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Resumen

La comunicacion interna se ha establecido como uno de los pilares
fundamentales para la Optima gestion de las organizaciones a escala mundial. Este
capitulo analiza el rol que desempefia esta actividad en establecimientos sanitarios de
la region, y a su vez, brinda una nueva perspectiva sobre como elementos de la
comunicacion interna efectiva, pueden generar beneficios para la creacion de

ambientes de trabajo mas positivos, productivos y cohesivos.

Del mismo modo, se aborda el impacto que genera una comunicaciéon interna
deficiente en las organizaciones en casas de salud de la region, incluyendo problemas
desinformacion, rumores, malentendidos y falta de alineacion de objetivos entre los
miembros del equipo, que sin duda pueden repercutir en la disminucién de la calidad en

la atencién al paciente y pérdida de productividad.

Se explora ademas las diferentes herramientas y estrategias que las
organizaciones de salud de América Latina pueden implementar para mejorar su
comunicacion interna, potenciar la calidad en la atencion de pacientes y transmision de

valores y principios de cada organizacion.



Abstract

Internal communication has been established as one of the fundamental pillars
for the optimal management of organizations worldwide. This chapter analyzes the role
played by this activity in healthcare facilities in the region, and in turn, provides a new
perspective on how elements of effective internal communication can generate benefits

for the creation of more positive, productive and cohesive work environments.

It also addresses the impact of poor internal communication in health care
organizations in the region, including problems such as misinformation, rumors,
misunderstandings and lack of alignment of objectives among team members, which
can undoubtedly have repercussions in the reduction of quality in patient care and loss

of productivity.

It also explores the different tools and strategies that health organizations in Latin
America can implement to improve their internal communication, enhance the quality of

patient care and transmit the values and principles of each organization.



1. Introduccién

La comunicacién interna cumple un rol importante que genera beneficios no solo
en la cultura organizacional de las instituciones, sino también en la atencion sanitaria.
Segun Rojas-Lobo (2011), la comunicacion interna promueve la descentralizacion de
funciones y fortalece la conexién entre los departamentos, lo que consolida la identidad
de la empresa; su objetivo es integrar al personal, satisfacer sus necesidades, fomentar

la cooperaciéon y minimizar los problemas.

Por lo tanto, una comunicacion interna ineficaz se expresa mediante la
transmision de informacion insuficiente, desactualizada y por la ausencia de
retroalimentacion (Medina, 2015), asi como también los sostiene Tiwary et al (2019), al
indicar que el 27% de las negligencias en el servicio de salud son por fallos de

comunicacion interna entre enfermeras, meédicos y directivos.

En el contexto ecuatoriano, segun la investigacion realizada por Sanchez (2017)
sobre el Hospital Docente de Ambato, el 44% de su personal manifesté que no existe
una buena comunicacion interna que ayuden a obtener los resultados organizacionales
propuestos, lo que da una pauta de que las organizaciones de salud del pais tienen
gue trabajar mas en este campo, entendiendo el gran beneficio que genera tanto para

las instituciones y sus colaboradores, asi como a los pacientes y sociedad en general.



2. Metodologia

La metodologia para abordar la comunicacion interna como herramienta de
gestion en las organizaciones de salud, con énfasis en América Latina, requiere un tipo

de enfoque cualitativo, en un entorno diverso y dinamico como el latinoamericano.

La recopilacion de los datos se lo ha realizado mediante informacion en
diferentes fuentes bibliograficas de la web tales como articulos cientificos, revistas

innovadoras, la percepcion y experiencia de un personal de salud.

Este enfoque metodol6gico en este capitulo brindara una accién participativa e
integradora para asi poder lograr identificar claves y estrategias para la comunicacién
interna en las organizaciones de centros sanitarios en Latinoamérica, desde el punto de
vista de un colaborador médico, teniendo en consideracion las particularidades de las
organizaciones de salud y asi representar una seccion reflexiva a la comunidad sobre

la relevancia de mantener dialogos entre todos los miembros de la empresa.



3. Desarrollo

3.1. Comunicacién interna

La comunicacion interna es una categoria o acciones de comunicarse con los
trabajadores en una organizacion, considerada como una estrategia de la empresa de
mantener informado, motivado e involucrados en los objetivos y metas de la institucion
a todos los empleados de los distintos niveles jerarquicos. Existen diferentes formas de
comunicacion interna: ascendente (de subordinado a superior), descendente (de
superior a subordinado), lateral (entre compaferos de trabajo) (Purnamasari & Netra,
2020).

