cara a cara para recibir informacién con respecto al trabajo, para consultar dudas,



exponer criterios referentes a la funcion que desempefian sin la necesidad de utilizar
el teléfono, el correo electronico u otros canales que requieran de algun tipo de

tecnologia para la produccién de mensajes.

Mediante la observacion participante también se pudo comprobar la existencia de
otros canales aunque menos utilizados como murales, los cuales contienen
documentos que abordan informacion acerca de los trabajadores destacados,
fundadores, la misién, visién, metas y objeto social de la entidad, aunque se noté la
inexistencia en estos de informaciones del ambito nacional, internacional y municipal
y no figuran en los mismos documentos que develen las efemérides mas
significativas, resoluciones salariales, ofertas de cursos de capacitacion vy

habilitacion, onomastico de los trabajadores, por lo que se considera ineficiente.

Otro de los resultados arrojados por la observacion es que los mensajes mas
utilizados en esta unidad son los de tarea, debido a la forma en que se organiza el
trabajo, ademas porque los directivos tienen un especial interés por la calidad de los

servicios que se prestan y el cumplimiento del objeto social de la unidad.

Igualmente los mensajes de mantenimiento se usan frecuentemente en esta
organizacion y se les da una importancia adecuada pues los directivos informan a los
trabajadores sobre el uso racional de los recursos, el cuidado de los medios de

trabajo y el uso de los productos quimicos dispensariales.

Por otra parte se no tiene presente la proteccion al trabajador teniendo en cuenta
aquellos trabajadores que laboran directamente con los productos quimicos, que les

pueden provocar lesiones.

En cuanto a los mensajes humanos se constaté que no se ponen de manifiesto
adecuadamente, pues se evidencia en algunos momentos poco interés por los
sentimientos y las relaciones interpersonales entre los miembros de la organizacién.
Por su parte los directivos no estiman la labor de sus subordinados ni se preocupan
por la satisfaccion respecto a su funcion, de igual modo brindan interés a las
relaciones entre sus trabajadores, aunque no elogian a los mismos con mucha

sistematicidad.



Mediante la observacion participante se pudo percibir que la proximidad existente
entre los locales posibilita que las conversaciones en un area de trabajo sean
escuchadas en otra, lo cual interfiere en la concentracién y muchas veces ahoga los
mensajes emitidos por trabajadores o directivos, todo lo anteriormente expuesto

devela la existencia de barreras fisicas en la entidad.

Se pudo constatar también que no abundan las barreras semanticas en la
comunicacion de la Farmacia piloto de Cabaiguan pues no utilizan simbolos
comunicacionales que puedan tener varios significados y los mensajes transmitidos

son facilmente entendibles por todos los trabajadores.

En cuanto a la atencion que se le brinda al trabajador en esta entidad se pudo
constatar que no es la mas adecuada, pues los directivos no velan porque estos
tengan las condiciones necesarias para desarrollar su funcion, son tratados con
respeto, pero no se visitan a los enfermos mostrando poca intencién por los

miembros del colectivo laboral.

De igual modo se interesan porque se desarrollen actividades festivas solo, el dia
del trabajador farmacéutico y salud, no se preocupan por la seguridad de sus

trabajadores en la entidad para que estos no sufran accidentes laborales.

En la misma medida se pudo constatar que los directivos no tienen en cuenta el
onomastico de sus trabajadores por lo que se pasa por alto este tipo de

celebraciones en colectivo.

En cuanto a la estimulacién salarial se pudo observar que es alcanzada por los
trabajadores que cumplen con calidad su contenido laboral, logrando una

repercusion social positiva en la poblacion.

Dicha estimulaciéon queda solamente en el plano material pues los directivos no
elogian con frecuencia a sus subordinados y cuando lo notifican no aprovechan el
marco de las reuniones y contactos con todos los trabajadores para resaltar los

logros de los mas destacados ante el colectivo.

