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RESUMEN

El Modelo de Comunicacion Organizacional por procesos para el
Hospital San Vicente de Paul de la ciudad de Ibarra afio 2013 fue creado
con el objetivo de mejorar los procesos comunicacionales tanto internos
como externos y optimizar la calidad de atencion en los servicios para
satisfacer a los usuarios. El trabajo investigativo constituyo un reto y un
esfuerzo firme dada la trascendencia en el contexto integral de una
institucion publica dedicada a ofrecer cobertura de salud a la region norte
del Ecuador y a la vez el interés formativo que representa para la
investigadora. Unidad de Comunicacion del Hospital San Vicente de Paul
en la actualidad, busca innovaciones y alternativas para aplicar
estrategias de comunicacion interna y externa para posicionar la imagen
del hospital y generar confianza y credibilidad, por medio de las
herramientas comunicacionales. Desde la concepcion del proyecto de
investigacion, la recoleccion de la informacion mantuvo una base légica
estructurada, recopilada de fuentes bibliogréficas. El disefio del trabajo se
sustentd en un tipo de indagacién de Campo y Descriptiva enfocada en
preguntas directrices y una metodologia adecuada: Analitica — sintética,
cientifica, Inductiva — Deductiva y estadistico. Es importante sefialar que
se aplico dos encuestas, datos que fueron tabulados y ordenados en
tablas de frecuencia, posteriormente procesados en graficos de barras
para una mejor visualizacion de la probleméatica detectada y asi dar
solucién al problema, aportando con una propuesta alternativa, se
recomienda a las autoridades del Hospital San Vicente de Padul
implementar la propuesta presentada y renovar periddicamente
estrategias de comunicacion interna y externa para mejorar la gestion de
comunicacion organizacional y fortalecer la calidad de atencion a los
usuario. La propuesta no pretende ser la solucién inmediata a las
limitaciones detectadas, sino mas bien aspira convertirse en una
herramienta alternativa que busca ir superando paulatinamente los
posibles errores de gestion, incorporando mecanismos de comunicacion
formal practicos, que produzcan efectos positivos en el personal,
incremente su nivel de compromiso con la institucién y generen para la
comunidad usuaria, una imagen institucional en franco proceso de
transformacion.
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SUMMARY

The Model of Organizational Communication processes for San Vicente
de Paul Hospital in the city of Ibarra 2013 was created with the aim of
improving internal and external communication processes and ensure the
quality of care in to satisfy users. The research work was a challenge and
a determined effort given the importance in the context of a
comprehensive public institution dedicated to providing health coverage to
the northern region of Ecuador while representing the educational interest
to the researcher. Communication Unit of the Hospital San Vicente de
Paul currently looking for innovations and alternative strategies for
implementing internal and external communications for the hospital
position the image and build trust and credibility, through the
communication tools. From the conception of the research project, the
data collection had a structured rationale, compiled from literature sources.
The design work was based on a type of inquiry Field and Descriptive
questions focused on guidelines and appropriate methodology: Analytical -
synthetic, scientific, Inductive - Deductive and Statistical. Importantly, two
surveys, data were tabulated and sorted in frequency tables, further
processed in bar charts for better visualization of the detected problems
and so to solve the problem by providing an alternative proposal, it is
recommended to be applied to the authorities of the Hospital San Vicente
de Paul implement proposal strategies and periodically renew internal and
external communication to improve the management of organizational
communication and strengthen the quality of care to the user. The
proposal is not intended as an immediate solution to the identified
limitations, but rather aims to become an alternative tool that seeks to
gradually overcoming the errors of management by incorporating practical
formal communication mechanisms that produce positive effects on staff,
increase their level of commitment to the institution and to generate the
user community, a corporate image in a process of transformation.



INTRODUCCION

La comunicacién es uno de los procesos fundamentales en todas las
organizaciones, constituye una caracteristica y una necesidad de las
personas y de la sociedad con el objetivo de intercambiar informaciones y

relacionarse entre si.

El objetivo del presente trabajo es desarrollar un Manual de
procedimientos para mejorar la comunicacién interna y comunicacion
externa del Hospital San Vicente de Paul con el propdsito de renovar los
procesos y recursos comunicacionales internos y externos, basado en las
necesidades, deficiencias y estructura organizacional de la institucion.
Ademas de conocer cdmo se encuentra la relacion médico paciente,
accion necesaria para generar confianza en la opinion publica de la

comunidad beneficiaria.

La primera fase de este trabajo estd conformada por conceptos basicos
para crear un plan de comunicacion interna y externa, entre ellos
Comunicacion, importancia de la comunicacion, flujo de comunicacion en
las organizaciones, la comunicacion organizacional, comunicacion

interna, comunicacion externa, la cultura organizacional.

La comunicacion en las organizaciones es fundamental para el
cumplimiento eficaz de sus objetivos, permite el desarrollo de sus

integrantes para enfrentar los retos y necesidades de la sociedad.

A traves de la investigacion se evidencié la necesidad de impartir a los
servidores publicos, trabajadores, usuarios y publico en general una forma
alternativa y estructurada de un manual de procedimientos de
comunicacién organizacional para el Hospital San Vicente de Pall, capaz
de responder a las expectativas de la comunidad de la region norte. Para

una vision general del trabajo y un adentramiento al tema de



investigacion, se dispuso de la siguiente manera un contexto globalizado

de los capitulos tratados.

El Primer capitulo, representa al Planteamiento del problema, su

formulacion, principalmente a los objetivos planteados.

El Capitulo Il presenta la estructura de la investigacion en el Marco
Tedrico, basada en la mas diversa bibliografia existente sobre el tema

comunicacional que vino a ser el sustento cientifico.

El Capitulo Il contempla la Metodologia de la investigacion, misma que
hace referencia a los métodos adecuados, técnicas e instrumentos que
sirven de base para la construccion del trabajo la determinacion de la
poblacién y la muestra, misma que ofrecié visualizacion de cuantas

personas se debieron estudiar.

En el Capitulo IV se realiza la estadistica de los datos recolectados y
ordenados en tablas estadisticas de frecuencia y porcentaje, para
posteriormente la realizacion de gréficas para su mejor observacion y su
correspondiente andlisis antecedentes que definitivamente constituyen ser

base sélida y sustento para la elaboracion de la propuesta.

El Capitulo V contiene conclusiones y recomendaciones del trabajo,

basadas en sustentos l6gicos y claros extraidas del estudio estadistico.

Por otro lado en el Capitulo VI contempla la propuesta alternativa con
todos sus pasos en forma ordenada clara y precisa que sera la
encargada de dar la solucion al problema, para terminar el trabajo se

presento los diferentes anexos.

Xi



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. Antecedentes

El Hospital San Vicente de Paul inici6 su actividad el 20 de abril de
1872 en respuesta a las necesidades de la regién de contar con la
prestacion de servicios en control de salud, atencion médica y preventiva.
En 1884 inici6 la atencion de la Botica, posteriormente se inauguré la Sala
de Cirugia el 18 de Marzo de 1919, en 1928 se crea la Sala de Pediatria

y dos Salas para Maternidad.

En consideracion a la creciente demanda fue necesario mejorar la
infraestructura y equipamiento tecnoldgico por lo que el 27 de abril de
1991 se inauguré sus nuevas instalaciones. Durante 23 afios viene
desarrollando sus actividades en el actual edificio, cuenta con Talento
Humano idéneo y capacitado, con equipos modernos y de alta tecnologia,
lo que le ha convertido en una de las mas importantes Instituciones de

Salud Publica de la Region Norte.

El Hospital San Vicente de Paul pertenece al Sistema Nacional de
Servicios de Salud del Ministerio de Salud Publica. Es un hospital de
segundo nivel que ofrece atencion de promocion, prevencion, curacion,
rehabilitacion. En la actualidad dispone de un considerable desarrollo en

las areas de Emergencias, Consulta Externa y Hospitalizacion.

El Hospital San Vicente de Paul cuenta con los servicios y areas de

una casa de salud moderna posee funciones de primer nivel como es la

1



atencion materna infantil gratuita, atencion primaria en salud, actividades
de segundo nivel con atencidbn en especialidades basicas: Pediatria,

Medicina Interna, Ginecobstetricia, Cirugia general.

Ademas, atencion de tercer nivel con Unidad de Cuidados Intensivos,
Neonatologia, Unidad de Didlisis, también dispone de servicios de apoyo
como Laboratorio Clinico, Imagenologia, Banco de Sangre, Medicina

Fisica-Rehabilitacion, Odontologia.

La dotacion normal de camas del Hospital San Vicente de Paul es de
166 y la dotacion real es de 192 camas, debido a la creacion de nuevas
subespecialidades en las areas de Unidad de Didlisis, Unidad de Terapia

Intensiva e incremento en Neonatologia.

HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL
DOTACION DE CAMAS
TOTAL ESPECIALIDADES SUBESPECIALIDADES
UNIDAD
MEDICINA _ _ _ TRAUMA NEONAT DE UNIDAD)
ITERE CIRUGIA PEDIATRIA GINECOLOGIA TEIEEA oLOGIA UPGEES ,DE
INTENSIVOS RIALISIS
DOTACION
REAL 192 39 32 29 36 20 20 6 10
DE CAMAS
DOTACION
NORMAL | 166 39 32 29 36 20 10

DE CAMAS

Fuente: Admisiones del Hospital San Vicente de Paul

El Hospital San Vicente de Paul es reconocido como centro quirdrgico
de alta complejidad en Cirugia General, Cirugia Plastica, Ginecologia,
Oftalmologia, Traumatologia-Ortopedia, dispone de 5 quiréfanos

centrales ubicados, 4 en Centro quirdrgico y 1 en Centro Obstétrico.

Actualmente, la institucion cuenta con 725 empleados que ponen en

marcha el complejo engranaje hospitalario. De ellos, 444 amparados por
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la LOSEP Ley Orgénica de Servicio Publico, 226 por Contrato Colectivo,
47 Internos rotativos de medicina, enfermeria, obstetricia y 9 médicos
posgradistas. Su trayectoria y experiencia proyecta una estructura
administrativa filial y de alto compromiso en el cuidado de la salud de sus

pacientes.

“La estructura organizacional de los Hospitales del Ministerio de Salud
Publica se encuentra alineada con la mision del Ministerio de Salud
Pulblica, al Modelo de Atencién, al Modelo de Gestion Hospitalaria,
politicas determinadas en la Constitucion de la Republica del Ecuador, las

Politicas del Estado, leyes y otras normas vigentes.”

“Como entidades dependientes del Ministerio de Salud Publica, los
Hospitales establecen un modelo de gestion en red que permite satisfacer
todas las necesidades de salud de forma integral, de calidad y gratuidad.
La estructura se sustenta en la filosofia y enfoque de gestién por procesos
determinando claramente su ordenamiento organico a través de la
identificacion de procesos, clientes, productos y/o servicios. Con esta
formulaciéon se busca disponer de herramientas que permitan tomar
decisiones objetivas para actuar de forma oportuna en cumplimiento de

los intereses de la poblacion Ecuatoriana.” (VANCE, 2012, Pag. 4)

La estructura organizacional del Hospital San Vicente de Paul se
desarrolla “Por Procesos”, liderada en el organigrama de la instituciéon, por
Gerencia Hospitalaria, representada por la gerente, como indica en el

organigrama Anexo N° 7.

El nuevo sistema de Gestion de Calidad mediante organizacion
estructural por procesos tiene como finalidad alcanzar la acreditacion,
competitividad y permanencia social e incrementar la calidad de los
servicios esenciales de salud publica como también el tratamiento
oportuno de la informacion afin de que el talento humano se convierta en

voceros oficiales para la consolidacion de la imagen Institucional.



La gestion de la comunicacion organizacional es de gran importancia,
por lo que es necesario, integrar la comunicacion en planes corporativos,
comunicacionales. La organizacion debe registrar y extender todos sus
procesos administrativos, productivos, también a sus diferentes publicos
(colaboradores, proveedores, usuarios, agremiaciones, entre otros) en
una permanente interaccion estructurada e integral que permita de

manera productiva y competitiva alcanzar sus objetivos.

1.2. Planteamiento del Problema

La investigadora determiné que la falta de politicas publicas de
comunicacién es un problema real en el Hospital San Vicente de Paul. Lo

que a su vez origina varios sub problemas que se detallan a continuacion.

El tradicional modelo de gestidbn organizacional antes aplicado no
permite un correcto flujo de informacion entre Publicos Internos y Publicos
externos lo que afecta todo el sistema estructural y el desarrollo de los

distintos procesos.

Asi mismo el desconocimiento de la nueva reestructuracion por
procesos no permite la optimizacién de los recursos y del talento humano
por lo que el tratamiento de las herramientas comunicacionales se ha
limitado a cubrir las necesidades mas prioritarias sin brindar el énfasis

debido a la mejora continua de la calidad asistencial.

Frente a la nueva restructuracion del sistema por procesos la demanda
de talento humano capacitado en Unidad de Comunicacion es evidente,
ya que se requiere el empleo de estrategias comunicacionales que
fortalezcan la imagen institucional y garantice la calidad de atencion,
informacion y asistencia médica. Por lo cual se precisa la creacion de un
Manual de Procedimientos de comunicacion interna y externa del Hospital
San Vicente de Pall que fortalezca la ldentidad Institucional vy la
consecuciéon de objetivos colectivos que logre posesionar a la institucion

como un referente de calidad del Servicio Publico.



1.3. Formulacién del Problema

¢, Como construir una imagen institucional de referencia en la calidad

del servicio publico en el Hospital San Vicente Paul?

1.4. Delimitacién del Problema de Investigacion

1.4.1. De las unidades de Observacioén

El Hospital San Vicente dispone de 725 funcionarios.

1.4.2. Delimitacion Temporal

La investigacion se realizé durante Periodo Académico 2013

1.4.3. Delimitacion Espacial

El presente trabajo se desarrollé en el Hospital San Vicente de Paul de

la cuidad de Ibarra provincia de Imbabura.

1.5. Objetivos

1.5.1. General

e I|dentificar las politicas de comunicacion organizacional por procesos

basadas en una cultura de referencia en Calidad del Servicio Publico.

1.5.2. Especificos

e Realizar un Diagnéstico sobre la aplicabilidad de comunicacion

organizacional por procesos en Instituciones publicas.



e Proponer un marco conceptual sobre la comunicacion organizacional
por procesos para mejorar la calidad y productividad del desarrollo

organizacional del Hospital San Vicente de Padl.

e Socializar la propuesta comunicacional al personal del hospital San

Vicente de Paul para consolidar la imagen institucional.

1.6. Justificacion

Es importante la organizacion del proceso Gestion de Comunicacion
dentro del Hospital San Vicente de Paull, ya que comunicar puertas
adentro mejora no solo las relaciones de trabajo, reduce los focos de
conflicto interno, a mas de generar espacios de informacion, participacion
y opinién, también crea un sentido de pertenencia interna que en lo

posterior sera reflejada de forma externa al usuario.

De igual manera mantener una comunicacion fluida con los publicos
externos garantiza una relacién filial y la satisfaccion de necesidades y
expectativas de los pacientes. Gestionar la comunicacion interna y

externa es la clave del éxito y trascendencia Institucional.

Como futura profesional contaré con el conocimiento necesario para
aportar en la elaboracion de un Manual de Procedimientos de
comunicacién interna y externa que permitird el desarrollo y tratamiento
de los canales e instrumentos de comunicacién para beneficiar a

funcionarios y usuarios de la Institucion.

Satisfactoriamente el investigador contard con el apoyo de
autoridades del Hospital quienes se muestran interesados no sélo en la
parte documental e investigativa del proceso sino también en la
elaboracion  propositiva del proyecto y la posibilidad de acoger la

propuesta.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion Teodrica

2.1.1. Fundamentacién Cientificay Socioldgica

Se atribuye a Aristoteles como el primero en tratar el problema de la
comunicacién y pretender crear una teoria, dentro de sus obras “La

retérica” basada esencialmente en la habilidad de persuasion, atraccion.

El humanismo y la retérica dominaron antes del siglo XX hasta el
aparecimiento de nuevas metodologias cientificas como la linguistica,
psicologia, sociologia y la publicidad, mismas que comenzaron a influir
enormemente  modificando el concepto de la comunicacién hasta

nuestros dias.

Hasta definirlo como “Un proceso de interaccidn generado entre un
emisor y un receptor quienes codifican y decodifican respectivamente un
mensaje generando reacciones, efectos, conductas 0 a su vez nuevos

procesos de interaccion”.

2.2 Teorias de la Comunicacioén

2.2.1. Funcionalismo

Nace a fines del siglo XIX en EEUU. Sus pioneros Harold Laswell y
Paul Lazarsdfeld ofrecieron importantes aportes en base a sus estudios,
en los que se entiende a la comunicacion como la transmisién de
informacion de un sujeto a otro a partir de la delimitacion de los

elementos basicos para su desarrollo.