La comunicacion interna tiene dos funciones principales: abarcar el suministro de
informacion y la creacion de un sentido de comunidad dentro de las organizaciones. Es
por ello, que se ha determinado como una herramienta estratégica esencial para
directivos y lideres en las entidades, ya que impulsa la ventaja competitiva al fomentar
la adhesion del equipo hacia la cultura e identidad corporativa (Oyarvide-Ramirez et al.,
2017).

Segun estudios previos los antecedentes de la comunicacion interna, inicia en el
siglo XX con la comunicacion organizacional, a través del modelo taylorismo (1911) de
organizacion del trabajo y el enfoque de mejorar la eficacia y eficiencia de la produccién
a bajos costos, a través de la medicion del tiempo de trabajo, generacién de
conocimiento y trasmisién de los mismos entre los trabajadores (Sodo & Hudson,
2006).

En relacion a la comunicacién interna, se produce en 1916 por Henri Fayol una

nueva conceptualizacion de “panel de pandillas”, con la finalidad de contrarrestar los



posibles retrasos de la comunicacion dentro de la organizacion, ocasionado por el
principio de unidad de mando, siempre y cuando se acordara entre las partes y los
superiores estaban informados activamente. De esta manera, era posible que las
comunicaciones logran cruzar las lineas de autoridad, lo que facilita expresarse entre
los niveles laterales, sin sobrecargar los medios de comunicacion y resguarda el
principio de la unidad de mando (Hay, 1974).

Mayo (1927) comenz6 a mencionar el peso que tienes las personas dentro de la
organizacion como entes sociales, enfocado en las relaciones humanas y el
reconocimiento de que los empleados no solo desarrollan las actividades laborales
para la productividad y ganancia de la empresa, también que es necesario satisfacer
las carencias sociales y psicologicas. De este modo, los empleados como parte social,
propicia y fomenta la colaboracién y compromiso con la organizaciéon (Pineda-Henao,

2020).

3.1.1. Importancia de la comunicacién interna

La comunicacion interna puede garantizar que las decisiones de los empleados
estén guiadas hacia el objetivo y la vision de la organizacién, de esta forma se los
mantiene interesados y comprometidos, bajo un estado mental positivo, satisfactorio y
relacionado con el trabajo, los beneficios del compromiso de los colaboradores incluyen
mayor productividad, menor desgaste, mejora de la imagen y reputaciébn de una
organizacion, también disminuye la posibilidad de rotacién del personal y mayores

retornos financieros (Karanges et al., 2015).



Debe sefialarse que la comunicacion interna es fundamental al atenuar los
efectos negativos de la discriminacion para la resolucion de problemas, de esta manera
mantener un ambiente colaborativo y esencial en la organizacion (Li et al., 2021). Al
mismo tiempo, mantener una gestién organizada va a tener resultados de calidad ya
que promueve la interaccion y el compromiso de los empleados al mantenerles
informados sobre los desafios organizativos (Gémez, 2020).

En efecto, una comunicacion interna efectiva es fundamental para contribuir a un
mejor desempefio financiero de la organizacion y también se puede lograr la
sostenibilidad en el éxito. Los investigadores consideran que las organizaciones y la
academia destacan la importancia del proceso comunicativo interno entre las décadas
de 1930 y 1940, reconociendo que es el medio que facilita las interacciones entre una
organizacion, los supervisores y los empleados que crean relaciones en el lugar de
trabajo basadas en el significado y el valor, con beneficios financieros y de una

planificacion exitosa (Jakubiec, 2019).

3.1.2. Rol de la comunicacion interna como herramienta de gestion en una

organizacion

Para Condor (2018) “la comunicacién interna es una herramienta estratégica en
la gestidon organizacional, por la aplicacion y manejo de la informacién corporativa
comunicacional puede transmitir correctamente a los colaboradores los objetivos y
valores estratégicos” (p.25), lo que puede reducir la inseguridad de las actividades
laborales en el futuro y mejorar la perspectiva en el comportamiento social del

empleado.



En este sentido se comprende que, al tener una comunicacion interna fluida, es
posible la asignacion y delegaciéon de las funciones de los trabajadores, lo que
promueve el compromiso y responsabilidad a los diferentes niveles organizacional.
Para que la comunicacion interna se utilice como una herramienta de gestion es
fundamental que sea planificada y gestionada (canalizada y controlada), caso contrario
la informacién podria difundirse por vias incontrolables, produciendo el rumor, factor
negativo y contraproducente en el proceso comunicativo organizacional (Villalobos
Escobedo, 2018).

También es importante detallar que el progreso de una empresa esta
estrechamente vinculado a su equipo de trabajo. Un empleado que comprende los
objetivos y las responsabilidades asignadas contribuye significativamente a la
rentabilidad general de la organizacién, lo que genera un entorno laboral saludable y se
identifica con la organizacion. Este ambiente propicia una mejora en el desempefio
individual de cada miembro del equipo, lo que se refleja claramente en sus niveles de
productividad y rendimiento (Oyarvide-Ramirez et al., 2017).