Referente a la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones se

confirmé que estos no cuentan con la posibilidad de plantearle a sus directivos ideas



o criterios que pueden mejorar la calidad del trabajo y los servicios, las decisiones
que se toman en el marco del consejo de direccion con sus especialistas y las

personas capacitadas para ello, posteriormente se consulta con los trabajadores.
2.1.3- Entrevista en profundidad aplicada a los directivos

La entrevista fue realizada al administrador, la inventarista y la oficinista, para lograr
el objetivo fundamental de esta investigacion que es diagnosticar la comunicacion
interna en la Farmacia piloto de Cabaiguan durante el periodo enero- abril de 2012. La
técnica facilitd un acercamiento a la realidad, asi como al comportamiento de su
comunicacion interna, tomando como base un intercambio comunicacional menos

formal con una mayor aproximacién al ambiente de la organizacion.

Segun directivos de la Farmacia la comunicacién de sus trabajadores para con ellos

es adecuada pues se basa en el respeto mutuo: “...mis trabajadores pueden
acercarse a mi con cualquier propoésito, aunque en ocasiones me encuentre
ocupado”, refiere el administrador. Esto responde a que la comunicacion
ascendente no es adecuada pues los trabajadores no pueden comunicarle de forma
directa a los directivos sus necesidades, intereses y opiniones para mejorar sus

condiciones de trabajo y contribuir a la calidad del mismo.

La comunicacion descendente también se manifiesta correctamente en funcion de
lograr los propositos de la institucion y se corrobora cuando expresan: “comunico a
mis trabajadores en forma atenta lo que tienen que hacer y lo hago en tiempo para
que los servicios salga con calidad y trato de no imponerme, por lo que opino que mi

comunicacion para con ellos es buena”, refiere el administrador

En cuanto a las relaciones comunicacionales entre directivos o la llamada
comunicacion horizontal, los entrevistados respondieron que son bastante
buenas, pues tratan de apoyarse mutuamente, colaborar entre si, colegir sus criterios
y opiniones en una forma sociable ya que asi se puede trabajar con mayor eficiencia:
“Opino que somos un grupo de comparieras, que nos guiamos unas a otras para que
todo en el trabajo y en la direccion de la unidad funcione cada vez mejor”, expresan

las técnicas y oficinistas.



Con respecto a las relaciones comunicacionales entre obreros expresaron que
son aceptables pues generalmente se apoyan unas a otras y hacen uso del
compafierismo, ya que todas trabajan en funcién de la calidad y para que la
farmacia cumpla con el objetivo que persigue. Aunque, segun opiniones de sus
directivos, existen diferencias de criterios que resultan efimeras y de poca

trascendencia pero que entorpecen, en alguna medida, el proceso de comunicacion.

Expresaron también que su vinculo laboral es muy estrecho, sucediendo o mismo

con las areas de trabajo, lo cual propicia en minima escala la comunicacién vertical.

Estos directivos expusieron que los canales de comunicacion mas empleados para
dar a conocer las informaciones a los trabajadores son los directos, pues es un
colectivo pequefo y no existe la necesidad de usar el teléfono o el correo electronico
para dar orientaciones o hacer cualquier tipo de comunicado “En la farmacia es mas
factible comunicarse personalmente con el colectivo o con cada trabajador en
particular, asi pueden ser mejor entendidas las orientaciones o las informaciones que
damos, pues estamos muy cerca unos de otros y resulta poco necesario el uso del

teléfono u otros medios para comunicarse”.

Asi mismo expresaron que se usan murales para poner informacion referente a la
vision, mision, objetivo y metas de la entidad y otros documentos que contemplan

fundadores y trabajadores destacados.

Respecto a los mensajes que predominan en la entidad segun la forma de
expresarse de los directivos son los de tarea, dirigidos a perfeccionar los servicios y

el cumplimiento con el objetivo social de la farmacia.