Es decir desde esta teoria se explica: Quién dice, a quién dice, en qué
medio dice y con qué efecto. Ya que comunicacion es un comportamiento
humano resultado de un contexto social determinado o una estructura

social especifica.

a. LASWELL

Parte del establecimiento de las cinco preguntas basicas Qué, Quién,

En qué canal, A quien y con qué efecto son enviados los mensajes.

b. LAZARSDFELD

Los resume en dos funciones y una disfuncional comunicacional
Funcién de conferir prestigio
Funcion de reformar las normas sociales

Disfuncién narcotizante

Resalta la influencia generada por los mas media el poder y el nivel de
influencia que estos generan para quienes lo poseen y hacia quienes los
utilizan. Y por lo tanto la responsabilidad de los lideres de opinion de
socializar y no monopolizar la informacion sirviendo a los intereses

colectivos antes que particulares.

c. WILBURM SCHRARMM

Parte del concepto de comunicacion interpersonal a fin de explicar el
proceso de interaccion generado entre sus elementos. Comprende la fase
de informar y de retroalimentar la informacion recibida. De esta dialéctica
surge como resultado la comunicacion. Siendo su elemento fuente
elemento o mensaje y destinatario. Brindando mayor énfasis a la fuente o

a quien lo envia.



d. BERNARD BERELSON

Por el contrario el elemento prioritario segin este autor es el contenido
o también llamado el qué de la comunicacion. Su analisis permite no solo
decodificar el mensaje sino medirlo de forma cuantitativa vy

cualitativamente en la obtencién de resultados.

e. DAVID BERLO

Su aporte fue el concepto de proceso, propdésito y objetivos de la

comunicacion.

Por lo que establece parametros en base a los cuales se debe
desarrollar todo proceso de comunicacion y coherencia en la estructura

del mensaje.

Persuadir y generar un determinado resultado o reaccion en quien lo

recibe

2.2.2. Estructuralismo

Desde el estructuralismo se procede al andlisis de la realidad como una
estructura social y los simulacros como base de su interpretacion. Puesto
gue no se puede someter a estudio a la realidad misma. Esta teoria
plantea un estudio de los mensajes verbales, simbdlicos y la difusion

masiva del mismo por medio de los medios de comunicacién.

a. Abraham Moles

Parte de la consideracion individual de los elementos que intervienen
en el proceso de comunicacién y su interrelacion con el medio del cual
recibe los primeros mensajes. Concepto a partir del cual se estable la

comunicacion de tipo unipersonal y de difusion masiva.



b. Humberto Eco

Propone un meétodo para la interpretacion de mensajes visuales.
Desarrolla de forma amplia la semiologia como disciplina y su importancia
dentro del estudio de la vida de los signos en el seno de la vida social. Y
la semidtica como un fendmeno cultural necesariamente sometido a

analisis.

2.2.3. Teoria Marxista

Desde el punto de vista marxista se establece distintas percepciones:

a. Teoria de la sociedad de Masas

La comunicacién es un poder administrado por determinados emisores
medios y canales que llega a grupos especificos bajo propdsitos muy
bien delimitados. Realidad a partir de la cual esta sugestionada a la

manipulacion de intereses particulares.

b. Ideologia Alemana

Presenta la dominacion de las masas sobre los grupos pequefios o
minoritarios dentro del contexto socio-econdmico de la clase dominante
sobre la desprotegida. Busca desenmarafiar la situacion del dominio y los
complejos procesos de manipulacion ejercida sobre las masas a través

de los instrumentos de uso masivo.

c. Escuela de Frankfurt

“Parte de la concepcién del sistema capitalista en donde se establece
la cultura de la comercializacion y globalizacion de los elementos

generadores de la produccion conocimiento y desarrollo de los pueblos
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como estrategia para garantizar el poder de la clase dominante en todo el

mundo.”

Fue la base de inspiracion de le Escuela Latinoamericana de la
comunicaciéon en donde se establece la ruptura de la dependencia
informativa y valida el aporte periodistico basado en la realidad y no en

las macro estructuras.

Establece el grupo a quien esta dirigido el mensaje desde este punto
de vista se lo define como un interaccionamiento simbdlico es decir
producto de significados creativos interrelaciones motivaciones

compartidas.

2.3. Desarrollo de variables, categorias e Indicadores

2.3.1. Comunicacion Organizacional

Schein (1995). Las organizaciones constituyen "la coordinacion
planificada de las actividades de un grupo de personas para procurar el
logro de un objetivo o propdsito comuan, a través de la divisién del trabajo

y funciones, y a través de una jerarquia de autoridad y responsabilidad”

Toda organizacién social tiene su propia cultura que la identifica, la
caracteriza, la diferencia y la define. Es importante conocer, expandir y
consolidar la cultura de una empresa ya que ésta integra los
comportamientos hacia metas comunes, constituye una guia en la
realizacion de actividades, elaboracion de normas y politicas y ese

medio, es la Comunicacion Organizacional.

Se define a la comunicacion organizacional Segun Fernandez, en
1999 como “Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar
y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacién, o entre la organizacion y su medio o bien, a influir en las

opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la
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organizacion, todo ello con el fin de que esta ultima cumpla mejor y mas

rapidamente con sus objetivos”.

2.3.2 Importancia

La comunicacion se da naturalmente en toda organizacion, sin ella no
es posible hablar de organizacion. Bajo este aspecto la importancia de la
comunicacién organizacional estd en la integracion de las funciones
administrativas, consecucion de objetivos misidn y vision Institucional y el
desarrollo apropiada de toda la estructura organizacional. Asimismo
dentro de los procesos de evaluacion y mejoramiento de calidad continua
a la que como ente publico o privado estan sujetas. También gestionar la
comunicacién beneficia el ambiente laboral, motiva y crea un sentido de
pertenencia y fidelidad el funcionario respecto a la Institucion y sus
funciones, responsabilidades u obligaciones respecto a los planes en

ejecucion.

Segun Fernandez (1999) esta puede dividirse en:

a. Comunicacioén Interna

Cuando el plan de accién se dirige al personal de la organizacion,
permite crear y mantener buenas relaciones entre sus miembros, a través
del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantenga
informados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales.

b. Comunicacién Externa

Es el conjunto de mensajes emitidos o expresados por cualquier
organizacién hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a
mantener 0 mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen

favorable u ofertar sus productos y servicios.
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c. Flujo de comunicacién en las organizaciones

El marco en el que se produce la comunicacion en una organizacion debe
permitir la comunicacion en las siguientes direcciones segun Katz y Kahn,
1990).

d. Comunicacion Descendente

Es la comunicacion que fluye en una organizacién desde los niveles
mas altos hasta los méas bajos jerarquicamente. Estas comunicaciones

gue van del superior al subordinado son de cinco tipos:

. Instrucciones de trabajo
. Explicacién razonada del trabajo
. Informacion sobre procedimientos y practicas organizacionales

. Retroalimentacion al subordinado respecto a la ejecucion

aa A W N B

. Informacion de caracter ideoldgico para iniciar la nocion de una mision

por cumplir.
e. Comunicacion Ascendente

Es la comunicacion que fluye desde los niveles méas bajos de la
organizacién hasta los mas altos. Incluye a buzones de sugerencias,
reuniones de grupo y procedimientos de presentacion de quejas.

f. Comunicacién Horizontal

Es la comunicacion que fluye entre funciones, permite coordinar e

integrar los distintos trabajos en una organizacion.

g. Comunicacion Diagonal

Es la que atraviesa distintas funciones y niveles de una organizacion y
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es importante cuando los miembros de la misma no pueden comunicarse

por medio de los demés canales de comunicacion.

h. El rumor como canal informal de comunicacion

El rumor es una idea no comprobada que transita en una organizacion o
en el entorno de la misma. Considerado como un poderoso medio de
comunicaciéon que utiliza todos los canales establecidos y se clasifica en

cuatro.

e llusiones o Deseos:

Son positivos estimulan, provocan la creatividad de otras personas.

Dicen lo que preocupa o inquieta a los empleados.

e El rumor "mete miedos":

Es perjudicial-pernicioso provocado por temor e inconformidad general
entre sus trabajadores en lugar de dar respuesta a sus necesidades las

modifica, las transforma.

e Rumor Cicatero:

Es el mas perjudicial ya que divide a los grupos y destruye arruina la
lealtad. Crea enfrentamientos, desafios y atenta en contra del prestigio y

reputacion de las personas e Instituciones.

e Rumor Estimulante:

Son los que tratan adelantarse a los hechos y suelen darse cuando los
empleados llevan mucho tiempo esperando alguna noticia. Es digno de
toda organizacion que de énfasis necesario a los chismes y rumores que

circulan dentro de la institucion, ya que estos forman parte de la vida de
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toda organizacion social y no podrian Gnicamente ser alertas que
prevengan posibles riesgos, sino que bien manejadas pueden cumplir una

funcidn util, incluso saludable, en una organizacion.

2.4. MODELO TRADICIONAL DE ORGANIZACION

Esta basado en el clasico modelo de Taylor y por tanto fuertemente
enmarcado dentro de un organigrama jerarquico. Existe una
comunicacién horizontal en la que dificiimente se generan correctos flujos
de informacion tanto entre los publicos internos como entre los externos.
Se desarrolla en base a una administracion de tipo burocratica en la que
existe poco o ningun tipo de acceso entre canales o fuentes informativas

por considerar autonomia en su gestion.

Se rige en base a principios de jerarquia y autocontrol, esta dividido en
aéreas departamentales, existe también marcadas limitaciones de
inversién debido al presupuesto que se destina a las necesidades mas
perentorias de cada una de ellas; sin brindar el énfasis debido a la gestion
de la comunicacion por no considerarlo uno de los entes reguladores

dentro del organigrama.

Se evidencia exagerado formalismo y centralizacion en los distintos
procesos de informacion y atencion médica, las actividades de sus
funcionarios estan orientadas a la satisfaccion de necesidades o
consecuciéon de objetivos de los jefes departamentales mas que la de los

usuarios.

Por lo que la vision y mision Institucional tiende a orientarse mas a la
eficiencia, entendida ésta, como el nivel de capacidad y rendimiento
individual de los funcionarios y el estimulo laboral de los mismos es llegar
a ser cada vez mas productivos. Limitando también las funciones de los
supervisores exclusivamente a vigilar en lugar de estimular las

competencias grupales.
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Es decir, su organizacion es de tipo funcional cada uno se limita a
cumplir lo que estrictamente le compete en su area y en base a las
funciones asignadas dentro de ella'y no en funcion de la organizacion y

mi aporte dentro de la misma.

2.5. LA COMUNICACION

La humanidad, desde siempre, ha experimentado la necesidad de
comunicarse. La comunicacion hizo posible nuestra supervivencia como
especie. El funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias
a la comunicacion. Comunicacién proviene de la palabra latina Communis,
gue significa comun o compartir, por tal motivo al comunicarse, se trata de
establecer una comunidad con alguien, “compartir algo, o poner en

comun”.

La comunicacion es un proceso bilateral, un circuito en donde se
intercambian ideas, pensamientos y sentimientos que se interrelacionan
entre dos 0 mas personas a través de un conjunto de signos o simbolos

convencionales conocidos por ambos.

La comunicacion es considerada como un proceso que transmite un
mensaje entre un emisor y un receptor por medio de diferentes canales

utilizando un cédigo que sea comprendido por las dos partes.

Toda accién comunicativa sobrelleva la necesidad de crear un plan que
puntualice los objetivos deseados, la estrategia a seguir y el calendario de
actuacion. La comunicacion externa prioriza anticipa incrementar el
conocimiento de la empresa, posicionarse como lider y consolidar su

reputacion.

La comunicacion interna pretende alcanzar los objetivos de la politica

de personal, mejorar las condiciones de trabajo y la calidad del producto.
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La comunicacion es:

v Proceso esencial de la organizacion.

v' Fuente de identidad social.

v Desarrollo de las tecnologias de la comunicacion y la informacion.

v" Proceso dinamico.

COMUNICACION

PROCESO

Toda comunicacién para que sea efectiva y segura debe ser clara,
precisa, veraz, oportuna y de interés tanto para el emisor como para el
receptor.

Idalberto Chiavenato dice que comunicacion es:

“El intercambio de informacién entre personas. Significa volver comdn

un mensaje o0 una informacion. Constituye uno de los procesos
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fundamentales de la experiencia humana y la organizacién social”
(CHIAVENATO, 2006, Pag. 110)

Esta definiciobn aplicada a una organizacion puede explicarse en el
momento de transmitir la identidad, objetivos, misién, vision, valores y

razon de ser al publico, para de esta manera crear su propia imagen.

Internamente de las generalidades basicas de la comunicacion se debe
tomar en cuenta que no es posible la "no comunicacion”. Todo es
comunicacioén, los gestos, los movimientos, hasta el silencio comunica.
Asi sea de una manera consciente o0 inconsciente, no se deja de

comunicar algo.

Tradicionalmente, la comunicacion se ha definido como «el intercambio
de sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de informacion mediante

habla, escritura u otro tipo de sefiales».

2.5.1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacién organizacional es el proceso de emision y recepcion
de mensajes dentro de una organizacion compleja. El proceso es interno
cuando se basa en relaciones dentro de la organizacién, el proceso es

externo cuando las relaciones se dan entre organizaciones.

Es decir la comunicacion organizacional es el proceso mediante el cual
los miembros recolectan informacién pertinente acerca de su organizacion

y los cambios que ocurren dentro de ella.

También 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 la organizacion, o entre la organizacion y su medio, con el

fin de que cumplir con sus objetivos.

18



La comunicacién organizacional no es una tendencia pasajera, es una
necesidad actual comprobada. Es primordial destacar que la tarea del
experto en comunicacion, es tan importante como la de los médicos,
administradores, psicologos y demas profesionales que se encuentran
dentro de la organizacion, pues el verdadero éxito requiere un esfuerzo

conjunto y multidisciplinario.

La cultura organizacional de la institucion, es decir la mision, vision,
valores, objetivos, busca que la forma de pensar de todos los empleados
vaya hacia el mismo lugar, guia las conductas de los demas hacia un

lugar comun.

La comunicacion organizacional es importante porque esta presente
en toda actividad empresarial y por ser ademas el proceso que involucra
permanentemente a todos los empleados. Para los dirigentes es
fundamental una comunicacion eficaz porque las funciones de
planificacion, organizacion y control s6lo cobran cuerpo mediante la

comunicacién organizacional.

2.5.2. COMUNICACION INTERNA

“La comunicacion interna es aquella dirigida al cliente interno, es decir,
al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un

entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido”.

La comunicacion interna es la gestion clave e importante en todas las
organizaciones publicas, privadas y especialmente en las mas grandes,
porque permite mejorar el ambiente laboral y el rendimiento de los

empleados.

Es un proceso comunicacional donde se integran las autoridades de

una empresa con todos los niveles de empleados, con el fin de obtener
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una buena imagen interna. La comunicacion interna es fundamental para

el crecimiento de la organizacion, el cambio y el progreso de la misma.

La comunicacién interna permite reducir la incertidumbre y a prevenir el

temido rumor, un elemento muy peligroso para cualquier empresa.

Uno de los objetivos de la comunicacion interna es crear un clima
cordial y de confianza donde el empleado se sienta a gusto y vea que sus
objetivos y los de la empresa estan muy relacionados. La Comunicacién
Interna permite involucrar a todos los miembros de la organizacion en la

comunicacion.

COMUNICACION INTERNA

BENEFICIOS PROBLEMAS MAS HABITUALES

Mejora el clima interno Temor a perder influencia.

Potencia el rendimiento Prioridad a mensajes de

Prevé problemas ejecucion de tareas frente a los

Identifica problemas institucionales.

Evita rumores Distorsion del mensaje tras

Reduce incertidumbres varios niveles organizativos.
Falta de formacion

2.5.2.1 TIPOS DE COMUNICACION INTERNA

Existen diferentes tipos de comunicacion interna:

A.COMUNICACION FORMAL:

Es la comunicacion planificada y estructurada con anterioridad. Puede
ser ascendente, descendente, horizontal o transversal. Entre los distintos
soportes de comunicacion que se generan en este tipo de comunicacion
tenemos: escritos, audiovisuales, digitales, electronicos, para de esta

manera disponer de mas espacios y recursos de expresion.
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v Comunicacion ascendente: “Fluye desde los miembros de mas bajo

nivel hacia los de mas alto nivel”

La comunicacion ascendente proviene de los miembros de la
organizacion a la direccion de la misma, permite conocer el estado de
animo y motivacion del colaborador. Promueve la participacion y el aporte
de ideas. Genera un acercamiento hacia los directivos, lo que crea
condiciones para que las decisiones sean mejor comprendidas por las

personas de la base.

v Lacomunicacién descendente:

‘Es la que va desde la direccion a los demas miembros de la
organizacién siguiendo la linea jerarquica y tiende a ser considerada
como la forma natural y espontdnea de transmitir la informacion en la

empresa”

La comunicacién descendente, nace o proviene desde la direccion de
la organizacién al resto de los miembros de la misma. Mantiene
informado al personal de la empresa de los aspectos necesarios para un
buen desempefio laboral, resulta eficaz si se transmite de forma concreta
y se hace el esfuerzo por adecuar el mensaje al destinatario. Genera
respeto y confianza si se realiza de forma que los destinatarios la

perciban como préxima y verdadera.

v Comunicacion horizontal: “Es la que se da entre las personas

consideradas iguales en la jerarquia de la organizacion”.