La comunicacién interna refuerza la interaccién dentro de una organizacion, lo
gue garantiza la respuesta a las necesidades de los colaboradores. Esto fomenta un
equipo comprometido y motivado con sus roles y responsabilidades, alineados con las
metas de la institucién. Una implementacion efectiva de este proceso evita obstaculos
comunicativos que puedan entorpecer la transmisién de informacion, lo que puedo
promover malentendidos y asegura una comunicacion clara y sin interferencias

(Chacho Iman, 2018).



3.2. Lacomunicacién interna en instituciones de salud en América Latina

Los centros de atencion sanitaria de la region cumplen con el objetivo principal
de promover, restaurar o mantener la salud del paciente. Estas se clasifican en publica
y privadas, dependiendo del financiamiento de este. Desde la perspectiva
organizacional se conceptualiza como un grupo de personas, materiales y tecnologico,
estructurado de forma organizada, con la finalidad de prestar asistencia médica, tales
como la curacion, prevencion y rehabilitacion de una poblacion que requiere atencion
sanitaria, lo que brinda una maxima eficiencia y rentabilidad financiera (Ugalde et al.,
2018).

La mayoria de los paises de América Latina tienen un sistema de salud de
cobertura universal, donde el gobierno de cada pais es el representante de la salud
publica y este debe garantizar el acceso a la salud de los habitantes y residentes. A
través de datos reportados por la Organizacion Mundial de la Salud (2013), se
demuestra que los paises que forman parte de Latinoamérica disponen de un centro de
salud de atencion primaria (privado y publico) por cada 100000 habitantes, a excepcion
de Bolivia, Panama y Meéxico, que la densidad de infraestructura es mayor, sin
informacion de Venezuela, Argentina, Perd, Republica Dominicana y Brasil (Sanchez-
Belmont, 2022).

Un factor comun que acomparfa a estas organizaciones es su fin social, para su
desarrollo, se requiere trabajar en niveles de acceso, calidad y seguridad, en el que

juega un papel fundamental el personal de salud, considerado como actor del cambio.



Es por ello por lo que la comunicacion interna se establece como un elemento
fundamental para fortalecer la integracidbn y cohesion entre colaboradores en
organizaciones de salud en América Latina.

Los estudios de caso, realizados en el afio 2022 en Ecuador en las
universidades Técnica Particular de Loja y la Universidad San Francisco de Quito,
subrayan la necesidad de mejorar la comunicacion interna para aumentar la eficacia, la
eficiencia y la productividad. En este contexto, la auditoria de comunicacion interna se
presenta como una herramienta esencial para identificar problemas y disefar

estrategias de mejoramiento (Vanessa D et al., 2022).

3.2.1. Rol del personal de salud en la comunicacioén interna

El personal de salud es el factor clave dentro de la comunicacién interna en las
instituciones, con el objetivo de practicar y difundir la promocién de la salud, a través
del conocimiento de la informacion atil y en tiempo real. Ademas, un proceso eficiente
de comunicacién interno entre el personal se vera reflejado directamente con la
atencion al paciente (Pezo-Avila et al., 2020).

Motivo por el cual, el desempeiio laboral del personal de salud refleja la
relevancia para lograr metas institucionales y el grado de cumplimiento de los planes
previstos. También se extiende al clima laboral y al compromiso del personal. Un
ambiente de trabajo donde se fomenta la comunicacion abierta, la retroalimentacién
constructiva y la participacion activa del equipo médico y administrativo tiende a ser

mas productivo y satisfactorio (Quenza Vaquiro, 2020).



La comunicacion interna facilita una coordinacion efectiva entre los diversos
equipos meédicos y departamentos internos en un hospital. Para esto se debe
considerar que la comunicacién influye entre médicos, enfermeras, personal
administrativo y otros profesionales de la salud y debera basarse en una atencién
coherente y de alta calidad, debido a que un equipo preparado, consiente, con valores
éticos y morales, lo que aumenta el porcentaje de aceptacion a la empresa y por ende
su imagen institucional (Nifio Benavides & Cortés Cortés, 2018).

Mira (2022) propone un esquema del alcance de la comunicacion interna en
centros de salud, enfocados en el receptor, el emisor y el contenido, donde los actores
principales es el personal de salud y que la comunicacién se expresa en doble sentido,
como se demuestra a continuacion:

Figura 1. Esquema del alcance de la comunicacion interna en instituciones de salud

Emisor Contenido Receptor
[ Mision, valores, | f )
estrategias, metas Personal de salud y
y logros de la administrativo
institucion )
3 (
: c Afianzar estilos, | _|Personal de salud y
Direccion y staff cultura y reputacion| - “| administrativo
\_ J \_ J
. 3 ( 3
Instrucciones,
normas, _ _|Personal de salud y
indicacionesy |- - pacientes
L técnicas ) L )

Fuente: Adaptado de Mira (2022).