Se pudo corroborar que existen barreras que atentan contra el buen desempefo de
la funcion laboral, de esta forma lo manifiestan los directivos cuando opinan:” pienso
que si, con solo observar lo pequefa que es esta unidad y la proximidad entre los
locales de la misma es suficiente para afirmar que existen barreras” por lo que la
cercania de los locales y las conversaciones dentro de estos, entorpecen a menudo
reuniones formales que se estén realizando, ademas en ocasiones las escuchas de
personal ajeno a la entidad, que en ese momento estén recibiendo el servicio que se

presta, lo cual interfiere en la concentracion.



En lo que a estimulacién salarial respecta estos directivos fueron bien claros, pues
las resoluciones la estipulan para aquellos que cumplen con su contenido laboral con

calidad.

La entrevista en profundidad reflejo que la atencion al trabajador no es adecuada:
se le atiende de diferentes maneras”, ya que los directivos velan porque estos tengan
las condiciones necesarias para desarrollar su funcion, pero no se preocupan por su

salud.

Los entrevistados expusieron también que no reconocen y estimulan moralmente el
buen desempefio de sus trabajadores, aunque son conscientes de que no
aprovechan el marco de las reuniones colectivas para hacerlo y lograr asi que el

trabajador se sienta mas estimulado.

A través del empleo de este instrumento los directivos afirmaron tomar en cuenta
las opiniones de sus trabajadores manifestando: “Siempre que se pueda la
tomamos en cuenta”, por lo que se pudo corroborar que los subordinados cuentan en
ocasiones con la posibilidad de plantearle a sus directivos ideas o criterios que
pueden mejorar la calidad del trabajo, pues las reuniones en la entidad no se

conciben en un horario asequible para que puedan asistir todos los trabajadores.
2.1.4- El cuestionario

En cuanto a los flujos de comunicacion existentes en la farmacia, el 72% de los
trabajadores encuestados declaran que predomina la comunicacién descendente,
pues sus directivos generalmente velan por el cumplimiento de las tareas orientadas,
preocupandose por su contenido de trabajo y con ello el cumplimiento de la mision

social de la institucion.

Un 8 % de los encuestados hace referencia a la comunicacién ascendente, un 14%
a la comunicacién horizontal y un 6 % de los encuestados reconocieron la presencia

del la comunicacion vertical.

Estos datos reflejan el predominio de una comunicacién que va desde los directivos

al resto de los trabajadores, ello dado por la propia dinamica de la institucion. Se



aprecian los otros tipos de flujos, aunque en menor medida, lo que indica una

debilidad en esta subcategoria de analisis. (Ver tabla 1).

Tabla 1: comportamiento de los flujos de comunicacion.

Flujo_s d'?, % de respuestas
comunicacion
Descendente 72%
Ascendente 8 %
Horizontal 14 %
Vertical 6 %

Respecto a los canales de informacion de uso mas frecuente, un 87% mediante la
encuesta aplicada corroboraron que con mayor frecuencia se utilizan los directos, ya
que los trabajadores se comunican entre si y con sus directivos de forma directa,

cara a cara para recibir informacion con respecto al trabajo.

En menor medida, para un 9%, se utiliza el mural o tablilla de informacion, u otros
canales que no requieran de algun tipo de tecnologia para la produccion de

mensajes, asi como un 4 % para los canales de redes informales.

En este acapite se puede detectar un predominio de los canales directos pues los
mensajes que se generan, por su relevancia e inmediatez necesitan del intercambio

entre las personas y por lo que puede aportar para la calidad del servicio (ver tabla 2)

Tabla 2: predominio de los canales de comunicacién entre los trabajadores.

. % de seleccion de los
tipo de canales trabajadores
directos 87%
mediatizados 9%
redes 4%

Referente a los mensajes se pudo constatar que los mas utilizados son los de tarea,
para un 90% pues predomina la forma en que se organiza el trabajo, ademas porque

los directivos tienen un especial interés por la calidad de los servicios.



Aunque se manifiestan también los mensajes de mantenimiento, para un 7 %,
encaminados principalmente a al cuidado de los medios de trabajo ya que en esta

entidad se labora con algunos de ellos.

No coincidiendo asi, un 3% de los trabajadores, pues alegan que los mas utilizados

son los mensajes humanos.