La comunicacion horizontal es la que fluye entre miembros de la
organizacibn que se encuentran en el mismo nivel. Los mensajes
emitidos crean afinidad y coordinacion, amplian el espiritu de equipo y un
ambiente positivo de trabajo en comun, haciendo participes a todos en el

proceso.
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Un ejemplo de comunicacién horizontal es la que se da entre personas
que pertenecen a un mismo departamento, area o servicio en la empresa,

o también comparfieros de un mismo proyecto

2.5.2.2 Importancia de la Comunicacion Interna

La comunicacion interna es fundamental y estratégica para obtener
méxima rentabilidad del factor humano, una imagen positiva y un clima

adecuado.

La comunicacioén interna es importante porque se valora al trabajador
con la entrega de informacién sobre la empresa, asimismo por medio de
la motivacion se alcanzar4d su participacion en el proceso de la

comunicacion gque tendra resultados directos en la empresa.

Su importancia esta también en que a través de comunicacion interna
se pretende obtener un agradable ambiente de trabajo, en el que cada
uno de los empleados se dedique a sus tareas, evidenciando que la
comunicacioén interna parte desde cada persona, cada departamento para
finalmente proyectarse en el exterior, es importante ademas porque crea

en el trabajador un sentimiento de pertenencia a la misma.

B. COMUNICACION INFORMAL

La comunicacién informal acata a la espontaneidad y a la necesidad de

comunicacion de los miembros de una organizacion.

Este tipo de comunicacion se ha expuesto como inmensamente
necesaria para impulsar la integracion de las personas, mediante la
socializacion en el grupo y su participacion, contribuyendo con ello a una
mayor identificacion con la organizacion y a una mayor union interna. Una
correcta administracion de las relaciones informales por parte de quien

gestiona la comunicacion puede ofrecer importantes contenidos
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dispuestos de ser codificados como mensajes formales y mayores
oportunidades de conseguir respuestas que si utilizara Gnicamente
canales formales. Algo que en el caso de las organizaciones no lucrativas
resultara fundamental a la hora de transmitir ideas fuerza de caracter

interno.

La comunicacion informal es una herramienta poderosa y muy util.
Puede aportar a quien gestiona la comunicacion una informacion
importante que no podra obtener de otro modo. También le ofrecera una

respuesta distinta a las informaciones que ofrezca.

Es necesario ser muy cautelosos, porque al no gestionar
adecuadamente la comunicacion informal, puede perjudicar a nuestras
organizaciones. Cuando la comunicacion formal resulta insuficiente, surge

la comunicacion espontanea o informal para suplir ese déficit.

El problema es que esa comunicacion informal compensatoria podria
aparecer en forma de rumores infundados que pueden perjudicar a las

personas.

La comunicacién informal es una herramienta muy poderosa, muy Util
en la vida de las organizaciones, pero que también necesita ser
gestionada en coordinacion con la formal, para aprovechar al maximo sus
ventajas y neutralizar los inconvenientes que puede ocasionar, La
direccién debe identificar a aquellas personas mas influyentes de la
organizacion y tenerlas al tanto de lo que ocurre en la misma. De esta
forma proporcionaran informacion relevante y transparente a los demas

miembros.

2.6. COMUNICACION EXTERNA

“La comunicacion externa es el conjunto de actividades generadoras de

mensajes dirigidos a crear, mantener o mejorar la relacién con los
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diferentes publicos objetivo del negocio, asi como a proyectar una imagen
favorable de la compafiia o promover actividades, productos y servicios”

La comunicacion externa es una de las principales herramientas de
predominio con las que cuenta la empresa a la hora de transmitir su
mision, vision, valores, principios. Es decir, se trata de la forma que tiene
la organizacién de comunicarse con su entorno y hacer participe de sus

inquietudes y de su razén de ser.

La comunicacion externa prioriza incrementar el conocimiento de la

empresa, posicionarse como lider y consolidar su reputacion.

Este tipo de comunicacion es fundamental en toda organizacion,
permite la transmision y recepcion de datos mismos que son esenciales
para el buen funcionamiento de la empresa, principalmente con los

clientes, proveedores, competencia.

Uno de los objetivos de Comunicacion externa es generar una imagen
positiva de la organizacion, accion que se puede alcanzar, creando en los
empleados sentimiento de permanencia a la organizacién, lo que forja
que este mismo de una buena recomendacion y una imagen que lo ve
sentirse orgulloso a la organizacion que pertenece. En el momento en
gue aumenta el sentimiento de pertenencia, cuando las personas se
sienten identificadas con la organizacion y mejoran las relaciones
laborales, transmiten una imagen positiva hacia fuera. A la vez, la imagen
gue transmite la organizacion a la sociedad condicionara la satisfaccion

de ciertas necesidades de status y prestigio de sus empleados.

2.6.1 Importancia de la Comunicacion Externa

La importancia de la comunicacion externa esta situada a la percepcion

de su imagen, misma que es vital para que la empresa sea recordada por
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el publico, por lo que es necesario planificar la aplicacion de las
herramientas que ayudaran a cumplir este proposito.

Es importante también porque trabaja conjuntamente con la

comunicacion interna de la empresa.

2.7. Modelo Gestion por Procesos

Plantea un modelo estructural totalmente distinto direccionado en base
a objetivos cuantitativos y cualitativos y la formacion de centros de trabajo
claves para la consecucion exitosa de cada uno de ellos. Dentro de los
cuales todos, funcionarios y usuarios, desempefan un rol clave pero no

por eso exclusivo.

Las responsabilidades estan organizadas en base a las competencias
individuales, sin embargo, las estrategias y beneficios son colectivos.
Brinda mayor énfasis al trabajo eficiente antes que a la eficacia individual

prioriza la optimizacion de recursos y tiempo.

Los pilares institucionales estan direccionados a la mejora continua y la
calidad asistencial. Su modelo de gestibn es estructural, dividido en
niveles de atencién antes que en departamentos o areas. Esta sometido
a permanentes procesos de coevaluacién facilita una comunicacién
vertical de libre y facil acceso para todos, descentraliza y agilita los
distintos procesos. Estandares de calidad evallan e incentivan
constantemente el desarrollo de sus funciones antes que funcionarios de
distinto rango. Su diligencia y excelencia es medida en la satisfaccion de

las necesidades del cliente externo.

2.8. Posicionamiento Teérico Personal

En base a la investigacion bibliogréafica realizada se seleccion6 como

marco referencia, base y sustento tedrico del presente proyecto a la
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Teoria Estructuralista perspectiva desde la cual se brinda mayor énfasis
al receptor en su contexto y en su codigo mas que al mensaje, medio o
canal de tal manera que éstos se convierten tan sélo en mecanismos o

recursos transmisores de un sentir colectivo o comun.

A partir de esta teoria que surgio en Francia en la década de los 60 se
establece al Ser Humano como un sistema el cual posee una estructura
formada por reglas, normas, codigos creados en un contexto social a
partir de los cuales éstos evocan significados, relacion e importancia a los
mismos. Cada ser humano posee distintas oOpticas o grados de
percepcion por lo que la comunicacion debe dirigirse mediante la
construccion de estructuras l6gicas que permitan descubrir la interrelaciéon
existente entre significado y significante. Asi mismo la semiética y la
semiologia ciencias que pretende explicar el sistema de los signos en la
vida de la sociedad nos brindan una visién clara sobre el complejo
fenémeno linglistico visual. Los individuos se encuentran agrupados
dentro de estructuras sociales e internamente poseen cédigos que les
permiten interpretarlas por lo que la contradiccibn entre comunicar e
informar no resultan un tema de controversia sino mas bien las

sensaciones e ideas el mensaje provoca en el individuo.

2.9 Glosarios de Término

Axioma: En un sistema hipotético-deductivo, es toda proposicion que no
se deduce de otras, sino que constituye una regla general de

pensamiento l6gico, por oposicién a los postulados.

Axiologia: Disciplina dentro del estudio tedrico del valor, tanto en sus
aspectos positivos como negativos. Esta teoria analiza los juicios que nos
llevan a considerar que algo es valioso o carente de valor. Para ello hay

gue conocer también la ética y su metodologia.
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Comunicaciéon: Lacomunicacion es el proceso mediante el cual un
emisor transmite informacién a un receptor mediante un canal y puede o

no ser retroalimentado.

Comunicacion social: Es un campo de estudios interdisciplinarios que
investigan la informacion y la expresion, los medios de difusién masivos y

las industrias culturales.

Comunicacién Organizacional: Proceso que ocurre entre los miembros
de una colectividad social dentro de las organizaciones consiste en una
actividad dinamica, en cierta forma en constante flujo, pero que mantiene

cierto grado de identificacion de estructura.

ISO: Organizacion Internacional para la estandarizacion. Es una
federacion mundial que agrupa a representantes de los organismos
nacionales para desarrollar estandares universales que faciliten el

comercio internacional.

Imagen corporativa: La imagen corporativa se refiere a como se percibe
una compafiia. Es una imagen generalmente aceptada de lo que una
companfia "significa". La creacion de una imagen corporativa es un

ejercicio en la direccion de la percepcion

INEN: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. Es la entidad técnica en
materia de reglamentacion de derecho publico encargada de garantizar

los estandares de calidad nacionales.

LOSEP: Ley Organica de Servicio Publico
Mass media: Son los medios de comunicacién recibidos simultaneamente
por una gran audiencia, equivalente al concepto sociolégico de masas o al

concepto comunicativo de publico.

MSP: Ministerio de Salud Publica
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OAE: Organismo de Acreditacion Ecuatoriana. Es el 6rgano oficial en
materia de acreditacion técnica de un derecho publico.

Proceso: Comprende una serie de actividades realizadas por diferentes
departamentos o servicios de una institucion que afiaden valor y que
ofrecen un servicio a su cliente, el mismo que puede ser interno o externo.
Conjunto de fases sucesivas de un fenédmeno natural o de una operacion
artificial marcada por cambios sucesivos que llevan a un determinado

resultado.

Recurso: Conjunto de personas, bienes materiales, financieros y técnicos
con que cuenta y utiliza una dependencia, entidad, u organizacién para
alcanzar sus objetivos y producir los bienes o servicios que son de su

competencia.

Sistema: Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizados y
relacionados que interactian entre si para lograr un objetivo. Los sistemas
reciben (entrada) datos, energia o materia del ambiente y proveen (salida)
informacion, energia o materia. Un sistema es un conjunto de elementos

gue trabajan unidos por un mismo fin.

Subproceso: Es un conjunto de actividades que tienen una secuencia
l6gica que cumple propésitos claros. Un Subproceso es un proceso en si

mismo, cuya funcionalidad es parte de un proceso mas grande.

Semiodtica: Es la teoria que tiene como objeto de interés a los signos.
Esta ciencia se encarga de analizar la presencia de éstos en la sociedad,

al igual que la semiologia

Semiologia: Es una de las ciencias que forman parte del estudio de la
comunicacion ya que es la responsable de analizar los diferentes tipos de

simbolos y signos producidos por el ser humano para comunicarse asi
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como también sus significados y significantes. La semiologia es entendida

en muchos casos como el equivalente de la semidtica.

Sefialética: La sefialética es una actividad perteneciente al disefio
gréfico, que desarrolla un sistema de comunicacion visual sintetizado en
un conjunto de sefiales o simbolos que cumplen la funcion de guiar,
orientar u organizar a una persona o conjunto de personas en aquellos
puntos del espacio que planteen dilemas de comportamiento, como por
ejemplo dentro de una gran superficie como por ejemplo un hospital,

centro comercial, entre otros.

Politicas Publicas: Las Relaciones Publicas constituyen la funcion
administrativa que evalla las actitudes del publico, identifica las politicas y
los procedimientos de una organizacion y ejecuta programas de acciéon y
comunicacién para ganar la comprension y la aceptacion del publico. Con
el fin de que una buena imagen de la compaifiia interfiera a través de los
sentidos en sus respectivos publicos para asi lograr la obtencion de
mejores posibilidades para competir y obtener mejores dividendos.

Teoria: Es un sistema légico deductivo constituido por un conjunto de

hipétesis o supuestos.

Posicionamiento: Es el lugar que en la percepcion mental de un cliente o

consumidor tiene una concepcion.

Desarrollo: Accion y efecto de desarrollar o desarrollarse. Acrecentar, dar

incremento a algo de orden fisico, intelectual o moral.

Potencia: Es la cantidad de trabajo que se realiza por unidad de tiempo.

Identidad: Variable propias de la Entidad.

Programar: Planificacion de situaciones.
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Lenguaje: Comunicacion entre individuos racionales

2.10. Interrogantes

1.- ¢Qué politicas de comunicacion favorecen el desarrollo de una cultura

organizacional de referencia en Calidad del Servicio Publico?

2.- ¢Qué estrategias de comunicacién interna y comunicacion externa se
debe implementar para fortalecer y mejorar la calidad y productividad del

desarrollo organizacional de la institucién?

3.- ¢ Cudles herramientas utiliza para que tanto clientes internos y como
externos participen en la propuesta para fortalecimiento del clima laboral

y la comunicacion organizacional?

4.- ¢(Cbémo favorece la socializacion continua del personal del hospital

referente a la propuesta de la investigacion?

La socializacion continua del personal del hospital permite, actualizar y
mejorar los conocimientos, habilidades y actitudes para desempenfar el
puesto y encaminar a mejorar la calidad de atencion, satisfaccion del
usuario y garantizar la seguridad del paciente, lo que contribuye al

desarrollo organizacional de la institucion.

La capacitacion continua del personal del Hospital San Vicente de Padul
es un elemento fundamental para dar apoyo a la creacion de un
programa orientado al fortalecimiento del sentido de compromiso del
personal hacia el hospital, cambiar actitudes y fomentar la comunicacion,

comprension e integracion de las personas.
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CAPITULO 1l

3. METODOLOGIA

3.1. Tipos de Investigacion

El presente trabajo aplicara Investigacion Descriptiva ya que en base
a un pre diagnostico se logré determinar la necesidad de organizacion de
Unidad de Comunicacién en el hospital San Vicente de Paul de la ciudad
de Ibarra. Se tomé en cuenta la necesidad de gestionar adecuadamente
los canales e instrumentos de comunicacién interna y externa afin de

consolidar la imagen Institucional

También se recurre a la Investigacion de Campo para mediante la
aplicacion de encuestas dirigidas a los funcionarios y usuarios de los
servicios médicos contrastar informacion que nos permita determinar las
necesidades existentes para posteriormente ejecutarlas en el plan de

accion.

En el desarrollo del proceso investigativo es necesario recurrir a
diversas fuentes informativas por lo que esta investigacion es también de

tipo Bibliografica y Documental.

La obtencién ordenada de datos bibliograficos y las diversas Teorias
de la Comunicacion nos proporciona una visibn global entorno al
fendbmeno observado. Lo que a su vez constituye el sustento tedrico-

practico del proyecto.
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3.4. Métodos, Técnicas e Instrumentos

3.4.1. Métodos

Considerando las caracteristicas de su aplicacion se emplea los

siguientes métodos:

Analitico-Sintético, por cuanto se llevara a cabo una interpretacion clara
y objetiva de todos elementos inmersos en el desarrollo del proceso
investigativo, lo que a su vez, nos permitird esbozar conclusiones y
recomendaciones y propuestas viables a la resolucion del problema

investigativo planteado.

Inductivo-Deductivo, puesto que partimos de casos particulares que en
lo posterior serdn elevados a conocimientos generales. Los cuales
basados inicialmente en la observaciéon y la formulacion de inferencias

permitiran finalmente establecer leyes universales.

Estadistico favorece la medicion numérica de los datos investigativos
permitiendo el registro y procesamiento de la informacion obtenida y la
comprobacion de las inferencias conclusiones basadas en el calculo de
probabilidades garantizando el desarrollo de un proceso de investigacion

sustentado en datos reales y confiables.

3.4.2. Técnicas

Encuesta

La técnica que se empleard es la encuesta, mediante la cual tanto
funcionarios como usuarios proporcionan de manera directa la
informacion veraz y oportuna necesaria para la ejecucion del proyecto

investigativo basado en la realidad de los implicados.
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3.5. Poblacion y muestra

De acuerdo a Jiménez C et. Al (1999:119) el calculo de la muestra se

realiz6 en base a la aplicacion de la siguiente formula:

n= N.P.Q
(n-1) E2*P.Q
K2

N= Poblacion

P= Probabilidad de éxito
Q= Probabilidad de Fracaso
E= Error Estandar

K= Correccion al error

ORGA A D R O PUB AU/
LOSEP 234
CONTRATOS EX EBAS 104
CONTRATOS PRESUPUESTO CORRIENTE 26
CONTRATOS AUTO GESTION 7
CONTRATOS S’ERVICIOS OCASIONALES 31
NEONATOLOGIA

CONTRATOS SERVICIOS OCASIONALES 29
HERMANAS DE LA CARIDAD 4
DEVENGANTE 4

EX FONNIN 2
CONTRATOS OCASIONALES 2

CAMBIO ADMINISTRATIVO 1
CONTRATACION COLECTIVA 226
CONTRATACION COLECTIVA 190
CODIGO DE TRABAJO 36
INTERNOS ROTATIVOS 46
INTERNOS ROTATIVOS DE MEDICINA 23
INTERNOS ROTATIVOS OBSTETRICIA 3
INTERNOS ROTATIVOS ENFERMERIA 20
POSGRADISTAS 9
GINECOLOGIA 6
MEDICINA INTERNA 3

TOTAL

Fuente: Unidad de Administracién del Talento Humano
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a) Universo: La encuesta dirigida a los funcionarios se emplea
obteniendo la muestra a partir del universo total 725.

n= 725x 0.5x 05
(725-1) (0.05)? *0.5. 0.5
(2)?
n= 725 x 0.5x 05
(725-1) (0.05)2 *0.5x 0.5
S
n= 725 x 0.25
(724) 0.0025 *0.25
4
n= 181.25
0.4531 + 0.25
n= 181.25
0.7031
n= 257.7

b) Universo: La encuesta dirigida a los usuarios se aplicé en base a la
produccién hospitalaria de enero y febrero del presente afio.