3.2.2. Tipos de Organizaciones de la salud en América Latina

En América Latina por lo general el sistema de salud es publico, esto quiere
decir que es financiado por el Estado (garantiza la atenciéon médica, donde la salud es
un derecho universal). También existe la atencion sanitaria privada que depende del
financiamiento particular, por seguro meédico y convenios de pagos. A su vez, existe la
de aseguramiento (seguro social), es dirigido especificamente a los trabajadores
guienes aportan un porcentaje y el empleador otro. Razon por la cual, el sistema de
salud en América Latina es considerado segmentado y fragmentado (Instituto
Suramericano de Gobierno en Salud, 2012).

También es importante detallar los flujos de comunicacion que se pueden
encontrar en las organizaciones de salud, como la ascendente que permite la
informacion del personal de salud, administrativos con los directivos, con respecto al
descendente brinda el canal comunicativo desde el directivo al personal, en el caso de
la horizontal se trata de la informacidon que se obtiene entre el mismo nivel jerarquico,
es decir personal de salud y administrativo.

Estos diferentes flujos comunicativos en una organizacion de salud facilitan la
resolucién de problemas internos, mejora la calidad de la toma de las decisiones,
ademas se puede identificar las falencias en los medios comunicativos y el dominio del

personal de la mision, vision, normativas e instrucciones (Petrone, 2021).
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3.2.3. Estrategias y herramientas de comunicacion interna en los sistemas de

salud

Uno de los desafios mas grande que tiene toda organizacion es la elaboracion
de estrategias y herramientas de comunicacion interna, donde todos los contenidos
transmitidos a través de canales oficiales deben responder a las necesidades de
informacion de los empleados, fomentar el dialogo y la interaccion entre directivos,
lideres y empleados y contribuir a que la comunicacion sea participativa (Medeiros,
2012).

Es importante identificar que la comunicacion interna se divide en administrativa,
la cual se efectua a través de herramientas formales tales como memorandos,
circulares; la comunicacién social, también a través de herramientas, pero con un
lenguaje mas informal como boletines, periddicos internos, revistas, intranet y la
comunicacion interpersonal que consiste en la comunicacion cara a cara, entre
cualquier persona de la empresa (Matsumoto et al., 2016).

La comunicacion interna participativa, se puede realizar a través de todos los
instrumentos disponibles (muros, buzones de sugerencias, boletines, terminales de
cémputo, intranet, radio, teatro, etc.), involucrara al empleado en los asuntos de la
organizacion y en los acontecimientos que ocurren en el pais y a nivel mundial
(Medeiros, 2012).

Con respecto a los medios de comunicacion interna utilizados en institucion de la
salud, Ellis et al. (2023) informan la interaccion informal cara a cara, los correos
electronicos y un boletin informativo, consideran que el cara a cara fue el canal util de

comunicacion, particularmente para el personal que habia trabajado en el hospital < 1
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afio, debido a que es una alternativa que tanto el emisor como el receptor pueden
aclarar su comprension, con esto se confirma que para el personal nuevo del hospital,
poder participar en una conversacién activa y bidireccional en la que se pueden buscar
aclaraciones es vital para garantizar que el personal se sienta informado y equipado
para el cambio organizacional.

Una forma de establecer estrategias para fomentar la comunicacién interna en
organizaciones de salud, se encuentra la promocién y la vinculacion de la marca
institucional, de esta manera aumenta la confianza organizacional, otra opcién es la
formacién del personal para que conozcan la estructura jerarquica organizacional y los
canales comunicativos internos (Castro-Martinez & Diaz-Morilla, 2020).

Segun Poccioni (2019), “la comunicacion obtiene un valor significativo y
estratégico en el campo sanitario ya que interviene ciertamente a todo el personal que
labora en la empresa” (p.6). Estas estrategias de comunicacion interna deben ser

sélidas y basarse en crear y mantener lazos sociales entre los trabajadores.

3.3. Influencia de la comunicacién interna en una organizacion de salud en

América Latina

La comunicacién interna dentro de la estructura organizativa del area de salud
esta influenciada por diversos factores o barreras que dependeran del tipo de
organizacion (publica o privada), incidiendo como herramienta de gestion, el enfoque
actual de la investigacion se realizé en hospitales publicos de la salud de paises de

América Latina (Peru, Argentina, Brasil, Ecuador), como se detalla a continuacion:
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Tabla 1.