Se puede concluir, en el andlisis de este indicador, que existe un predominio de los
mensajes de tarea, basado principalmente en orientaciones practicas del trabajo
diario y se encuentran debilitados los mensajes de mantenimiento pero sobre todo
los humanos. (ver tabla 3)

Tabla 3: predominio de los mensajes utilizados en la comunicaciéon entre los

trabajadores.
. . % de seleccion de los
Tipo de Mensajes ° trabajadores
de Tarea 90%
de Mantenimiento 7 %
Humanos 3%

Respecto a las barreras no se aprecia el mismo resultado pues un 100% de los
encuestados hacen referencia a las de tipo fisicas debido a la proximidad entre las
areas de trabajo. Esta barrera afecta la comunicacion por la falta de privacidad en las
conversaciones, ademas de que dificulta el trabajo de las dependientes y

trabajadoras de oficina.

La comunicacién esta carente de simbolos por lo que las barreras semanticas no se

encuentran.

En lo que se refiere a la satisfaccion del trabajador un 42 % afirmo6 estar
complacido con la atencién que le brindan sus superiores, ya que los directivos no
velan porque estos tengan las condiciones necesarias para desarrollar su funcion, de

la misma forma que no mantienen una correcta atencion al hombre.

Aunque no puede resultar significativo en otro contexto, en este estudio es

importante sefalar que un 58 % de los encuestados, manifiesta no recibir atencion



por parte de sus directivos, aspecto que puede lacerar la comunicacion interna en la

Farmacia.

Esta satisfaccion no fue manifestada de igual forma en lo que se refiere a la
estimulacion salarial, asi lo arrojo el 92% de las trabajadoras encuestados, ya que
solo es alcanzada por las trabajadoras que cumplen con la calidad de los servicios y

si sus trabajos tienen una repercusion social.

Mientras un 8% de las trabajadoras afirma no sentirse estimulado moralmente en su
trabajo, aspecto este que, unido a la subcategoria anterior, se convierten en

debilidades de la organizacion.

Referido a la participacion en la toma de decisiones por parte de las trabajadoras,
un 25 % dijeron a través de la técnica aplicada que generalmente, se aceptan y se
toman sus ideas para contribuir al mejoramiento del trabajo con lo anteriormente
mencionado no coincidié el 75% en las encuestadas a lo que exponen que de forma

general no se toman en cuenta sus ideas en la toma de decisiones.

De manera general, tras el analisis de estos indicadores, se puede concluir que la
satisfaccidon de las trabajadoras es lo mas débil en la Farmacia, subcategoria que se
centra principalmente en la atencion al hombre. Este fendbmeno quizas tenga su
explicacién por lo dinamico de este trabajo, pero que se puede convertir en limitantes
para el desarrollo adecuado de la comunicacion interna. Aunque las cifras no son
significativas, es valido hacer énfasis pues este estudio centra su interés en los
procesos y subprocesos con una interpretacion desde lo cualitativo, es decir, desde

una realidad concreta en la que el hombre y su accionar juegan el rol principal.
2.1.5- Andlisis integral de los resultados

Al triangular los datos obtenidos con la aplicacion de los métodos y técnicas
utilizadas en la presente investigacion se pudo diagnosticar la comunicacion interna
de La Farmacia piloto de Cabaiguan teniendo en cuenta la categoria y las dimensiones

analiticas de la presente investigacion.

como los flujos, donde se pudo apreciar que la comunicaciéon descendente es la

que predomina en la entidad y fluye con rapidez, ya que las informaciones



transmitidas por los directivos generalmente velan por el cumplimiento de las tareas
orientadas, por el contenido de trabajo y atienden especialmente la orientacion e
instruccion necesarias que las trabajadoras requieren con respecto a la funcién
especifica que desarrollan en la unidad. Esto ocasiona que algunas veces el
mensaje no sea comprendido claramente por los subordinados y se manifiesten
inseguros a la hora de concretar la tarea encomendada.