PRODUCCION HOSPITALARIA

Enero 10.141
Febrero 8.135
Total: 18.276 /2| 9.133

Elaborado por: Sila Carvajal

n= 9.138. 05. 05
(9.138-1) (0.05)2 *0.5. 0.5

(2)?
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9.138x 0.5x 05

(9.137) (0.05)2 *0.5x 0.5
(2)2

9.138 x 0.25

(9.137) 0.0025 *0.25
4

2.284.5

9.137(0,000625) +0.25

2.284.5

5.710625 +0.25

2.284.5

5.710625 +0.25

2.284.5
5.960625

383
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Encuesta aplicada al personal y usuarios del Hospital San
Vicente de Paul

El cuestionario N° 1 se disefi6 con el propésito de conocer la
percepcion sobre los aspectos de la Comunicacion interna entre

funcionarios del hospital San Vicente de Padl.

El objetivo del cuestionario N° 2 es determinar el nivel de satisfaccion

de los servicios médicos que ofrece el Hospital a los usuarios.

La organizacion y el analisis de los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas a clientes internos y externos fueron tabulados, para
luego ser procesados en términos de medidas descriptivas como
frecuencias y porcentajes de acuerdo a los items formulados en los

cuestionarios.
La organizacion de las respuestas de las encuestas:

¢ Analisis descriptivo de cada pregunta.

e Grafico, analisis e interpretacion de resultados en funcion de la

informacion teérica, de campo y posicionamiento del investigador.

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1| Comunicacion Interna | Encuesta aplicada al personal del Hospital | 258 funcionarios

2| Comunicacion Externa | Encuesta aplicada a usuarios del Hospital | 383 usuarios
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4.1.1 Analisis descriptivo e individual de cada pregunta

El objetivo de las encuestas es recabar informacion del personal y
usuarios, misma que contribuira a mejorar estrategias de comunicacion
interna externa.

Encuesta aplicada al personal del Hospital San Vicente de Padl

1. ¢Qué entiende por comunicacion?

Cuadro 1
ORDEN ALTERNATIVA f %
Es un proceso de interaccion
P 39 | 15%
a) persona a persona
Es un sistema de informacién
. 117 | 45%
b) entre un emisor y un receptor
Es persuadir generar un efecto
persuadir ger 102 | 40%
c) de accidn-reaccion
Total: 258 | 100%
Qué es comunicacion?
=117 B 102
g 120
§ 100 -
9]
3 60 [ 32
& 40 [ W15% W 45% 40%
3 20 -
o
Esun proceso | Esun sistema | Esgenerarun
deinteraccion |de informaciéon efectode
personaa entreun accioén-
persona emisoryun reaccion
.f 39 ICbC}JtUI 102
mop 15% 45% 40%

Elaborado por Sila Carvajal

1.1 Interpretacion:

El Cuadro 1, indica que de un total de 258 personas encuestadas en el
Hospital San Vicente de Paul, menos de la mitad 117 expresan que
comunicacion, es un sistema de informacion entre un emisor y un receptor
mientras que menos de la mitad manifiestan que es generar un efecto de
accién-reaccion. Finalmente 39 encuestados optan por definir como un
proceso de interaccion persona a persona. El resultado es muy claro, el
clasico concepto de comunicacion reduce el grado de importancia que

tiene Unidad de Comunicacion dentro de la Institucion.

37



2. ¢Qué grado de importancia tiene para usted Gestionar la

comunicacion dentro de la institucion?

Cuadro 2
‘ ORDEN | ALTERNATIVA F %
a) Muy Importante 180 70%
b) Poco Importante 43 17%
C) Nada Importante 35 13%
258 100%

Qué grado de importancia tiene para usted Gestionar la
comunicacion dentro de la institucion?

200

v
8 150
&
?
$ 100
2 n m
w50 0 0 .
s, B 70% B 17% = 13%

0

Muy Importante Poco Importante Nada Importante
a) b) c)
uF 180 43 35
5% 70% 17% 13%

Elaborado por Sila Carvajal

2.1 Interpretacion:

180 funcionarios, califica como muy importante el grado para gestionar
la comunicacion dentro de la institucion, mientras que 43 encuestados
considera poco importante y concluye un pequefio grupo de 35 como
nada importante. Claramente se puede evidenciar que mayoritariamente
el personal del hospital, afirma sobre la importancia de gestionar la
comunicacion interna, seguida por la campafa de difusion, que es otra

manera de llegar a comunicar a las personas.
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3. ¢En el Hospital San Vicente de Paul se desarrolla

comunicacion interna permanente y planificada?

un sistema de

Cuadro 3
ORDEN ALTERNATIVA F %
a) Sl 99 39%
b) NO 135 52%
c) DESCONOZCO 24 9%
Total 258 100%

En el Hospital San Vicente de Paul se desarrolla un sistema
de comunicacion interna permanente y planificada?
140
120
v
S 100
Z
% 80
3
L|=J 60
5 40
20 o
0
Sl NO DESCONOQOZCO
a) b) c)
mf 99 135 24
"% 39% 52% 9%

Elaborado por: Sila Carvajal

3.1 Interpretacion:

La mitad de encuestados se pronunciaron que en el hospital no se

desarrolla un sistema de comunicaciéon interna permanente y planificada,

un pequefio grupo afirman y un grupo pequefio desconoce.
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4. ¢Existe un area o servicio especializado en Comunicacion?

—
[9)]
o

Titulo del eje
o
o

4073

Cuadro 4

ORDEN ALTERNATIVA F %

a) s 153 59%

b) NO 73 28%

c) DESCONOZCO 32 13%
258 100%

Existe un area o servicio especializado en
Comunicacion?
200

50
0
sl NO DESCONOZCO
a) b) c)
uf 153 73 32
% 59% 28% 13%

Elaborado por: Sila Carvajal

4.1 Interpretacion:

Segun el cuadro 4, la mitad de encuestados afirmé que existe el

servicio de comunicacion, 73 encuestados dice que el hospital no tiene

este servicio, un grupo pequefio sefalé que desconoce este particular.
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5. ¢Qué tipo de comunicacion se desarrolla actualmente en el interior

del Hospital San Vicente de Paul?

Cuadro 5
ORDEN | ALTERNATIVA | F % ORDEN | ALTERNATIVA F %
a) Ascendente 33 13% f) Verbal 10 4%
b) Descendente 89 34% ) Agresiva 12 5%
c) Horizontal 6 2% h) [Asertiva 15 6%
d) | Formal 21 8% i) Escrita 70 27%
e) |Informal 2 1% Total: 258 | 100%
89
90
80
70
70
60
50
40 | a3
30
21
15
20 o 1
10 34% 6
13% L2% 8o 2 1% h 59 6% 27%
0 _—— ”
@ @ > & > S -2 e S
S & & < & 5 S & &
@ & . & @ & o
oé‘b & »29& ¢ & B S ¥ ©
¥ &
uf m%

Elaborado por: Sila Carvajal

5.1 Interpretacion:

Se puede destacar que un considerable grupo afirman que dentro del
hospital San Vicente se desarrolla una comunicacién descendente,
seguido por un grupo pequeiio que aseveran que se desarrolla la
comunicacién escrita, un grupo de 21 encuestados comunicacion formal y

33 funcionarios optaron por comunicacion ascendente.
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6. ¢Qué herramientas de comunicacién

actualmente en el Hospital San Vicente de Paul?

interna

se utilizan

Cuadro 6

‘ ORDEN | ALTERNATIVA | F | % |
‘ a) ‘ Boletines ‘ 68 ‘ 26% |
‘ b) ‘ Comunicados ‘ 158 ‘ 61% |
‘ c) ‘ Circulares ‘ 30 ‘ 12% |
‘ d) ‘ Intranet ‘ 2 ‘ 1% |
‘ e) ‘ Otros ‘ 0 ‘ 0% |

TOTAL: ‘ 258 ‘ 100% |

Qué herramientas de comunicacién interna se utilizan
actualmente en el Hospital San Vicente de Paul?

200 158
[7,]
]
'8150
"
=
2100 68
()
3 50 30
g 26% 61% -;z% 2 1% o 0%
0 - 4 A
Boletines Comunicados Circulares Intranet Otros
a) b) c) d) e)
mf 68 158 30 2 0
=% 26% 61% 12% 1% 0%

Elaborado por: Sila Carvajal

6.1 Interpretacion:

Segun el cuadro 6, la mitad de

los funcionarios, califica que las

estrategias de comunicacion interna méas utilizados son comunicados

68 personas consideran que otra estrategia son los boletines, seguido por

30 funcionarios por circulares.
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7. ¢Qué barreras dificulta la comunicacion entre Servidores
Publicos?
Cuadro 7
ORDEN ALTERNATIVA F %
a) Filtracion 10 4%
Retraso en la
103
b) Informacion 40%
c) Hermetismo 126 49%
d) Falta de claridad 19 7%
e) Otros 0 0%
TOTAL: 258 100%

¢ Qué barreras dificultala comunicacion entre Servidores
Publicos?
150 ¢ g 126
i 103
100
C 19
T = & & -
o I
Filtracion Retrasoenla | Hermetismo Falta de ‘ Otros
Informacion claridad
). ‘ b) ‘ ). ‘ d) ‘ )
[mt 10 | 103 | 126 | 19 | 0
[=% 4% | aw | aew | % \ 0%

Elaborado por: Sila Carvajal

7.1 Interpretacion:

El Cuadro 7 demuestra que la mitad de encuestados afirman que el
hermetismo es una de las barreras que obstaculizan la comunicacion
entre funcionarios, 103 encuestados expresan que el retraso de
informacion es otro de los inconvenientes de la comunicacién interna. La
carencia de estrategias comunicativas en el interior de la institucion, la
falta de canales genera lentitud en las acciones y retraso en las

respuestas, lo que imposibilita una verdadera interaccion.
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8. ¢Con qué frecuencia utiliza Gerencia los siguientes canales de

comunicaciéon?

a) CORREO ELECTRONICO

Cuadro 8.a
ALTERNATIVA
ORDEN
) CORREO F %
a .
ELECTRONICO
Siempre 11 6%
Frecuentemente 124 66%
Ocasionalmente 47 25%
Nunca 5 3%
TOTAL: 187 100%
CORREO ELECTRONICO
140 124
120
100
80 /
60 47
40 /
20 1L 6% 66% 25% 5 3%
0 - -
Siempre Frecuentemente Ocasionalmente Nunca
uf 11 124 47 5
% 6% 66% 25% 3%

Elaborado por: Sila Carvajal

8.a Interpretacion: El 124 funcionarios manifiestan que el canal de

comunicacion utilizado con frecuencia por gerencia es el correo

electronico.
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b) NOTAS INFORMALES
Cuadro 8.b

Siempre 7 6%
Frecuentemente 7 6%
Ocasionalmente 90 78%
Nunca 11 10%
TOTAL: 115 100%
NOTAS INFORMALES
90
80
70 g
60
50
40
30
20 11
0 v 6% 6% 78% 10%
0 - 5
Siempre Frecuentemente Ocasionalmente Nunca
uf 7 7 90 11

=%

6%

6%

78%

10%

Elaborado por: Sila Carvajal

8.b Interpretacion: Menos de la mitad de encuestados expresan que el

canal de comunicacion utilizado ocasionalmente, son notas informales.
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C) REUNIONES FORMALES

Cuadro 8.c

Siempre 5 4%
Frecuentemente 17 13%
Ocasionalmente 104 78%

Nunca 7 5%
TOTAL 133 100%

REUNIONES FORMALES
120
104
100
80
60
40
17
20 0
5 4% 13% 78% 7 co
0 /
Siempre Frecuentemente Ocasionalmente Nunca
mf 5 17 104 7
m% 4% 13% 78% 5%

Elaborado por: Sila Carvajal

8.c Interpretacion: 104 funcionarios expresan que el canal de

comunicacion utilizado ocasionalmente, son las reuniones formales.
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d) REUNIONES INFORMALES
Cuadro 8.d

Siempre 5 5%
Frecuentemente 7 7%
Ocasionalmente 75 79%

Nunca 8 9%
Total: 95 100%
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20
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0

REUNIONES INFORMALES

75

5 5%

/ 7%

79%

-

.5 9%

Siempre

Frecuentemente

Ocasionalmente

Nunca

uf

5

7

75

8

=%

5%

7%

79%

9%

Elaborado por: Sila Carvajal

8.d Interpretacion:

75 funcionarios expresan

utilizado ocasionalmente, son las reuniones informales.

gue uno mas de los canales de comunicacion
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e) TELEFONO Cuadro 8.e
Siempre 5 5%
Frecuentemente 75 7%
Ocasionalmente 7 79%
Nunca 8 9%
TELEFONO
30 75
70
60
50
40
30
20
7 &
0 - -
Siempre Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca
uf 5 75 7 8
% 5% 79% 7% 9%

Elaborado por: Sila Carvajal

8.e Interpretacion: 75 funcionarios expresan que el teléfono en uno de

los canales de comunicacion utilizado frecuentemente.

8.a.b.c.d.e.

funcionarios expresan que los canales de comunicacion utilizados con

Interpretacion: Segun los cuadros a.b.c.d.e los
mayor continuidad o frecuencia son el correo electronico, el teléfono,

siendo menos comunes las reuniones formales e informales.
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9. En el Hospital San Vicente de Paul se reconoce al personal por

medio de:

Cuadro 9.a

a) INCENTIVOS ECONOMICOS

Siempre 2 11%
Frecuentemente 0 0%
Ocasionalmente 3 17%

Nunca 13 72%
Total: 100%

a) INCENTIVOS ECONOMICOS

14 13
12
10

8

6

4 3

2
2 1.94, ra Fatirs 7%, 2%
L L) L]
4
0
Siempre Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca

mf 2 0 3 13
m% 11% 0% 17% 72%

Elaborado por: Sila Carvajal

9.a Interpretacion: La mayoria de los encuestados expresan que nunca

fueron reconocidos con incentivos econémicos.
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b) CARTA DE AGRADECIMIENTO

Cuadro 9.b

Siempre 1 1%
Frecuentemente 0 0%
Ocasionalmente 6 6%

Nunca 89 93%

Total: 100%
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Nunca

mf

1

0

6

89

m%

1%

0%

6%

93%

Elaborado por: Sila Carvajal

9.b Interpretacién: Menos de la mitad de encuestados manifiestan que

nunca fueron reconocidos con cartas e agradecimiento.
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C) AGRADECIMIENTO VERBAL

Cuadro 9.c

Siempre 3 3%
Frecuentemente 0 0%
Ocasionalmente 22 19%

Nunca 87 78%

Total: 100%
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3

0
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3%

0%
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Elaborado por: Sila Carvajal

9.c Interpretacion: 87 encuestados expresan que nunca incentivados

con agradecimiento verbal.
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d) OBSEQUIOS Cuadro 9.d
Siempre 0 0%
Frecuentemente 0 0%
Ocasionalmente 0 0%
Nunca 102 100%
Total: 100%
OBSEQUIOS
120
102
100
80
60
40
20 /
100%
8—6% 8—6% 8—6%
A A 4
0
Siempre Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca
mf 0 0 0 102
m% 0% 0% 0% 100%

Elaborado por: Sila Carvajal

9.d Interpretacién: Todos los funcionarios expresan que nunca fueron

reconocidos con obsequios.




€) CERTIFICADOS PARTICIPACION

Cuadro 9.e

Siempre 0 0%
Frecuentemente 0 0%
Ocasionalmente 91 81%
Nunca 22 19%
Total: 100%
CERTIFICADO PARTICIPACION
100 5.1
90
80
70
60
50
40
30 22
20
10 0 0% 0 o 81% 19%
A A
0
Siempre Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca
mf 0 0 91 22
m % 0% 0% 81% 19%

Elaborado por: Sila Carvajal

9.e Interpretacién: Menos de la mitad de funcionarios expresan que

ocasionalmente recibieron certificado de participacion.
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10. ¢Conoce la Mision y Vision del Hospital San Vicente de Paul?