Resumen de la influencia de la comunicacién de las organizaciones de salud de

América Latina

Pais. Estructura Datos de la comunicacion | Influencia en la
organizacional Interna comunicacion interna

Pera. El ente que se|Foronda et al. (2021)|Con la investigacion
encarga del | identificaron en un Hospital | evidenciaron la
desarrollo de | publico de Chimbote-Perq, | asociacion entre la
normativas, que la mayoria del personal | comunicacion interna y
documentos, presenta un nivel de | el clima de la
guia y manuales | comunicacién interna | organizacion,
de la gestiobn en | medio, con deficiencia en la | incluyendo como el

los hospitales
publicos,

dependen del
Ministerio de
Salud en Peru
(MINSA),

encargados de
mantener el

correcto manejo
de la
comunicacion
con el personal
interno  (médico,
administrativos,
enfermeros y
técnico) (Cueva,
2016).

informacion proveniente del
flujo comunicativo interno

descendente.

personal se desempefa
en sus labores. Donde
la mayor influencia fue
de

comunicativa

la direccionalidad
interna

descendente.

Granados Roque (2019),
establecieron que en dos
hospitales de Lima, existe
problema de direccionalidad
de la comunicacion interna

(ascendente y horizontal),

con una percepcioén
moderada sobre las
estrategias de  gestion

comunicativa.

La direccionalidad de la
comunicacion interna se
con la
de

empleados del sistema

relaciona

percepcion los

de salud, de la
valoracion e
identificacion con la
imagen del hospital.

Con esta informacion se
identifica que el

personal de salud no se
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siente comprometido

con los valores

institucionales.
Argentin | El MSAL | Lépez et al. (2022), | Existe una influencia
a (Ministerio de | investigaron la | negativa de la

Salud Publica de
Argentina), es el
de
las

encargado
transmitir
estrategias
organizacionales
en los diferentes
de

atencion de salud

sistemas

del pais, de la
comunicacion

intrainstitucional,
del monitoreo de
las acciones
estratégicas y de

la reforma del

sistema de
comunicacion
interna
(Ministerio de
Salud de

Argentina, 2022).

comunicaciéon interna y el
de

enfermeras, lo que indica

pase guardia en

que la mayoria conocen los

parametros de la
comunicacién interna del
cambio de guardia, no

obstante en la préctica, el

comunicacion interna en
el pase de guardia de
las enfermeras, por el
desconocimiento y
respeto de la hora de
salida y entrada a la
institucion, vision

estratégica, trabajo de

desempeiio en la | equipo y
comunicacién interna es | confidencialidad.
negativa (90%).

Pelitti (2016), realiz0 un | Esta informacion
estudio para verificar las | confirma que la
estrategias comunicacion interna
comunicacionales en 11 |influye en el clima de la
hospitales  publicos  de | organizacion y como el
Buenos Aires, que los | personal de salud
medios de comunicacién | desarrolla las
interno formales mas | actividades. Las
utiizados son  memos, | estrategias

carteleras informativas o0 | comunicativas internas

afiches institucionales, estos

altimos catalogados como

informales. También,
mencionan que los
hospitales con area de

de

cumplen

los hospitales no
las
de
de la
del

con
politicas
fortalecimiento

comunicacion
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comunicacion interna
mantienen una informacion
formal actualizada, sin
embargo, las instituciones
de salud que no disponen
de esta area, que utilizan
multiples fuentes la
comunicacién interna es

difusa.

MSAL.

Brasil

El Sistema Unico
de Salud (SUS),
conformado por

entes como el

Ministerio de
salud,

Municipios,
Gobiernos
estatales, en

funcion de lo
estipulado en la
Constitucion del
pais, donde esta
bien definido las
obligaciones vy
responsabilidade
S de cada

organismo.

Blumke et al (2020),

estudiaron las estrategias
de comunicacion interna de
un hospital municipal de la
Rio

Grande do Sul, el principal

region central de

medio de comunicacion
interna  empleado es la
reunion con el personal de
salud (face to face),
memorandos/circulares y de
menor uso correo
electrénico, aunque mucha
informacion importante
proviene de conversaciones
informales con colegas
(25,8%), esta es una de las
formas de informacion
menos confiables, lo que

confirma que el flujo
comunicacional es

horizontal.