La comunicaciéon ascendente se manifiesta en menor escala, y esta dirigida
generalmente a las necesidades, intereses y opiniones de los trabajadores para
mejorar sus condiciones de trabajo y contribuir a la calidad de los servicios. Aunque
no existe una apropiada planificaciéon de reuniones lo cual provoca que estos no
puedan manifestar con mayor frecuencia y formalidad los problemas actuales de la
organizacion, sus iniciativas o ideas concernientes a la funcién que desempenan.

La comunicacion horizontal es aceptable, se pone de manifiesto entre las
diferentes areas de trabajo, las cuales mantienen un fuerte vinculo entre si, ademas
de adecuadas relaciones informales, persiguiendo el mismo objetivo, el cual

responde a la calidad de los servicios.

En cuanto a la comunicacién vertical se pudo comprobar que circula en menor escala
en esta unidad, utilizando algunos canales existentes en la misma, pues las areas
de trabajo presentan mucha proximidad entre si, lo cual posibilita que en algunas
ocasiones se escuchen las conversaciones, orientaciones, y decisiones que se

toman.

Respecto a los canales utilizados en la Farmacia se pudo corroborar que con
mayor frecuencia son los directos, ya que los trabajadores se comunican entre si y
con sus directivos de forma directa, cara a cara para recibir informacion con respecto
al trabajo, para consultar dudas, exponer criterios referentes a la funcidn que
desempefan sin la necesidad de utilizar el teléfono, el correo electrénico u otros

canales que requieran de algun tipo de tecnologia para la produccion de mensajes.

Con relacion a los mensajes mas utilizados en esta unidad se pudo comprobar que
son los de tarea, debido a la forma en que se organiza el trabajo, ademas porque

tienen un especial interés por la calidad de los servicios que se prestan y el



cumplimiento del objeto social de esta institucion. Aunque los de mantenimiento y

humanos se ponen de manifiesto de forma adecuada pero en menor escala.

Podemos senalar que en la institucion existe el predominio de barreras fisicas
producto de la proximidad existente entre las areas de trabajo, lo que provoca las
escuchas de conversaciones que se efectuan dentro de las mismas, ademas lo que

interfiere en los mensajes emitidos por trabajadores y en su concentracion.

Referente a la atencidon que se le brinda al trabajador en esta unidad se pudo
constatar que no es la mas adecuada, logrando comprobar que no se vela porque
estos tengan las condiciones necesarias para desarrollar su funcién, aunque se
desarrollen actividades festivas en dias y fechas sefialadas, asi mismo existe
preocupacion por la seguridad de los trabajadores respecto a los accidentes

laborales.

Aunqgue a pesar de que no son reconocidos y estimulados por el buen desempeio
laboral, es preciso destacar que no se aprovecha el marco de las reuniones
colectivas para hacerlo frente a los demas companeros de trabajo y lograr asi que el

trabajador se sienta mas estimulado.

En cuanto a la estimulaciéon salarial se pudo apreciar que es alcanzada por los
trabajadores que cumplen con calidad su contenido laboral, y si sus trabajos tiene

una repercusion social en la poblacion.

Referente a la participacién de los trabajadores en la toma de decisiones se
pudo corroborar que los subordinados no cuentan en algunas ocasiones con la
posibilidad de plantearle a sus directivos ideas o criterios que pueden mejorar la
calidad del trabajo, ya que las reuniones en la entidad no se conciben en un horario

adecuado para que puedan asistir todos los trabajadores.



CONCLUSIONES

Luego del analisis, interpretacion y evaluacion de los resultados del diagndstico de
comunicacion interna en la Farmacia piloto de Cabaiguan durante el periodo enero -

abril de 2012 se arriba a las siguientes conclusiones.

El estudio de los presupuestos tedricos y metodoldgicos que tratan sobre la
comunicacion en las organizaciones y la comunicacion interna, conllevé a la
definicién de las categorias analiticas de la investigacién, siguiendo como guia la
teoria y metodologia que utiliza Irene Trelles, prestigiosa investigadora en el campo
de la comunicacién organizacional y a su vez dar respuesta al objetivo de la

investigacion asi como a la justificacion del problema y los objetivos especificos.