Cuadro 10
ORDEN ALTERNATIVA f %

a) sI 63 24%

b) NO 183 71%

c) DESCONOZCO 12 5%

TOTAL: 258 100%

:Conoce la Mision y Vision del Hospital San Vicente de Paul?

| 183

200
180
160
140
120
100

80

60

H 63

N2 Encuestados

40 24% 71% CP)
20

5%

S| NO DESCONOZCO
a) b) c)
mf 63 183 12
=% 24% 71% 5%

Elaborado por: Sila Carvajal

10.1 Interpretacién:

La cuarta parte del personal encuestado, dice conocer la mision y
vision del hospital, mientras que la mayoria del personal expresa no
conocer, un pequefio grupo manifiestan desconocer. Gran numero de
encuestados afirman no conocer la misién y vision, lo que demuestra la

falta de difusion a los funcionarios de la institucion.
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11. Seleccione laidentidad visual del Hospital San Vicente de Padl

Cuadro 11
ORDEN ALTERNATIVA F %
a) ﬂ 120 47%
Ministerio d2 Sald Piblica
b) % — 126 49%

Hospital General San Vicente de Paul

c) 12 4%
258 100%
Seleccione la identidad visual del Hospital San Vicente
de Paul
140 120 126
120
g 100
=
£ 80
$ 60
=
b 40 4.5
- 47% 49%
20 o ° 5%
A—
0
ALTERNATIVA F %
L)) 120 a47%
mb) 126 49%
c) 12 5%

Elaborado por: Sila Carvajal

11. Interpretacion:

Dentro del hospital existe la mitad del personal que identifica la actual
identidad visual del hospital San Vicente de Paul, mientras que la otra
mitad identifica la identidad visual anterior y un grupo minimo de 5% no
identifica, més bien sefiala identidades visuales anteriores. Esto
demuestra que la misién y vision institucional no se encuentran tan
posicionadas. Por lo que resulta necesario crear un Manual de identidad
Corporativa para posicionar de una manera efectiva todos los rasgos
culturales de identidad corporativa del Hospital San Vicente de Padl.
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12. En mi opinion

1. ¢Mis funciones estan claramente definidas?

Cuadro 12.1

a)

Sl

231

90%

b)

NO

27

10%

258

100%

250

200

150

100

N2 encuestados

50

Mis funciones estan claramente definidas

231

27

90%
? 10%

%

231

90%

27

10%

Elaborado por: Sila Carvajal

12.1 Interpretacion:

El cuadro 12.1 indica que del total de encuestados 258, afirman que

tienen claramente definidas sus funciones, mientras que un grupo

pequefio expresa no tener claras sus funciones.
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2. ¢Se comunica a tiempo la informaciébn que necesito para el

desarrollo de mis funciones?

Cuadro 12.2
a) Sl 196 76%
b) NO 62 24%
Total: 258 100%

Se comunica a tiempo la informacion que necesito para el
desarrollo de mis funciones?

200
180
160
140
120
100 62

Titulo del eje

40 76%——24%

ma)sl 196 76%
mb) NO 62 24%

Elaborado por: Sila Carvajal

12.2 Interpretacion:

La confianza que tienen los encuestados de recibir a tiempo la
informacion para el desarrollo de su trabajo equivale a 196 de
encuestados, mientras que el porcentaje de encuestados restante

manifiesta no tener a tiempo la informacién requerida.
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3. ¢En mi servicio existe circuitos formalizados de comunicacion

interna?
Cuadro 12.3
a) Sl 175 68%
b) NO 83 32%
Total 258 100%

En mi servicio o unidad existe circuitos formalizados
de comunciacion interna?

180

160

140

120

100

N2 Encuestados

ma) sl 175 68%
mb) NO 83 32%

Elaborado por: Sila Carvajal

12.3 Interpretacion:

Mas de la mitad de encuestados afirma que existe circuitos formalizados

de comunicacion interna, el resto de porcentaje un 32% no dispone de

este material.
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4. ¢ Cuéndo un nuevo compafiero se incorpora al hospital, se informa

al resto sobre sus funciones?

a)

Cuadro 12.4

Sl

172

67%

b)

NO

86

33%

Total:

258

100%

Cuando un nuevo compaiiero se incorpora se
informa al resto sobre sus funciones
/, 172
180 [
160 [
140 | e
120 [~ 80
100 [
2 80 ; .
T 60 |
% a0 V. 67%  33%
g |~
3 20 A
w0
z f %
H ) S| 172 67%
Hh)NO 86 33%

Elaborado por: Sila Carvajal

12.4 Interpretacion:

El cuadro expresa que 172 encuestados que afirman ser comunicados

referente a funciones de un nuevo compafiero, mientras que un pequefo

grupo de encuestados expresan lo contrario.
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5. El nUmero de reuniones es adecuada

a)

Cuadro 12.5

Sl

178

69%

b)

NO

80

31%

Total

258

100%

N2 Encuestados

180
160
140
120
100

El nimero de reuniones es adecuada?

179
el

80

69%
T 31%

%

178

69%

80

31%

Elaborado por: Sila Carvajal

12.5 Interpretacion:

178 encuestados que manifiestan que es

reuniones que se

satisfechos con el nimero de reuniones.

adecuado el numero de

realiza, un pequefio grupo expresan no estar
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6. Considero que los mandos medios estdn adecuadamente

informados por el equipo directivo

Cuadro 12.6
a) Sl 179 69%
b) NO 79 31%
Total 258 100%

Considero que los mandos medios estan adecuadamente
informados por el equipo directivo

180

160

140

120

100

N2 Encuestados

ma)sl 179 69%
m b) NO 79 31%

Elaborado por: Sila Carvajal

12.6 Interpretacion:

El cuadro 12.6 indica que 179 encuestados afirman que el equipo

directivo informa adecuadamente a los mandos medios, un minimo grupo

no consideran adecuada la informacion proporcionada por los directivos

hacia los mandos medios.
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7. ¢Las reuniones son productivas?

Cuadro 12.7

a)

Sl

200

78%

b)

NO

58

22%

258

100%

Las reuniones son productivas?

200
180
160
140
120
100

N2 encuestados

200

o
o

200

58

Elaborado por: Sila Carvajal

12.7 Interpretacion:

200 encuestados opinan sobre la productividad de las reuniones en el

hospital, mientras que el resto de encuestados aprecian que las reuniones

no son productivas.
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8. Existe una comunicacion adecuada entre

servicios o areas.

Cuadro 12.8

| a) ‘ Sl

| b) ‘ NO

| Total:

los

distintos

Existe una comunicacion adecuada entre los distintos
servicios o areas?

200
180
160
140
120
100

N2 Encuestados

%

ma) sl 184

71%

mb) NO 74

29%

Elaborado por: Sila Carvajal

12.8 Interpretacion:

Al observar la grafica nos damos cuenta que 184 encuestados afirma

que entre los diferentes servicios del hospital existe una comunicacién

adecuada, mientras que el resto de encuestados, expresa lo contrario.
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4.2 Encuesta aplicada a 383 usuarios del Hospital San Vicente de
Paul

1. ¢,Con qué regularidad se beneficia usted de los Servicios Médicos

gue ofrece el Hospital San Vicente de Paul?

Cuadro 1
ORDEN |  ALTERNATIVA f %
a) PERIODICAMENTE 174 45%
b) OCASIONALMENTE 186 49%
c) PRIMERA VEZ 23 6%
Total: 383 100%

¢, Con qué regularidad se beneficia usted de los Servicios Médicos que
ofrece el Hospital San Vicente de Paul?
200
g 150
=
g
(%]
£ 100
=1
=
d
DZI
20 45% . 6%
0
PERIODICAMENTE OCASIONALMENTE PRIMERA VEZ
a) b) c)
mf 174 186 23
% 45% 49% 6%

Elaborado por: Sila Carvajal

1.1 Interpretacion:

El Cuadro 1, indica que de un total de 383 usuarios encuestados en el
Hospital San Vicente de Paul, menos de la mitad de encuestados

expresan que ocasionalmente se benefician de los servicios médicos que

ofrece el hospital, mientras que 174 lo realiza periédicamente y un

minudsculo grupo opina por primera vez.
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2. ¢,Como fue el trato que recibi6é durante su atenciéon?

Cuadro 2
ORDEN ALTERNATIVA F %

a) AGIL Y CORDIAL 140 36%
POCO s

b) SATISFACTORIO 56%
NADA

C) 30 0
SATISFACTORIO 8%

Total: 383 100%

¢ Como fue el trato que recibio durante su atencion?
200
v
) B 140
£ 150
o
-
=
S 100
DZI
]
<0 30
nD
0
AGIL Y CORDIAL POCO NADA
SATISFACTORIO SATISFACTORIO
a) b) c)
mF 140 213 30
n% 36% 56% 8%

Elaborado por: Sila Carvajal

2.1 Interpretacion:

En el cuadro 2 se observa que 213 de los pacientes encuestados

expresan que el trato recibido fue poco satisfactorio, 140 opina que fue

agil y cordial, mientras que un minimo grupo afirma disconformidad con la

atencion.
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3. ¢Qué aspectos influenciaron?

Cuadro 3
ORDEN ALTERNATIVA f %
El médico da una respuesta
a) P Y 44 12%
enfermera otra
b) Historia clinica no disponible 124 3204
C) Tratado de forma
. 34 9%
irrespetuosa
Tiempo de espera
d) P P 134 35%
exagerado
e) No recibid informacion
_ 47 12%
necesaria
Total: 383 | 100%
Qué aspectos influenciaron?
134
140 124
-§ 120
E 100
g 30
£ 60 44
feg 3%
Z 40
20 On On On
0
El médico da Historia Tratado de Tiempo de No recibio
una clinica no forma espera informacion
respuesta y disponible irrespetuosa | exagerado necesaria
enfermera
otra
a) b) c) d) e)
mf 44 124 34 134 47
m% 12% 32% 9% 35% 12%

Elaborado por: Sila Carvajal

3.1 Interpretacion:

Se observa que 134 opina que el tiempo de espera es exagerado, el
124 dicen que la historia clinica no estuvo disponible, 44 manifiesta que
no existe coordinacion y comunicacion entre profesionales de la
recibié

institucién, también un grupo pequefio  expresan que se

informacion necesaria.
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4. ¢Se siente usted seguro cuando es admitido en un hospital

publico?
Cuadro 4
ORDEN ALTERNATIVA f %
a) sl 164 43%
b) NO 219 57%
Total: 383 100%

Se siente seguro cuando es admitido en un hospital publico ?
250
@ 200
Q
B
% 150
7
2
£ 100
(78]
(=1}
Z 50 iioi iiol /
0
f %
ma) sl 164 43%
mb) NO 219 57%

Elaborado por: Sila Carvajal

4.1 Interpretacion:
La percepcion de los usuarios encuestados sobre sentirse seguro

cuando es admitido en hospital publico, mayoritariamente expresa no
tener seguridad, mientras que 164 encuestados manifesto lo contrario.
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5. ¢Recomendaria el area donde fue atendido a otra persona?

Cuadro 5
ORDEN ALTERNATIVA f %
a) Sl 121 32%
b) NO 262 68%
TOTAL: 383 100%

300
250
200
150
100

N2 encuestados

¢Recomendaria el area donde fue atendido a otra
persona?

262

121

32%

68%

%

121

32%

262

68%

Elaborado por: Sila Carvajal

5.1 Interpretacion:

De los usuarios que fueron encuestados

mas de

la mitad 262

manifiesta que no recomendaria a otra persona el area donde fue

atendido, mientras que 121 dice que si recomendaria.
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6. ¢Al ingresar al hospital le proporcionaron la informacion

necesaria?
Cuadro 6
ORDEN ALTERNATIVA f %
a) I 226 59%
b) NO 157 41%
TOTAL: 383 100%
¢Al ingresar al hospital le proporcionaron la
informacion necesaria?
226
250
200 157
w
[=]
=
2 150
-]
3
£ 100
DZI
Q,
50 20% A1%
<E— /
0
f %
ma)sl 226 59%
mb) NO 157 41%

Elaborado por: Sila Carvajal

6.1 Interpretacion:

Segun el cuadro 6, demuestra que 226 de usuarios sometidos a
estudio se encuentran satisfechos con la informacién proporcionada,
mientras que un 157 expresa que no recibe informacién. Esto demuestra
que los usuarios sienten confianza y seguridad sobre informacion recibida,

logrando una adecuada interaccion cliente interno-cliente externo.
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7. ¢Pudo conversar con alguna persona del equipo médico del

hospital acerca de sus preocupaciones?

Cuadro 7
ORDEN ALTERNATIVA F %
a) sI 151 39%
b) NO 232 61%
TOTAL: 383 100%

¢Pudo conversar con alguna persona del equipo médico
del hospital acerca de sus preocupaciones?
m 232
250
200
v
Q
=
g 150
o
-
=
S 100
ol
=
50 B 39%
b1% /
0
f %
) Sl 151 39%
b) NO 232 61%

Elaborado por: Sila Carvajal

7.1 Interpretacion:

La desconfianza que tienen los usuarios encuestados hacia el equipo

médico del hospital son 232, mientras que el porcentaje de usuarios

restantes manifiestan confianza para conversar y evitar preocupaciones.
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8. ¢Su médico o enfermera le contesté

respetuosa de modo que usted entienda el mensaje?

Cuadro 8
ORDEN ALTERNATIVA f %
a) Sl 141 37%
b) NO 242 63%
TOTAL: 383 100%

¢Su médico o enfermera le contesto de una forma
clara y respetuosa de modo que usted entienda el

mensaje?
m 042
250
2 200
o
T 150
=
2 100 .
=] . 27 o i 1)
s o0 a—
0
f %
ma) sl 141 37%
mb) NO 242 63%

Elaborado por: Sila Carvajal

8.1 Interpretacion:

de una forma clara y

242 usuarios encuestados expresan que no estan satisfechos con la

respuesta por parte del personal de salud, 141 afirma haber recibido

informacion clara y precisa.
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9. ¢Tuvo inconvenientes el momento de

médicos?

Cuadro 9

ORDEN ALTERNATIVA f %
a) S| 277 72%
b) NO 106 28%

TOTAL: 383 100%

300
250
200
150
100

N2 Encuestados

50
0

¢ Tuvo inconvenientes el momento de acceder a los

servicios médicos?

m 277

72% W 28%

%

m s

277

72%

EN

0

106

28%

Elaborado por: Sila Carvajal

9.1 Interpretacion:

acceder a los servicios

De las 383 personas encuestadas 277 afirmaron que tuvieron

inconvenientes el momento de acceder a los servicios médicos que ofrece

el hospital, mientras que 106 usuarios respondieron que no tuvieron

problemas.
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10. ¢ Cuales fueron éstos inconvenientes?

Cuadro 10
ORDEN ALTERNATIVA f %
¢Nadie le informé donde y
a) 97 25%

cémo acceder a ellos?

; Se le traslado o movi6 de
by |¢ 89

forma brusca?

23%

Se sinti6 marginado
C) _ o 111
por el equipo médico

29%

No pudo acceder a

d) . 86 23%
los servicios
Total: 383 100%
¢ Cuales fueron éstos inconvenientes?
111
120 97
-§ 100
E 80
§ 60
w40
Zz 20 5% %
0
Nadie le Se le traslado Se sintio No pudo
informo 0 marginado acceder a
donde y como movio de por el equipo | los servicios
acceder a forma medico
ellos? brusca?
a) b) c) d)
mf 97 89 111 86
m % 25% 23% 29% 23%
Elaborado por: Sila Carvajal
10.1 Interpretacion:
Segun el cuadro 10 se puede demostrar cuales

inconvenientes que repercutieron en la atencion,

111 usuarios afirman

ser marginados por equipo médico, 97 pacientes aseguran que nadie
informé donde y coémo acceder a los servicios, mientras que 89 se
trasladé de forma brusca y con el mismo porcentaje no pudieron acceder

a los servicios.
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11. ¢, Qué aspectos se deberian mejorar en el Hospital San Vicente de

Paul?

’ ORDEN | ALTERNATIVA | F | % ‘
a) Infraestructura y equipos 101 26%
b) Limpieza de sus 111 29%
instalaciones
C) Sistemas de 171 45%
comunicacion y atencion
médico-paciente
100%

‘ | 383

Qué aspectos deberian mejorar en el Hospital San
Vicente de Paul?
171
180
160
4 140 o 111
g 120 1L
B 100
E 80
o 60
Z 40 N
20 s
0
Infraestructura 'y Limpieza de sus Sistemas de
equipos instalaciones comunicaciony
atencion medico-
paciente
a) b) c)
mf 101 111 171
m % 26% 29% 45%

Elaborado por: Sila Carvajal

11.1 Interpretacion:

La percepcion de los usuarios encuestados, sobre los aspectos a
mejorar en el Hospital san Vicente de Paull, mayoritariamente expresan
que el hospital debe mejorar los sistemas de comunicacién y atencion
médico-paciente, mientras que 111 dicen que es la limpieza de las

instalaciones y 101 solicitan mejorar la infraestructura y equipos.
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sConsidera

importante

implementar

sistemas visuales

comunicacion que indiguen cémo acceder a los servicios?

Cuadro 12
ORDEN ALTERNATIVA f %
a) Muy importante 214 56%
b) Poco importante 88 23%
c) Nada importante 81 21%
Total: 383 100%
Considera importante implementar sistemas visuales
de comunicacion?
250 214
200
(%]
o
§ 150
(%]
S 88
S 100 81
(=1}
z
50
1%
0
Muy importante Poco importante Nada importante
a) b) c)
mf 214 88 81
m% 56% 23% 21%

Elaborado por: Sila Carvajal

12.1 Interpretacion:

de

214 encuestados expresan que es muy importancia la implementacion

de sistemas audiovisuales de comunicacion, 88 dicen que es poco

importante, mientras que 81 manifiestan que no tiene importancia.
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13.