El personal de salud

prefiere las reuniones
con los directivos o
superiores como medio
de comunicacion
interno, no obstante, el
flujo comunicativo
horizontal o lateral es el
predominante en el
hospital e influye
negativamente,

permitiendo que exista

ruido comunicacional y

no se transmita la
informacion

correctamente. Es
necesario la

reestructuracion de las
estrategias

comunicativas internas.
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Moreira et al. (2017),

evaluaron la comunicacion
dentro de Hospital General
de

personal de salud considera

Menandro Faria, el
que existe deficiencias en el
flujp comunicativo interno
descendente y ascendente,
expresan que

“Muchos procesos, metas y
objetivos no son
compartidos, cuando ocurre
un cambio o algo nuevo.
llega, cuando nos damos

cuenta de que ya esta

implementado y tenemos
que aceptarlo” (Moreira
etal.,, 2017, p. 225) |,

también mencionan que hay

limitada  retroalimentacion
entre el superior y los
colaboradores. Que la
mayoria del flujo
comunicacional se realiza
de forma horizontal. La
mayor parte de la

informacion llega a través
de

informales, lo que favorece

conversaciones

la distorsion u omision de

algun hecho, y es una de

Los principales factores

que influyen en la

comunicacion interna
dentro del hospital es el
de

comunicativo, donde el

tipo flujo

flujo horizontal es el

mas prevalente que

incide en la
comunicacion, por la
difusion de informacion
de

boca a boca (pasillo), lo

de forma informal,

gue distorsiona, por la
generacion de ruido y
mensajes paralelos
durante las actividades.
También puede suceder
gue la comunicacién se
produzca

en un

momento  inoportuno,
interrumpiendo el ciclo
de

del hospital, sin respetar

informaciéon dentro

la via de doble sentido.
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las barreras a la

comunicacion.

Ecuador

El Ministerio de
Salud Publica de
(MSP)

es el organismo

Ecuador

gubernamental
encargado de la
difusion de
informacion
interna y externa,
a través de la
direccion de
Comunicacion,
Imagen y Prensa,
son los
responsables del
desarrollo de
estrategias
comunicativas en
las instituciones
publica del pais,
para trasmitir las
politcas y la
actualizacion de
del
sistema de salud
de

Publica,

informacion

(Ministerio
Salud
2022).

Sanchez (2017), realizé un

estudio en un Hospital
Publico de Ambato, lo que
evidencia que la mayoria
del personal que labora en

la instituciéon tienen una

deficiente comunicacion
interna, incorrecta
informacién, como accion

del desconocimiento de los
de

los cargos jerarquicos, con

medios Comunicacion,

una mayor frecuencia de la
de
informales y minima difusion
del
hospital.

utilizaciéon medios

plan estratégico del

Con este aporte se
puede identificar que la
problemética en los
Hospitales publicos es
el flujo comunicativo, el
del

de la

desconocimiento
personal
institucion de salud de
los medios formales, y
de la jerarquia

organizacional, ademas

de la nula
retroalimentacion 0
seguimiento de las

actividades, por lo tanto
la deficiencia en la
comunicacion interna
incide negativamente en
la eficiencia laboral de

los empleados.

Cobos (2013), realiz6 un

estudio sobre la

comunicacion interna en un

Hospital en Cuenca, se
identific6 la deficiencia en
las estrategias

comunicativa, doénde el

personal debe utilizar los
de

medios correctos

Con la informacion se
visualiza que los medios
comunicativos y la
de

mensaje informativo son

forma emitir el

los inconvenientes
dentro de la

comunicacion interna.
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comunicacion, para lograr
que el mensaje llegué al
personal (receptor), al igual
gue se necesita fortalecer
las acciones para que el
comunicador  social del
hospital aproveche los
medios tecnolbgicos de la
institucién para actualizar la
informacion organizacional

del sistema de salud.

Fuente: Blumke et al (2020), Cobos (2013), Cueva (2016), Foronda et al. (2021),
Granados Roque (2019), Lopez et al. (2022), Ministerio de Salud de Argentina (2022),
Ministerio de Salud Publica (2022), Moreira et al. (2017) Pelitti (2016), Sdnchez (2017).
Elaboracion: Dioselina Mora.

En América Latina, la comunicacién interna en organizaciones de salud es vital
para un ambiente laboral saludable. Sin embargo, se han detectado deficiencias, como
en Peru y Argentina, donde hay problemas en el flujo ascendente y descendente de
informacién. Esto afecta la retroalimentacion entre empleados y superiores, lo que
genera desconfianza y desmotivacion. La investigacion de Lopez et al. (2022) y
Foronda et al. (2021) destaca estos desafios y resalta la importancia de mejorar la
comunicacioén interna para impulsar la toma de decisiones efectivas y mejorar la calidad
de atencion en los hospitales.