Se diagnostico la situacion real de la organizacion en el periodo de investigacion,
donde fueron analizadas cada una de las categorias, asi como los diferentes
meétodos y técnicas de recogida de informacidén que constituyen un punto de partida
hacia un objetivo superior, la evaluacién de la comunicacién interna la que arrojo
dentro de sus resultados estar carente de acciones que tomen en cuenta aspectos
concretos de la comunicacién interna como los flujos, los mensajes, las barreras y
canales que posibilitan el perfeccionamiento de la comunicacion en el centro, donde
no se evidencia un conocimiento acertado de los directivos para llevar a cabo la

tarea.



RECOMENDACIONES.

Con el fin de lograr mayor implicacion de todos los elementos comunicacionales se

recomienda a la direccién de la farmacia:

e Capacitar a los directivos acerca de los elementos de la comunicacion
organizacional necesarios para mejorar su desempefio y el de sus

trabajadores.

e Tomar en cuenta, para la elaboracion de la Estrategia de Comunicacion los

elementos que caracterizan la comunicacion interna en la entidad.

e Continuar realizando estrategias de comunicacion interna a partir de
convenios con la FUM y/o de prestaciones de servicio de un Comunicador

Social que contribuya al mejoramiento de la comunicacion.
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Anexos 1

Carta de autorizacién para realizar la investigacion.

Cabaiguan, 21 de enero de 2012.
“Afo 54 de la Revolucion”

De: Mariela Benitez Alvarez
Estudiante

A: Rene Garcia Vasconcelo
Administrador
Farmacia Piloto de Cabaiguan.

Solicito su aprobacién para diagnosticar el estado de la comunicacién interna en esta
Unidad, donde se aplicaran métodos de recogida de datos como entrevistas,
cuestionarios y observacion participante, partiendo de los principios éticos de la

investigacion

Mariela Benitez Alvarez
Administrador Estudiante



ANEXO 2

Organigrama de “La Farmacia Piloto de Cabaiguan”
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ANEXO 3

GUIA PARA EL ANALISIS DE DOCUMENTOS.

Objetivos. Diagnosticar el estado actual de la comunicacion interna mediante

documentos oficiales de la entidad.

1.
2.

Existencia de la historia de la organizacion.

Definicion de la mision, vision y estructura de direccion de la entidad (organigrama
de flujo jerarquico).
Existencia de estrategias de comunicacion organizacional en la Farmacia.

Existencia de un comunicador social en esta entidad.
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ANEXO 4

GUIA DE OBSERVACION PARA DIAGNOSTICAR LA COMUNICACION INTERNA

EN LA FARMACIA.

Objetivo: diagnosticar el estado de la comunicacion interna en La Farmacia Piloto de

Cabaiguan

ASPECTOS A OBSERVAR

Flujo de comunicacion: (Ascendente, descendente, horizontal y vertical).

Canales mas utilizados. (Directos o mediatizados).

Mensajes mas usados (Humanos, de tarea o de mantenimiento).

Existencia de barreras en la comunicacién: (Fisicas, personales y otras).

Satisfaccion del trabajador (Estimulacion salarial, participaciéon en la toma de

dediciones, atencién al trabajador).
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ANEXO 5

ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD A DIRECTIVOS

Objetivo: Diagnosticar el estado de la comunicacién interna en La Farmacia Piloto de

Cabaiguan valorando los mensajes mas utilizados en la entidad asi como, los tipos de

comunicacion existentes, canales utilizados y la presencia o no de barreas de la

comunicacion.

Solicitud de cooperacion: Se le pide que responda de forma andnima y precisa a las

preguntas siguientes, se garantiza confidencialidad y agradecemos su colaboracion.

1.

2.

¢, Como considera la comunicacion de sus subordinados para con usted?
¢, Como fluye la comunicacién de usted para con sus subordinados?

¢, Como se manifiesta la relacién comunicacional entre subordinados y entre los

directivos?