¢Qué otras estrategias de comunicacién

implemente en el Hospital San Vicente de Paul?

Cuadro 13
ORDEN ALTERNATIVA f %
a) Pagina Web 63 16%
Buzon de
b) , 90
sugerencias 24%
Carteleras e
C) _ 92
Informativos 24%
d) | Video Informativo 138 36%
Total: 383 100%
Qué otras estrategias de comunicacion le gustaria se
implemente en el Hospital San Vicente de Paul?
140
8 120
& 100
9 80
S 60
:IJ 40
z 20
0
Pagina Web Buzon de Carteleras e Video
sugerencias | Informativos | Informativo
a) b) c) d)
mf 63 90 92 138
m% 16% 24% 24% 36%

Elaborado por: Sila Carvajal

13.1 Interpretacion:

le gustaria se

Menos de la mitad de usuarios encuestados afirman que se debe
implementar un video informativo como estrategia de comunicacién, el 90
expresa gue le gustaria disponer de un buzén de sugerencias y carteleras

informativas, mientras que el 63 elige la pagina web.
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4.3 RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.- ¢Qué politicas de comunicacion favorecen el desarrollo de una

cultura organizacional de referencia en Calidad del Servicio Publico?

Una de las politicas de comunicacién que favorecen el desarrollo de la
cultura organizacional es, implementar una nueva cultura, promover una
identidad que se sustente en valores que modifique la actitud de los
servidores publicos, trabajadores y usuarios, que se refleje en sus
relaciones humanas, en la productividad y en la calidad en el servicio.
Mantener un sistema de comunicacion organizacional e informativa y
los medios requeridos para su difusion, con fluidez, continuidad y
transparencia que garantice a los servidores publicos, trabajadores,
usuarios y partes interesadas una informacién suficiente, veraz y oportuna

para la gestidon, conocimiento y evaluacion.

Para favorecer el desarrollo organizacional el Hospital San Vicente de
Paul se compromete a asumir el control de la informacién y la
comunicacién como bienes publicos, a conferir un caracter estratégico y
orientar hacia el fortalecimiento de la identidad institucional y a la
expansion de la capacidad productiva de los miembros de la entidad, para
lo cual, las acciones comunicativas se efectuaran de acuerdo con los

pardmetros que establezcan los procesos comunicacionales.

2.- ¢Qué estrategias de comunicacion interna y comunicacion
externa se debe implementar para fortalecer y mejorar la calidad y

productividad del desarrollo organizacional de la institucién?

Una organizacion con buena comunicacion tiende a generar una mayor
satisfaccion laboral e incluso un mejor desempefio en sus empleados.
Haciendo uso de ella las personas comprenderdn mejor su trabajo, se

sentiran mas identificados y participaran mas en la organizacion

77



Las estrategias de comunicacion organizacional facilitan la
comunicacion entre todos los niveles jerarquicos y por otro, proporcionar
herramientas de motivacién de los profesionales implicados en la mejora

continua de la calidad.

Cuando se promueve una comunicacion eficaz con el trabajador

aumenta el sentido de bienestar y mejora su productividad

3.- ¢Cudles herramientas utiliza para que tanto clientes internos y
como externos participen en la propuesta para fortalecimiento del

clima laboral y la comunicacién organizacional?

Las herramientas que mas se maneja en el hospital, para fortalecer el
clima laboral y la comunicacion organizacional, son carteleras, circulares,

llamadas por alto parlante, boletines de prensa y reuniones.

Para mejorar la propuesta es preciso apoyar las iniciativas y la
creatividad del personal, convirtiendo en un factor de integracion y
motivacion para el desarrollo personal y organizacional. El personal debe
procurar la practica de un clima laboral positivo y estimulante y un
decidido interés en contribuir a la excelencia en el cumplimiento de los
fines organizacionales. Las pausas activas son otra alternativa, misma

que se genera en la jornada laboral y no podran exceder los 10 minutos.

4.- ¢(Como favorece la socializacién continua del personal del

hospital referente a la propuesta de la investigaciéon?

La socializacion continua del personal del hospital permite, actualizary
mejorar los conocimientos, habilidades y actitudes para desempeiiar el
puesto y encaminar a mejorar la calidad de atencién, satisfaccion del
usuario y garantizar la seguridad del paciente, lo que contribuye al

desarrollo organizacional de la institucion.
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La capacitacidon continua del personal del Hospital San Vicente de Padl
es un elemento fundamental para dar apoyo a la creaciébn de un
programa orientado al fortalecimiento del sentido de compromiso del
personal hacia el hospital, cambiar actitudes y fomentar la comunicacion,

comprension e integracion de las personas.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De los resultados obtenidos en la investigacion a través de las

encuestas aplicadas a funcionarios y usuarios del Hospital San Vicente de

Paul se puede establecer las siguientes conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones de encuesta aplicada a funcionarios

el

En el Hospital San Vicente de Paul la aplicacién de comunicacion para
desarrollo de la salud es limitada, porque se concede prioridad al

tratamiento de la enfermedad, descuidando el aporte de herramientas de

comunicacién y educacién reservadas a fortalecer la prevencion de

enfermedades.

a)

Cerca de la mitad de los funcionarios encuestados conocen que
comunicacién es un sistema de informacién entre un emisor y un
receptor, permite intercambiar informacion.

Mas de la mitad de los encuestados consideran importante el hecho de
gestionar la comunicacion en el hospital.

La mayoria de encuestados expresan que el Hospital no desarrolla un
sistema de comunicacién interna permanente y planificada, es decir
existe una comunicacion interna muy limitada.

Un grupo mayoritario de los encuestados conocen que el Hospital
cuenta con un area o servicio de comunicacion.

Considerable grupo de encuestados sefalan que dentro del Hospital
se desarrolla una comunicacion descendente.

Entre las herramientas de comunicacion interna mas utilizados son los

comunicados, lo expresa mas de la mitad de encuestados.
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g)

h)

La mitad de los encuestados indican que la barrera que obstaculiza la

comunicacion entre funcionarios del hospital, en el hermetismo.

Segun la mayoria de encuestados, los canales de comunicacion
utilizados con mayor frecuencia son el teléfono y seguido por el correo
electronico. La carencia de estrategias comunicativas en el interior del
hospital, la falta de canales de comunicacién generan lentitud en las
acciones y retraso en las respuestas, por lo que imposibilita una

verdadera interaccion.

La mayoria de los encuestados sefialan que jamas recibieron cartas de
agradecimiento por reconocimiento de logros obtenidos.

La mayoria de servidores publicos y trabajadores del hospital no
conocen la mision y vision de la institucion.

Solo la mitad del personal encuestado reconoce la identidad visual del

Hospital San Vicente de Padl.

Los resultados de la encuesta dirigida a los usuarios del Hospital

San Vicente de Paul:

c)

El trato en la atencion que ofrece el personal de salud a los usuarios
es poco satisfactorio, manifiestan la inconformidad por el trato en la
atencioén prestada.

El tiempo de espera de los pacientes atendidos en consulta externa y
en los servicios de apoyo, es muy largo debido a la gran demanda
que existe en el hospital o por falta de disponibilidad de Historia
Clinica.

Tomando como base las encuestas realizadas a los pacientes que
acuden para recibir prestacion de servicios, se considera que la
mayoria no sienten seguridad al ser admitidos en el hospital.

Segun el criterio de los usuarios, consideran que no recomendarian a
otras personas sobre la atencion recibida en el area asignada.

Los usuarios encuestados sienten confianza y seguridad sobre la

informacion proporcionada por el personal de salud.

81



f) Los usuarios manifiestan sentir desconfianza hacia el equipo médico
del hospital, no es buena la relacién que existe entre profesionales y
pacientes.

g) Considerando el criterio de los usuarios, existe inconveniente al
acceder a los servicios médicos que ofrece el hospital, uno de los
inconvenientes es sentirse marginado por el equipo médico.

h) Existe insatisfaccion por parte de los pacientes en cuanto a la
atencion, expresan que el personal del hospital debe mejorar el
sistema de comunicacion y atencién médico—paciente.

i) Un grupo mayoritario de los encuestados sefialan sobre la importancia

de implementar sistemas audiovisuales de comunicacion.

5.2 RECOMENDACIONES

a) Se recomienda a las autoridades del hospital San Vicente de Padl,
apoyarse en la comunicacion para promover el desarrollo de la salud,
los programas de salud deben incorporar estrategias comunicativas,
considerando que el proceso salud enfermedad es el resultado de las

condiciones y calidad de vida de los usuarios.

b) Cumpliendo con los objetivos planteados, es importante establecer
politicas de comunicacibn encaminadas a orientar la forma y el
desarrollo de los diversos medios de informacion al igual que en el
perfeccionamiento de la cultura organizacional, con el fin de aumentar

la competitividad y el buen desempefio laboral.

c) Los procesos de comunicacion e informacién del Hospital San Vicente
de Paul difunden o promocionan las acciones y los logros, como
resultado del mejoramiento continuo de la misma y del compromiso que
tiene el hospital con la comunidad, por lo que es necesario potenciar la
comunicacién interna y externa mediante la Implementacion de nuevas
estrategias de comunicacion para facilitar la gestion de comunicacion

organizacional.
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d) Crear un video institucional informativo sobre servicios que ofrece el

hospital con el fin de satisfacer necesidades de comunicacion interna y
externa acorde al nuevo Manual de identidad Corporativa del

Ministerio de Salud Publica.

e) La calidad de la imagen institucional ante los usuarios y funcionarios

f)

no alcanza niveles Optimos, por lo que se recomienda, reforzar la
identidad institucional mediante la creacion de un Manual de Identidad
Visual en el que se determine la Misién, vision, Principios y Valores,
objetivos estratégicos, politicas de comunicacion.

Realizar auditoria periédicas con el fin de detectar falencias

comunicacionales y mejorar continuamente.

g) Producir ventanas comunicacionales electrénicas (Ventanas Animadas)

para promocionar los servicios médicos, informar horarios de atencién,
permisos ocasionales de médicos, con el fin de ofrecer un mejor

servicio al usuario.

h) La comunicacién personal-usuarios es importante, por lo que se

)

recomienda implementar estrategias de comunicacién para dar a
conocer los servicios que ofrece el hospital, los horarios de atencién
meédica, horarios de atencion en servicios de apoyo: Laboratorio
Clinico, Imagenologia, Rehabilitacion, para de esta manera crear

confianza con los pacientes.

Disefiar estrategias de comunicacion externa para posicionar la imagen
el hospital dentro de la opinidbn publica para generar confianza y

credibilidad, por medio de las herramientas externas.

Sugerir a las autoridades la instalacién de buzones de sugerencias en
el hospital para que el usuario exprese su opinién sobre la atencion

recibida en esta casa de salud.
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k) Se recomienda mejorar la atencién y trato al usuario mediante el
fortalecimiento de cursos motivacionales y de capacitacién al personal
del hospital sobre normas, procedimientos y atencion de calidad al

usuario con el propésito de ofrecer un servicio eficiente y amable.

[) Es recomendable que el Manual de procedimientos para mejorar
comunicaciéon interna y comunicacion externa, no solo quede en el
disefio, sino que se lo aplique, esto garantizara que la imagen del

hospital San Vicente de Paul sea gestionada de manera integral.

m) Es importante mejorar la calidad de atencién a usuarios mediante
estrategias sencillas que producen resultados inmediatos tales como:
reduccion de tiempo de atencion, espera de turnos, entrega de

resultados, atencion personalizada, interconsulta, entre otros.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1 TITULO DE LA PROPUESTA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR LA
COMUNICACION INTERNA Y COMUNICACION EXTERNA  DEL
HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL

6.2 JUSTIFICACION

La propuesta realizar un Manual de procedimientos para mejorar la
comunicacion interna y comunicacion externa del hospital San Vicente de
Paul es de vital importancia ya que el propésito es perfeccionar los
procesos comunicacionales tanto internos como externos y de esta
manera optimizar la calidad de atencion en los servicios para satisfacer

correctamente las necesidades de los usuarios.

Gestionar o tramitar la Comunicacion dentro y fuera de una institucion
orienta a la consecucibn de objetivos, planes y estrategias, al
cumplimiento de la mision y vision Institucional, fortalece la Cultura e
Identidad de sus miembros y consolida una Imagen positiva en el

Exterior.

La Comunicacion nace en las distintas esferas de la vida social. Estos
procesos parten de la necesidad de informar y estar informado. Realidad
en donde el manejo de la informacién y el desarrollo adecuado de
procesos eficaces de interaccion al interior y al exterior de una institucion

cobran gran importancia.
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En la actualidad dichos procesos de comunicacion resultan mucho mas
complejos, la sociedad tanto como la comunicacion ha evolucionado y
han sido fuertemente influenciadas por el nuevo paradigma de la
globalizacion y los avances tecnoldgicos por lo que la comunicacion

adquiere un nuevo caracter Global, Operativo y Participativo.

Perspectiva desde la cual se dimensiona la incidencia que ésta posee
en el marco del desarrollo social y empresarial pero no por ello se debe
olvidar la importancia que la comunicacion interpersonal o Relacional
tiene, ya que el hospital San Vicente de Paul antes que ofertar productos
0 servicios estd compuesta y beneficia a seres humanos. Y en base a

esas interacciones construye su identidad como tal.

Satisfactoriamente, hoy en dia, son cada vez mas las Instituciones que
han decidido incorporar a sus sistemas de trabajo areas especializadas en
el tratamiento de la comunicacion. Asi mismo, el Ministerio de Salud
Publica como Autoridad Sanitaria Nacional mediante Decreto Ejecutivo
N° 105 dispone el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
procesos que regird los hospitales y demas establecimientos médicos

Estatales.

El Nuevo Sistema establece los lineamientos Estructurales de
Organizacion de las Unidades Administrativas en los niveles de Asesoria,
Apoyo y Operativos. Dentro del cual Gestion de Comunicacién se
convierte en uno de los pilares fundamentales de la planificacion y
coordinacion Hospitalaria por lo que se evidencia la necesidad de
establecer politicas publicas de comunicacion favorables en el Hospital

San Vicente de Paul.

La elaboracion del presente Manual surge como respuesta a esa
necesidad de socializar elementos claves en materia de Comunicacion
para una correcta Gestion de TIC’S, Imagen Corporativa Comunicacion

Interna y Externa en el Hospital San Vicente de Paul. Afin de desechar la
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Antigua Imagen de deficiencia en el Servicio Publico y posicionar al
Hospital como referente de calidad en la provincia.

El manual de procedimientos para mejorar la comunicacién interna y
comunicacién externa, permite el fortalecimiento de la imagen corporativa
y el posicionamiento de la misma en la regidn norte, en beneficio de
Gestion de Comunicacion-Unidad de Comunicacion del Hospital San
Vicente de Padul, de servidores publicos y trabajadores de la institucion y

de los usuarios de la comunidad.

6.3 FUNDAMENTACION

Las politicas publicas son las respuestas que el Estado o cualquier
poder publico otorga a las necesidades de sus gobernados, en forma de
normas, instituciones, prestaciones, bienes publicos o servicios, es decir,
la administracion de los Recursos Estatales en respuesta a las
necesidades de un Colectivo a través de un proceso de toma de

decisiones como lo menciona el autor Harold Laswell. (Lasswell,1994)

Al hablar de estrategias publicas de comunicacién nos referimos a las
estrategias oficiales empleadas dentro del marco institucional para
promover el rol de las comunicaciones para el desarrollo basado en la
construccion de solidas relaciones sociales. Dichas politicas estan
basadas en el nuevo concepto de la Comunicacion Integral o estratégica
para lo cual es preciso tener un entendimiento global de la comunicacion

y su implicacion en las distintas esferas de la organizacion.

Esta a su vez no desecha el tradicional modelo de Shannon y Weaver
dentro del cual los elementos involucrados son basicamente un emisor,
receptor, codigo y canal sino que lo amplia basado en el axioma
propuesto por Paul Watzlawich “Todo Comunica” Postulado que afiade a
los distintos procesos de comunicacion un caracter de Relevante,

Exhaustiva, Facil, Seductora y Emocionante.
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Lo esencial de la propuesta es el desarrollo del Manual de
procedimientos para mejorar la comunicacion interna y externa del
Hospital San Vicente de Paul aplicando técnicas con el fin de ofrecer una

comunicaciéon orientada al desarrollo organizacional de la institucion.

A.La Comunicacion en la Organizacién

La comunicacion en las entidades es el factor que hace posible que las

personas puedan asociarse para lograr objetivos comunes.

La comunicacién debe estar centrada en la conducta humana y ser
coherente con la mision de la organizacion, debe ser oportuna, veraz,
dindmica e integral de tal manera que genere un tejido organizacional en

los funcionarios.

La comunicacién en una organizacion es de gran importancia, gracias
a la comunicacion el trabajo en equipo es mas eficiente, ayuda a obtener
un armonioso ambiente laboral donde los malentendidos disminuyen. En
consecuencia, se tiene una alta productividad en las mismas, lo que se

resume en una organizacion fuerte, sélida y en crecimiento.