La mayoria de los hospitales de América Latina, disponen de una comunicacién
interna horizontal, entre personal del mismo nivel jerarquico, este flujo comunicativo

tiende a transmitir el mensaje de forma informal, de boca a boca (pasillo), lo que

distorsiona la informacién, por la generacién de ruido y mensajes paralelos durante las
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actividades (Moreira et al. 2017), sin embargo, es considerado una opcién comunicativa
para la resolucion de conflictos entre profesionales y satisfacer las interacciones
socioemocionales (Freire Pérez, 2011).

También se detalla que existe una relacion con el clima organizacional y la
comunicacién interna con el desempefio laboral del personal, al tener una deficiente
forma de comunicarse internamente se compromete el rendimiento laboral, esto se
denota aun mas en los cambios de guardias de enfermeras y médicos que la atencion
de un paciente se entrega a otro personal, por el desconocimiento y respeto de la hora
de salida y entrada a la institucién, vision estratégica, trabajo de equipo y
confidencialidad, esto puede generar consecuencias en la atencién del paciente,
cuando se proporciona informacion incompleta, inexacta o ambigua en el momento del
cambio, aumenta la probabilidad de que se produzcan errores médicos. Una deficiente
comunicacion podria provocar que los pacientes reciban el tratamiento o procedimiento
incorrecto, que se les administre medicacién incorrecta o que se retrasen pruebas y
tratamientos esenciales (Alder, 2019).

Esta realidad también se manifiesta en hospitales de Ecuador, que, por las
estrategias comunicativas incorrecta en las instituciones de salud y la limitada
comunicacion interna, esto incide negativamente en la eficiencia laboral de los
empleados, sintiéndose desmotivado y desinformado, lo que conlleva a que no se
cumplan las metas propuestas por la gestion organizacional (Sanchez, 2017).

Esta situacion revela una brecha significativa en la gestion de los hospitales
ecuatorianos. La falta de comunicacion interna no solo afecta el desempefio laboral de

los empleados, sino que también compromete la calidad de la atencibn médica

19



ofrecida. Es importante que estas instituciones reconozcan y aborden estos problemas
de comunicacion para mejorar la eficiencia y el bienestar tanto de su personal como de
los pacientes.

La implementacion de estrategias de comunicacion efectivas y el fomento de un
ambiente laboral colaborativo y transparente son pasos fundamentales para superar
estos desafios y garantizar un funcionamiento 6ptimo de los servicios de salud en el
pais.

Ademas, las organizaciones deben evitar transmitir informacién general
mediante todos los medios disponibles, en vista de que el personal ocupado no
necesita recibir el mismo mensaje en un correo electrénico, en una reunion, en las
redes sociales y del director ejecutivo, esto confunde y diluye la importancia del
mensaje, lo que provoca fatiga para el recepto y el personal se siente hostigado, por lo
gue es recomendable encontrar el canal adecuado para la audiencia adecuada, esto se
logra al disponer de una estrategia clara y disefiada para el personal de salud de esa
institucién, es decir que segmenten los grupos de empleados y los canales de
comunicacion mas utiles para ellos permitira que los mensajes lleguen a las personas
adecuadas sin correr el riesgo de que el mismo mensaje se entregue varias veces
(Instituto de Comunicacion Interna, 2023).

Es clave detallar que las instituciones de salud, que no disponen de un area de
comunicacion interna formal, muestran diversas fuentes de aporte comunicativo interno
lo que dispersa el mensaje (Pelitti, 2016), sobre esto Rezaee et al. (2022) aducen que
es crucial que las organizaciones de la salud cuenten con departamentos de

comunicacion especializados, donde los miembros que laboren en esta area deben
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poseer las competencias de un periodista cientifico: capacidad de divulgacion cientifica
y capacidad para comprender los problemas de salud desde diferentes puntos de vista,
ademas que utilicen todas las herramientas de gestion comunicativa que aumenten la
eficacia de la comunicacion interna del personal de instituciones de la salud.

Con respecto, a las entidades pertenecientes al Ministerio de Salud Publica de
Ecuador, la comunicacién se gestiona mediante el correo electrénico institucional
(Zimbra) y un sistema de gestion documental (Quipux). A través de estas plataformas
se intercambian documentos oficiales como oficios, memorandos y circulares, lo que
facilita la comunicacién formal tanto interna como externa de la institucién, no obstante
Sanchez (2017) identific6 que el personal del hospital desconoce los medios
comunicativos internos, ademas la percepcion del correo institucional es similar a los
memorandos y en algunos casos no genera confianza, porque se desconoce si
recibieron el correo o si la informacion es tomada en cuenta por los directivos.