¢ Qué canales emplea usted para dar a conocer las informaciones en este

centro?

¢Cuando necesita comunicarse con sus subordinados lo hace mediante,

documentos, directamente, usando el teléfono o los murales?

¢ Mantiene usted informados a sus trabajadores acerca de sus contenidos de

trabajo?
¢ Elogia usted el buen desempefio de sus subordinados?
¢, Qué tipos de mensajes usted cree que prevalecen en la institucion?

¢ Cree usted que en el centro existan barreras que atenten contra el buen

desempefio de la funcion laboral?

10. ¢ Como contribuye usted a la satisfaccion del trabajador?

11. ¢ Estimula debidamente al obrero? ;En qué ocasiones lo hace?

12. ¢ Tiene usted en cuenta las opiniones de los subordinados a la hora de tomar una

decision?
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13.¢,Qué posibilidad tiene el trabajador de que una idea suya sea puesta en

practica?
14.En este centro, ;,como se pone de manifiesto la atencion al trabajador?

15. ¢ Qué tipos de actividades se realizan en la institucién para reunir al colectivo de

trabajadores?

16.¢Reconoce usted a los trabajadores que cumplen correctamente con su

contenido laboral?
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ANEXO 6

CUESTIONARIO A TRABAJADORES

Solicitud de cooperacion: Para conocer el funcionamiento de la comunicacion interna de
La Farmacia Piloto de Cabaiguan se desarrolla la siguiente encuesta a todas las
trabajadoras de dicha unidad. Se les pide toda sinceridad. Puede conservar el

anonimato. Gracias por su colaboracion.

Nivel escolar Ocupacioén

1. Marque las formas de comunicacién que considere existentes.

Comunicacién ascendente: permite conocer por los propios trabajadores cuales

son sus criterios, opiniones, estado de animo, motivaciones, propuestas de mejoras.

Comunicacién horizontal: permite lograr el conocimiento de las diferentes areas

entre si.

Comunicacion descendente: permite mantener informados a todos los

trabajadores sobre los principales aspectos del desarrollo de la empresa.

2. Marque cuales son los canales de informacion de uso mas frecuente en el centro:
Directos: dependen de la capacidad y habilidad individual para comunicarse con

otros cara a cara, por ejemplo: hablar, escuchar.

3. Marque con una X a su consideracion de cual es el mensaje mas utilizado en este
centro:
De tarea: guardan estrecha relacion con aquellos productos, servicios o actividades

que tienen un especial interés para la organizacion.

De mantenimiento: incluyen érdenes, dictados, procedimientos y los controles
necesarios para facilitar el movimiento de la organizacion para conseguir los objetivos

previstos.

Humanos: estan dirigidos a los individuos de la organizacion, considerando

principalmente sus actitudes, su satisfaccion y su realizacion. Estos se interesan por los
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sentimientos, las relaciones interpersonales la moral y el concepto que tienen de si

mismos los empleados.

4. Marque con una X cuales son las barreras que dificultan la comunicacion en esta
entidad:

Barreras fisicas: ocurren en el ambiente donde se realiza la comunicacion; por
ejemplo: el ruido repentino que distrae y temporalmente ahoga un mensaje verbal, las

distancias entre personas, las paredes, etc.

Barreras semanticas: surgen a partir de las limitaciones de los simbolos a través de
las que se comunican las personas, suelen tener varios significados y se debe elegir

uno de ellos, a veces se elige el significado erréneo y se producen malos entendidos.
5. Marque con una X segun usted considere

___Me siento satisfecho con la atencién que me brindan mis superiores.

__Los directivos de mi entidad no se preocupan por la atencion al trabajador.

___Me siento satisfecho con el sistema de estimulacién salarial del centro.

___Los directivos de mi entidad estimulan moralmente mi trabajo.

___Las decisiones que se toman en mi trabajo tienen en consideracion la opinion de los

trabajadores.

___ Engeneral, nunca se ejecutan las ideas que plantean los trabajadores sobre el

mejoramiento del trabajo.

49