Un adecuado flujo de comunicacién en una organizacion, tanto para
sus publicos internos como externos, facilita que los objetivos para los que
fue creada se cumplan, ademas de promover actitudes favorables de los
publicos a la organizacion, las cuales son indispensables para que ésta

perdure y se desarrolle.

La comunicacion para el desarrollo de la salud es una estrategia clave
que permite informar al publico sobre salud, mantener en la agenda
publica temas de prevencion y promover estilos de vida. La
Comunicacion dentro de una Institucién parte de la necesidad de la
institucion de comunicar algo a alguien y de los usuarios y la sociedad en

general de estar informada.
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Esta entendida como uno de los pilares fundamentales de la
organizacion debe ser integrada a todos los niveles de la estructura
organica y funcional que la compone. Uno de los mas grandes temores de
inversion al momento de gestionar la comunicacion dentro de una
organizacion es su efecto silencioso o sus resultados tangibles a largo
plazo. Sin embargo esta vision ha cambiado favorablemente en los

altimos tiempos.

La comunicacion eficaz se da cuando existe un adecuado flujo de
mensajes, esto tiene como resultado que los individuos que forman parte
del pudblico interno y externo de la organizacion, desarrollan

adecuadamente sus actividades y asi logran los objetivos institucionales.

B. Politica de Comunicacién

En el Hospital San Vicente de Paul es politica institucional, el mantener
un sistema de comunicacion organizacional e informativa y los medios
requeridos para su difusién, con fluidez, continuidad y transparencia que
garantice a los servidores publicos, trabajadores, usuarios y partes
interesadas una informacién suficiente, veraz y oportuna para la gestion,

conocimiento y evaluacion.

La comunicacién en el Hospital San Vicente de Paul tiene como marco
de actuacion el respeto, la transparencia, la oportunidad, la pertenencia,
la veracidad y el didlogo, esta orientada a garantizar su notoriedad y a
mantener una adecuada relacion de interés con los grupos de interés,

para construir con la sostenibilidad y desarrollo de la institucion.

Trabajo oportuno con los medios de comunicacion referente a temas de

prevencion enfermedades.

La comunicacion tendra caracter estratégico para contribuir al logro de

su mision y a la transparencia de la gestion, proyectando identidad
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institucional, consolidando una presencia seria, responsable, creible y de
servicio a la comunidad, generando opinion y fomentando la participacion

ciudadana.

La comunicacion institucional estard orientada a lograr coherencia en
la actuacion de los funcionarios publicos con respeto a la mision
institucional, a fortalecer su sentido de permanencia y a establecer entre

ellos relaciones de dialogo y colaboracion en la realizacién del trabajo.

Las politicas de comunicacion estdn encaminadas a orientar la forma y
el desarrollo de los diversos medios de informacion al igual que en el
perfeccionamiento de la cultura y los valores, con el fin de aumentar la

competitividad y el buen desempeiio laboral.

Una politica de comunicacion permite que las personas relacionadas
con la organizaciébn encuentren en ella un sustento ético, lo que
repercutira en la confianza hacia la organizacién, su gestion servicios

que realiza.

Establecer una politica de comunicacién permite identificar que esta
es una organizacion fundamentada en objetivos, en donde los
funcionarios realizan sus labores dentro de unos mismos parametros de
accion. Las Politicas de Comunicacién apoyan y promueven todas las

acciones comunicativas internas y externas de la organizacion.

C.Unidad de Comunicacién

La Unidad de comunicacion es una area de trabajo que
necesariamente debe contar con un lider, sin embargo esta
responsabilidad no puede recaer en una sola persona, requiere de un
grupo de apoyo, estrategas y/o comunicadores. La unidad de
comunicacion es la encargada de asesorar la administracion de la

comunicacion del hospital, mediante la ejecucion de estrategias, planes y
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programas de comunicacion de mercadeo, imagen institucional y

publicaciones, ejecutando las acciones dentro y fuera de la institucion.

La unidad de comunicacién esté integrada por los puestos de Analista
de Comunicacion Social 3, bajo el grupo ocupacional de servidor publico
7, encargado de coordinar y programar la comunicacion del Hospital,
mediante la aplicacion de estrategias, planes y programas de
comunicacion de mercadeo, imagen institucional y publicaciones,

ejecutando las acciones dentro y fuera de la Institucion.

Ademas el Analista de Comunicacion Social 1, bajo el grupo
ocupacional de servidor publico 4, encargado de ejecutar la
comunicacién del Hospital, mediante la aplicacion de estrategias, planes y
programas de comunicacion de mercadeo, imagen institucional vy

publicaciones, mediante acciones dentro y fuera de la Institucion.

Cuando una institucion crece se hace mas evidente la necesidad de
contar con estrategas encargados de establecer contacto con los publicos
objetivos, conocer sus necesidades niveles de expectativa y satisfaccion
respecto a los servicios y convertirse en la voz oficial de ellos. Basado en
el organigrama estructural del Hospital San Vicente de Paul las 3 esferas

que comprometen el desarrollo del campo de la comunicacion son:

+ Se centraliza en el capital humano

+ Orienta la satisfaccion de necesidades de los
usuarios de los servicios que ofrece

« Se refiere al concepto que define a la
Institucién como tal

Corporativa
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Los Hospitales del Ministerio de Salud Publica para el cumplimiento de
su mision y responsabilidades, desarrollan 4 procesos internos, uno de
ellos es Procesos Habilitantes de Asesoria, dentro del cual esta el

Proceso Habilitante de Asesoria, Gestion de Comunicacion.
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COMUNICACION INTERNA

OBJETIVOS

v' Mejorar la comunicacion
entre profesionales.

v Edificar la identidad
corporativa.

v" Promover el conocimiento
de la Gerencia

v Impedir el bloqueo

interdepartamental

v" Mejora de relaciones entre

v" Mayor identificacién con la

v" Disminucion

v" Mejora el clima laboral

VENTAJAS ‘

los niveles jerarquicos.

organizacion.
de la
confidencialidad mal

entendida (rumores).

Flujos de Informacién

Consideramos flujos de informacion al recorrido que realizan los

contenidos que se transmiten: Por lo tanto podemos diferenciar:

CLASE ‘ OBJETIVOS VENTAJAS ‘
Entre profesionales o | Permite informar 'y evaluar a
VERTICAL unidades de distinto | profesionales sobre metas y politicas
nivel jerarquico. organizacionales.
Permite conocer el clima laboral
Se origina en un nivel | Contribuye a estimular la creatividad
ASCENDENTE Jerar.q.wco inferior y de los trabajadores .
se dirige a un Aumenta el compromiso de la
superior. organizacion
Mejora la calidad de las decisiones
Proporciona informaciébn a personas
Nace en un nivel | sobre lo que tienen que hacer.
DESCENDENTE Jerarqglco superlo_r y Prewene malos entendidos y diferentes
se dirige a un nivel | interpretaciones.
inferior Genera confianza respeto a los
superiores.
Ofrece un canal directo en la
Profesionales de | coordinacién y solucién de problemas
HORIZONTAL diferentes unidades | en la organizacién

del mismo nivel.

Favorece el trabajo en equipo
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D) MARCO LEGAL

En la elaboracion del Manual de Procedimientos para mejorar la
comunicacién interna y externa del hospital San Vicente de Paul, se
desarrollardn estrategias encaminadas a renovar la imagen institucional,
para fortalecer la comunicacion, mejorar el clima organizacional y la
atencion y servicio al usuario para lo cual se ha tomado como sustento y
justificacion de las estrategias Constitucion Politica del Ecuador, la Ley
Orgénica de Salud, La Nueva Ley de Comunicacion, la Ley de Derechos y
Amparo al Paciente.

e CONSTITUCION POLITICA DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacién
se vincula al ejercicio de otros derechos que garantizan el buen vivir. El
estado garantizara este derecho mediante politicas econdmicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales y el acceso permanente, oportuno y
sin exclusién a programas, acciones y servicios de promocion y atencién
integral de salud, salud sexual y salud reproductiva. La prestacion de los
servicios de salud se regira por los principios de equidad, universalidad,
solidaridad, calidad, eficiencia, precaucion y bioética, con enfoque de

género y generacional.

e LA NUEVA LEY DE COMUNICACION

“La Ley de Comunicacién 2013 fue aprobada por la Asamblea Nacional
del Ecuador con amplia mayoria, la finalidad de la ley es garantizar el
derecho a la libertad de expresién, opinién y prohibicion la censura

previa.”

‘La ley ademas crea la Superintendencia de Informacion vy

Comunicacion, encargada de la vigilancia, auditoria, intervencién y control
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y tendr4 capacidad de sancionar sobre la actuacién de medios de

comunicacion.”

“También se crea el Consejo de Regulacion de Medios, encargado del
acceso a la informacion, elaboracion de reglamentos y de informes para la
adjudicacién de frecuencias, contenidos y franjas horarias, entre otras

competencias.”

“Se prohibe ademas la concentracion de frecuencias de radio y
television se busca que la distribucibn sea equitativa respecto del

espectro radioeléctrico.”

“Los opositores la han llamado ley mordaza ya que consideran se
limitara la accion de la prensa y medios de comunicacion y sera una

herramienta de persecucién y censura por parte del gobierno.”

El principal objetivo de la Ley de Comunicacion es universalizar la
comunicacién, con representantes de organizaciones sociales, redes
nacionales e internacionales para lograr una comunicacion libre,
intercultural, diversa y participativa. La ley mas se concentra en lo que

significan las obligaciones de los periodistas, la ley de ética, los derechos.

e LA LEY ORGANICA DE SALUD

Art. 7.- Toda persona, sin discriminacion por motivo alguno, tiene en

relacion a la salud, los siguientes derechos:

a) Acceso universal, equitativo, permanente, oportuno y de calidad a

todas las acciones y servicios de salud;

b) Acceso gratuito a los programas y acciones de salud publica, dando

atencion preferente en los servicios de salud publicos y privados a los
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grupos vulnerables determinados en la Constitucion Politica de la

Republica.

e LEY DE DERECHOS Y AMPARO AL PACIENTE

Art. 2.- Derecho a una atencion digna.- Todo paciente tiene derecho a ser
atendido oportunamente en el Centro de Salud de acuerdo a la dignidad
gue merece todo ser humano y tratado con respeto, esmero y cortesia.

Art. 3.- Derecho a no ser discriminado.- Todo paciente tiene derecho a no
ser discriminado por razones de sexo, raza, edad, religion o condicion

social y econémica.

Art. 5.- Derecho a la informacién.- Se reconoce el derecho de todo
paciente a que, antes y en las diversas etapas de atencién al paciente,
reciba del centro de salud a través de sus miembros responsable
informacion concerniente al diagnostico de su estado de salud, al
prondstico, al tratamiento, a los riesgos que medicamente esta expuesto,
a la duracion probable de incapacitacion, y a las alternativas para el
ciudadano y tratamiento existentes, en términos que el paciente pueda
razonablemente entender y estar habilitado para tomar una decisién sobre
el procedimiento a seguirse. Exceptuandose las situaciones de
emergencia el paciente tiene derecho a que el centro de salud le informe

quien es el médico responsable de su tratamiento.

Los articulos anteriormente expuestos garantizan al paciente y a las
personas en general de la atencién que reciban en cualquier institucion de
salud y todo sobre la institucion publica debe ser calida basada en
principios de equidad, dignidad y eficacia hacia el paciente, donde las
autoridades componentes deberan realizar acciones que permitan cumplir

con lo expuesto.

Es por esto que el presente proyecto esta encaminado a buscar el
mejoramiento de la calidad de los servicios del hospital a través de
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estrategias que motiven al personal y que permita al usuario estar bien
informado sobre los servicios que presta el Hospital San Vicente de Padl,

con el propdsito de su buen vivir.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 General

Crear un Manual de procedimientos para mejorar la comunicacion
interna y comunicacion externa del Hospital San Vicente de Paul con el
propésito de optimizar los procesos y recursos comunicacionales internos

y externos.

6.4.2 Especificos

e Posicionar al Hospital San Vicente de Paul como una de las mejores
instituciones de la salud del norte del Pais a través de la creacion y
aplicacion del Manual de procedimientos para mejorar la comunicacién

interna y externa del hospital.

¢ Involucrar a todo el personal del Hospital San Vicente de Paul con el
Manual de procedimientos para que sean conocedores de las
estrategias a implementar y asi lograr su colaboracién para el

cumplimiento de objetivos planteados.

e Socializar el Manual de procedimientos para mejorar la comunicacion
interna y externa y las mejoras realizadas a través de medios

impresos, carteleras y reuniones.

6.5 Ubicacion Sectorial y Fisica

El Hospital San Vicente de Paul se encuentra ubicado en la Provincia de
Imbabura Canton Ibarra parroquia El Sagrario, como punto central en las
calles Luis Vargas Torres N° 11-56 y Gonzales GOomez Jurado.
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6.6 Desarrollo de la Propuesta

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR LA
COMUNICACION INTERNA Y COMUNICACION EXTERNA DEL
HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL

6.6.1 Introduccidén

El presente Manual de procedimientos para mejorar la comunicacion
interna y externa del hospital San Vicente de Paul, surge ante la
necesidad actual y los beneficios que se derivan de una Gestion eficaz
de la Comunicacién a todos los niveles de la Institucion. Junto con la
exigencia de crear una Cultura de Excelencia en el Servicio Publico y la
Atencion Integral de la Salud frente a los nuevos requerimientos del

Sistema Estructural por Procesos en el Hospital San Vicente de Paul.

El manual pretende servir de guia a los diversos Gestores de la
Comunicacion y lideres de las Unidades de Servicio afin de comprometer
en cuanto a la responsabilidad que cada uno de ellos posee desde su

punto de influencia partiendo del Axioma “Todo comunica” en cuanto a
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un tratamiento coordinado de las diversas herramientas comunicacionales

con el resto de la organizacion.

La parte propositiva del presente proyecto pretende dotar de
herramientas y estrategias favorables para una correcta gestion de la
comunicacién en cada uno de los Niveles de Atencion Medica y Servicio
al Usuario de esta prestigiosa Casa de Salud Publica de Nuestra

Localidad.

6.6.2 COMUNICACION INTERNA

Uno de los puntos mas importantes en una institucion es la
comunicacioén interna, considerada como clave de motivacién, es lo que
permite que las personas sientan que pueden expresarse y que sus ideas
seran escuchadas, valoradas, generando seguridad en su lugar de
trabajo, creando mayor lealtad, constancia de los servidores publicos y

trabajadores hacia la institucion.

Fase I: Revision de las herramientas existentes y los canales de

comunicacion.

Antecedentes

La Revista Terapia del Hospital San Vicente de Paul es un género
periodistico intenso que durante seis afios desarrolla comunicacion

interna.

El propésito de este medio de comunicacion es que las actividades
relevantes de autoridades, servidores publicos y trabajadores, no se
disuelvan con el pasar del tiempo, sino mas bien que sean reconocidas
por todos y permanezcan positivamente en la mente y corazéon de cada

uno de los funcionarios del Hospital San Vicente de Padl.
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Con el pasar de los afos se han incorporado mejoras desde el punto de
vista cualitativo y cuantitativo, las principales actuaciones de mejora para

fomentar la comunicacién interna en el Hospital San Vicente de Padl:

2007

e Nace la revista de informacioén interna con el nombre “Informativo
Terapia”.
e Se crea carteleras de informacion

e Se crea Directorio de lineas telefonicas internas y externas

2008

e En el mes de febrero de 2008 se crea la Comision de Comunicacion:
- Coordinador General

- Productor-editor

e Cambio de imagen y disefno de “Informativo Terapia”

e Actualiza Directorio de lineas telefonicas internas y externas

2009

e Disefio de Manual de Acogida e Informacién del Hospital San Vicente
de Paul.

e Se mejora la informacion de carteleras institucionales

e Ampliacion de “Informativo Terapia”

e Actualiza Directorio de lineas telefonicas internas y externas

2010

e Disefio de un borrador de plan de comunicacion donde se integra la
comunicacion internay externa
e Actualiza del Manual de Acogida e informaciéon del Hospital San

Vicente de Padl.
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Cambio de disefio y nombre de Informativo Terapia a “Revista
Terapia”

Actualiza Directorio de lineas telefénicas internas y externas

2011

Nace revista “Recuperacion Emocional”

Incorpora del uso de correo electrénico

Disefio de la segunda edicion del Manual de acogida e informacion
Cambio de Imagen de “Revista Terapia”

Actualiza Directorio de lineas telefénicas internas y externas

2012

Puesta en marcha pagina web del Hospital www.hsvp.gob.ec

(septiembre)

Socializacién interna de la pagina web

Se incorpora en pagina Web “Revista Terapia”

Uso de correo electronico institucional mediante Sistema Gestion
Documental Quipux y Zimbra

Segunda edicion de revista “Recuperacién Emocional”
Aplicacién Encuesta de satisfaccion de los usuarios: Analisis e
interpretacion de resultados.