Por esta razon, Blumke et al (2020), Cueva (2016), Foronda et al. (2021), Lépez
et al. (2022), Moreira et al. (2017) y Sanchez (2017) mencionan que es necesario
estructurar las estrategias comunicativas interna en los hospitales en América Latina y
gue sean evaluadas periddicamente por los directivos para asegurar el alineamiento
entre niveles organizacionales, lo que permite mejorar las relaciones entre empleados-
departamentos, especialmente en los servicios prestados. También para mantener un
entorno de atencion médica con una comunicacion interna eficaz, que facilita la

adaptacién a cambios en politicas, procedimientos y tecnologias.
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4. Conclusiones y recomendaciones

4.1. Conclusiones

La comunicacion interna ha tenido un desarrollo importante en estas ultimas
décadas en instituciones de todo tipo de sector, ya que se entiende que su 6ptimo
desarrollo beneficia no solamente el clima laboral y la consecuciéon de los planes y
estrategias planteadas por cada organizacién, sino también de manera paralela la
calidad de servicio.

Las organizaciones de salud de América Latina presentan problemas de
comunicacion interna que afectan de manera directa o indirecta la calidad en la
atencion a los pacientes y el relacionamiento entre colaboradores de distintos servicios
de una misma casa de salud.

Un factor comun entre las instituciones sanitarias en la regién es la diversidad
social, cultural y econémica no solamente entre sus pacientes, sino también del
personal que labora dentro, lo que representa un mayor desafio y complejidad en la
gestion de la comunicacion externa e interna.

La comunicacion interna en instituciones de salud en América Latina desempefia
un papel fundamental en la eficacia operativa, la calidad del cuidado, la satisfaccion de
los integrantes del hospital. El entendimiento de sus publicos, canales y herramientas
de gestién actuales, asi como la comprensién de su efectividad, terminan siendo
elementos clave a considerar para su optimo desarrollo.

Por lo que se puede manifestar que mejorar la comunicacién implica establecer

canales claros y accesibles para transmitir informacién entre diferentes niveles
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jerérquicos y departamentos. Esto facilita la coordinacion y el intercambio de

conocimientos, lo que mejora asi la eficiencia y la toma de decisiones.

4.2. Recomendaciones

Es fundamental priorizar la gestion eficiente de la comunicacion interna en los
centros de salud latinoamericanos mediante la creacion de un departamento dedicado
exclusivamente a este propdsito y que trabaje de la mano con Recursos Humanos.

Dada la dinamica de constantes cambios en la regién, la falta de intercambio
entre los distintos departamentos puede obstaculizar el logro de objetivos y afectar la
imagen y reputacion de la institucién. Por lo tanto, se sugiere enfocarse en estrategias
gue fomenten un ambiente laboral positivo, o que promueve el didlogo entre los
equipos Yy fortaleciendo la cohesién entre los colaboradores.

Realizar un diagnéstico de la gestion interna de comunicacién, identificado la
percepcion que la organizacion tiene sobre como se desarrolla la comunicacion interna,
asi como mapear los diferentes canales que existen de informacion y evaluar su
efectividad.

Fomentar una cultura de didlogo y buen trato: Implementar estrategias de
comunicacién interna que promuevan un ambiente de apertura y respeto. Esto puede
incluir la creacion de canales de comunicacion efectivos, como reuniones regulares,
buzones de sugerencias, plataformas digitales, entre otros, donde los empleados se
sientan comodos y puedan expresar sus inquietudes y sugerencias. Asimismo, ofrece
capacitaciones en habilidades de comunicacién y trabajo en equipo para mejorar las

relaciones interpersonales y la colaboracion dentro del equipo de salud.
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Monitoreo y evaluacion continua: Establece mecanismos para monitorear y
evaluar la efectividad de las estrategias implementadas. Esto puede incluir encuestas
de satisfaccion de empleados y pacientes, reuniones periddicas de seguimiento,
analisis de indicadores de desempefio, entre otros.

Creacion de campafas de informacién: Crear regularmente campafias de
informacion que aborden politicas, novedades médicas y procedimientos como un
medio para mantener al personal debidamente actualizado y al tanto de los cambios
relevantes.

Considera la posibilidad de incluir a los pacientes en algunas actividades o
eventos organizados por el hospital, como por ejemplo jornadas de puertas abiertas,
charlas informativas, o grupos de apoyo donde los pacientes tengan la oportunidad de
interactuar con el personal de salud en un ambiente mas relajado y distendido. Esto no
solo contribuira a fortalecer la relacién entre los pacientes y el personal médico, sino
gue también puede mejorar la satisfaccién del paciente y su experiencia en el hospital.

Se recomienda implementar protocolos de relaciones personales y profesionales
gue abarquen programas de capacitacion en comunicacion interna dirigidos al personal
de salud en América Latina. Estos programas podrian abordar habilidades de

comunicacion efectiva, resolucion de conflictos y trabajo en equipo.
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