Actualizacién del Manual de acogida e informacion

Actualiza Directorio de lineas telefénicas internas y externas

2013

Cambio de imagen de Revista Terapia en base al nuevo Manual de
Identidad Visual Sefalética del Ministerio de Salud Publica

Disefio de Manual de identidad visual para fortalecer la identidad
corporativa, contiene informacion sobre actualizacion de servicios del

hospital, el uso de pagina Web, entre otros.
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e Disefio nuevo de carteleras institucionales

e Se actualiza informacién de carteleras periodicamente.

e Tercera edicion de revista “Recuperacion Emocional”

e Creacioén de Revista “Club de la Mujer”

e Actualizacion de pagina web

e Actualizacion y ampliacion del Manual de acogida e informacion
e Creacion de revista “Club de la Mujer”

e Aplicacién Encuesta de satisfaccion de los usuarios: Analisis e

interpretacion de resultados.

Fase II: Identificacion de las necesidades de comunicacion y posibles

acciones de mejora.
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OBJETIVOS

ACCIONES DE
MEJORA

Creacién de Comité
o Comisién de

COMPLEJIDAD

RESPONSABLE

Promover la comunicacion MEDIA Gerencia
participacion de figuras
claves de la
comunicacion en el Denominar
hospital responsable / MEDIA
Interlocutor
reuniones gerencia
Crear e
implementar Plan .
. Unidad de
de acogida al nuevo MEDIA L
Comunicacion
empleado del
hospital
I:jormalizar dlocgmerétos Revision y
€ apoyo refacionados actualizacion del
con funcionamiento del L.
hospital Estatuto Organico
de Gestion Gerencia Unidad
. MEDIA L
Organizacional por de Comunicacion
procesos del
Ministerio de Salud
Publica
Difusion del Plan de .
i Comunicacion MEDIA Unidad de
Im_plar]'Ear estrategia de Comunicacion
difusion de un plan o Interna
manual
Socializacién Plan
) . Unidad de
de comunicacién MEDIA

Interna

Comunicacién
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OBJETIVOS

ACCIONES DE
MEJORA

COMPLEJIDAD

RESPONSABLE

Establecer el canal
de preferencia para
la comunicacién de

los mensajes ALTA Cctjrg:Jdnailga%?én
Reglamentar los principales por
procedimientos de los servicios
procesos de
co_municac_i@n e Realizar flujograma
informacion de  comunicacion
en el hospital, ALTA Unida_ld dg}
genera| yen cada Comunicacion
servicio
Establecer
instruccion para la
difusién interna .
periodica del L_Jn_|dad -,
R MEDIA Administracion
distributivo de Talento Humano
personal
Actualizar la actualizado
informacion que cambia
periddicamente Realizar la
actualizacion
periddica de la Tecnologia
libreta de MEDIA Informatica y
direcciones Comunicacion
Actualizar
Fortalecer la Identidad continuamente_ el Manual MEDIA Unidgd dg
de Identidad Comunicacion

corporativa del Hospital
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ACCIONES DE

OBJETIVOS MEJORA COMPLEJIDAD | RESPONSABLE
e Uni ce
asistencia a cursos MEDIA Cal.'dad

. Unidad
de debilidades de s
. o Comunicacién
comunicacion.
o Realizar campafias
Promover capacitacion | ge promocion para MEDIA Unidad de
en comunicacion mejorar identidad Comunicacion
Interna corporativa
Profundizar en el Unidad de
e | .
c.ono.0|m!e,:nto dela MEDIA Comgmcacmn
instituciéon como Unidad de
entidad Calidad
Aplicar encuesta a
empleados para .
medir aspectos MEDIA Umde_td d?,
. Comunicacion
relativos a la
Valorar/Evaluar la comunicacion
comunicacioén interna
Contener aspectos
de la comunicacién i
uni i MEDIA Unidad de

en Encuesta clima
laboral

Comunicacién
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Fase Ill: Diagnostico actual de la comunicacion interna en el Hospital San
Vicente de Pall: Encuesta y analisis.

Encuesta de Comunicacion Interna

Con el objetivo de conocer la percepcion sobre los diversos aspectos
de la Comunicacion interna entre los profesionales, las Areas de Apoyo,
Gerencia, Direccion Asistencial Hospitalaria y Trabajadores se aplicd una
encuesta, los resultados obtenidos fueron los siguientes:

El clasico concepto de comunicacion reduce el grado de importancia que
tiene Unidad de Comunicacién dentro de la Institucion.
Pese a que existe un area de trabajo no se ha desarrollado un sistema de

comunicacién interna permanente y planificada.

Actualmente se desarrolla una comunicacion descendente al interior del
Hospital San Vicente de Padl.
Siguiendo con el andlisis, las estrategias de comunicaciones internas mas

utilizadas son comunicados y boletines de prensa.

El problema generalizado es la falta de una agenda comun. El
hermetismo se identific6 como una de las barreras que obstaculizan la
comunicacién entre funcionarios. Se pone de manifiesto una debilidad, la

informacion se recibe a destiempo en el servicio.

Continuando con el analisis, los canales de comunicacion mas utilizados
son el correo electrénico, demostrando que familiarizandose con él, es el
canal preferido, asi como también el teléfono, siendo menos comunes las

reuniones y las notas formales o informales, en ambos casos.

No existe reconocimiento de los logros obtenidos, identidad visual,

funciones y objetivos de cada unidad de servicio.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR LA
COMUNICACION INTERNA DEL HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL

Objetivo General

Desarrollar el Manual de procedimientos de comunicacion interna que
apoye al fortalecimiento de los canales utilizados y al direccionamiento de
la informacion oportuna, eficaz y veraz, beneficiando la calidad vy
productividad del desarrollo organizacional en el Hospital San Vicente de

Padl.

Especificos

e Fortalecer las herramientas actualmente empleadas en el manejo de

la Comunicacion Interna en el Hospital.

¢ Incrementar la informacion institucional entre funcionarios del Hospital

San Vicente de Paul, buscando fortalecer el clima organizacional.

e Promocionar internamente las estrategias y politicas de comunicacion.

e Reforzar la identidad corporativa del Hospital San Vicente de Padl.
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de Salud Publica

Hospital General San Vicente de Paul

FUENTE
1. OBJETIVO CRONOGRAMA
Copecirico | ACTIVIDADES METAS e CANAL DE
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE | VERIFICACION
Realizar una Concretar el nivel - Correo )
. . e Informe final
auditoria de actual de Unidad electrénico < Ix |x |x de
comunicacion comunicacion Comunicacion | institucional. L
. . ) la auditoria
interna interna - Entrevista
del HSVP
Unidad - Correo
Definir medios | Definir mediosy | Comunicacion Qleqtrénico Listado de
Fortalecer las |de sistemas de institucional. % | x medios
herramientas comunicacién comunicacion - Entrevista internos del
internos interna HSVP
actualmente
empleadas en Generar Unidad - Correo
el manejo de . Crear estrategias | Comunicacion | electronico
c . ., | estrategias de concretas de uso institucional.
omunicacion | peneficio de los de - Carteleras Listado de
Interna medios de . informativas X | X .
S medios de estrategias
comunicacion L
. comunicacion
interna del interna
HSVP '
Modificar Unidad - Correo
Redisefiar carteleras en Comunicacion | electrénico Listado de
canales de colores y mgntuc;onal x| x Ix | x canales de
comunicacion secciones : arte eras comunicacién
. . informativas N
ya existentes llamativas para el redisefiados
personal

108



A

v eno
de Salud Publica

Hospital General San Vicente de Paul

. CRONOGRAMA FUENTE
2. OBJETIVO ACTIVIDADES METAS ENTIDAD CANAL DE
ESPECIFICO EJECUTORA VERIFICACION
SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE
Planificar
capacitacion a Desarrollar un
lideres de _ clima
servicios: célido e inclusivo Correo
Utilizacién que Unidad electrénico < | x Informe de lideres
i neré al Comunicacion ncial
herram ientas gremiv?elisac}gs Carteleras potenciales
comunicacion ‘€les (
para mejorar la | Mmotivaciony
Incrementar la relacion con el compromiso.
informacién personal
institucional entre
funcionarios del Promocionar
Hospital San uso de medios Ob
Vicente de Padll, tener _ Correo
buscando de reconocimiento Unidad electrénico « Informe de
fortalecer el clima cc:\zmmcamon de los medios de | Comunicacion Carteleras aceptacion
organizacional entre comunicacion
funcionarios
Crear Manual . |
de acogida _Mejorar a
para nuevos informacion
empleados con los nuevos
arg ue funcionarios del Unidad Manual impreso % I x x| x Informe de acogida
Eonozqcan la hospital. Comunicacion Carteleras manuales
misién, vision, .
valores y Crear Identidad
. rporativ
servicios de la Corporativa
institucion.
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de Salud Publica

Hospital General San Vicente de Paul

3. OBJETIVO ENTIDAD CRONOGRAMA ol
: DE
ESPECIFICO ACTIVIDADES METAS EJECUTORA CANAL )
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE VERIFICACION
B Definir a los
Identificar a los i
’ o lideres Unidad Correo Informe de
lideres de opinion L electronico | X | X | X [ X . )
) de opinién del Comunicacion Lideres potenciales
del hospital Carteleras
HSVP
Sistematizar
actividades
. Obtener
formativas sobre - Unidad Correo Informe de
. . aceptacion de electrénico X | X i
Promocionar estrategias y Comunicacién aceptacion
. . las politicas Carteleras
internamente las politicas de
estrategias y comunicacion
politicas de Generar nuevos
comunicacion medios de
L Implantar un
comunicacion .
. ndamero
internos basados
concreto de Unidad Intranet .
en TICS para TICS Correo X | X[ x]|x]|x Listado de TICS
ue Comunicacion L.
difundir su uso a electrénico
se usen en la
entre los
o HSVP
funcionarios del
hospital
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Ministenio

de Salud Publica
Hospital General San Vicente de Paul

CRONOGRAMA FUENTE
T OBETVO | AcTiviDADES METAS e CANAL DE
SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE VERIFICACION
Resliar i et s
analisis de parametros dad por area. Inf q it
Unida nforme de cultura
cultura de la cultura c o irﬁg:ﬁﬁ;ir\?ass x| X i
i . omunicacion corporativa
corporativa corporativa Correo
del Hospital electrénico
institucional
Crear un Manual Mejorar el nivel
. . Manual de
Reforzar la de identidad de identidad Informe de
identidad visual para empoderamiento Unidad Carteleras actividades
i i X | x X
. fortalecer la de Comunicacion informativas para identificacion
corporativa del Correo
Hospital San identidad funcionarios del electronico corporativa
. institucional
Vicente de Padl corporativa HSVP
Sefialar rasgos Difundir rasgos
culturales de culturales . Carteleras Informe de rasgos
identidad entre los Unidad informativas X|x|x|x culturales de
Comunicacién Correo . )
empleados del electrénico identidad
HSVP institucional
Realizar Informe de
campafia de , Mensajes Alto evaluacion
y Crear nivel de parlante -
promocion QI.Je empoderamiento Unidad _Cartele_ras d? a.ceptfftcmn de
aporte a mejorar de identidad c o informativas X X | X | X | X | publicos internos
e laentigda omunicacion
la identidad _ Correo en
. corporativa electrénico
corporativa R cultura
institucional .
corporativa
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6.6.3 COMUNICACION EXTERNA

DIAGNOSTICO

La encuesta realizada a los publicos externos sobre el nivel de
satisfaccion de los servicios médicos que ofrece el Hospital San Vicente
de Paul demuestra que existe un elevado porcentaje de inconformidad
por parte de los usuarios respecto a la calidad de atencion recibida en el
hospital. Un indicador importantisimo que permite evaluar y obliga
necesariamente a replantear las estrategias actualmente empleadas. Los
resultados proyectados revelan el siguiente diagnostico:

Existe falta de coordinacion y comunicacion entre el personal de

salud para el cuidado del paciente:

Los usuarios creen que falta comunicacion entre médicos en cuanto al
estado de salud del paciente y la estrategia terapéutica.
El paciente es visitado por mas de un médico lo cual revela que hay un

cruce de informacion.

Por varias ocasiones la historia clinica no estaba disponible cuando era
necesaria. Varias ocasiones en el hospital, un médico o enfermera dan
una respuesta y otro médico o enfermera da diferente respuesta. En

cuanto al tiempo de espera para ser atendido es exagerado.

Con respecto a la Comunicacion personal de salud / usuario se

determino que:

El personal de salud carece de habilidades de comunicacion, su
interaccion con el paciente es deficiente y su conducta profesional
impropia. Mas de la mitad de los encuestados aseguran haber recibido un

trato con rudeza, el trato fue poco satisfactorio.
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Existe Déficit de informacion, pocas explicaciones y confusion del
paciente sobre aspectos de su cuidado. EIl paciente no pregunta a
menudo sobre su estado al personal de salud, por miedo a una reaccion

negativa.

El paciente no entiende las instrucciones escritas (letra ilegible) que le

ofrece el personal de salud.

Sobre la seguridad del paciente respecto a la calidad de servicios
publicos y lalmagen Institucional

Los encuestados expresan su preocupacion con respecto a la calidad de
servicio. El trato recibido contradice las condiciones seguras.
No existe agilidad y prontitud en los servicios por lo que no se logra

cumplir las expectativas de los usuarios.

El 29% de usuarios sefala que uno de los inconvenientes que afecta
la calidad de atencion, es sentirse marginado por el equipo médico. Se
demuestra mediante las encuestas que hubo retraso y espera del
personal en acudir a asistir al paciente, tanto en consulta externa como

en emergencia.

Los usuarios indican que en el Hospital San Vicente de Paul debe mejorar

los sistemas de comunicacién y atencion Médico-paciente.

El Hospital San Vicente de Paul al igual que la mayoria de las
Instituciones de salud Publica a nivel Nacional ha adoptado una Gerencia
Hospitalaria basada en la Gestion de Comunicacién dentro de la cual el
disefio de estrategias de relacion e interaccion permanente con su

entorno resulta prioritario.

La Falta de Sistemas de Comunicacion Visual dificulta el acceso a las

instalaciones y a los distintos procesos de atencion medica.
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La Imagen Institucional se encuentra deteriorada los encuestados no solo
revelan la falta de visibilidad de la vision mision y valores institucionales
en las principales zonas de acceso sino también la falta de coherencia de

las mismas en la calidad de atencién recibida.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR COMUNICACION
EXTERNA

Objetivo General:

Fortalecer la imagen institucional a partir de las nuevas politicas de
calidad en el servicio Integral de la salud, para compartir informacion
gue beneficie la calidad de servicio y el desarrollo de todos los procesos

que conforman el Hospital.

Objetivos Especificos:

e Desarrollar la comunicacion externa para fortalecer la imagen

institucional

e Agilitar los procesos mediante la aplicacion de herramientas de
comunicacién visual para informar y orientar oportunamente a los

usuarios de los servicios médicos

e Establecer herramientas de comunicacibn de comunicacion que
permitan mejorar el sentido de pertenencia, calidad de servicio y

fortalecimiento de la imagen institucional.

e Implementar estrategias tecnolégicas que permiten fortalecer la imagen

institucional.
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Sﬁ Ministenio
de Salud Publica

Hospital General San Vicente de Paul

CRONOGRAMA FUENTE
1. OBJETIVO ENTIDAD
ACTIVIDADES METAS CANAL DE
ESPECIFICO EJECUTORA .
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE | VERIFICACION
Puntualizar el
Realizar
nivel de
auditoria de Unidad Informe
satisfaccién de Encuesta | x|x [x |x
comunicacion Comunicacion de auditoria
los usuarios
externa
sobre calidad de
atencion
Desarrollar la
Desarrollar
comunicacion Determinar el
sondeo de
externa para nivel de Directorio Listado de
opinién entre Unidad
fortalecer la conocimiento y X medios
medios de Comunicacion medios
imagen aceptabilidad del
comunicaciéon
institucional. colectivo
locales
Involucrar a
medios locales Correo
Crear una
como portavoces Unidad . . . Archivo
agenda de Institucion X [ X | X
de Comunicacién documental
medios
. al
reestructuracion
hospitalaria
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Sﬁ Ministerio
de Salud Publica

Hospital General San Vicente de Paul

FUENTE
1. OBJETIVO CRONOGRAMA
Cortorico | ACTIVIDADES METAS A CANAL DE
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE | VERIFICACION
Realizar una Concretar el nivel - Correo )
o . P Informe final
auditoria de actual de Unidad electrénico < Ix Ix Ix de
comunicacién comunicacion Comunicacion | institucional. L
. . . la auditoria
interna interna - Entrevista
del HSVP
Unidad - Correo
Definir medios | Definir medios y Comunicacion _elec_trér_1ico Listado de
Fortalecer las | de sistemas de institucional. « |x medios
herramientas | comunicacion | comunicacion - Entrevista internos del
internos interna HSVP
actualmente
empleadas en Generar Unidad - Correo
el manejo de . Crear estrategias | Comunicacion | electrénico
c . ., | estrategias de concretas de Uso institucional.
OmMunICacion | peneficio de los - Carteleras i
} de . : Listado de
Interna medios de : informativas X | X ;
S medios de estrategias
comunicacion L
. comunicacion
interna del interna
HSVP '
Modificar Unidad - Correo
Redisenar carteleras en Comunicacién _eleqtrénlco Listado de
canales de colores institucional canales de
s ) y - Carteleras X|X|X|[X N
comunicacion secciones . f comunicacién
. . informativas N
ya existentes llamativas para el redisefiados
personal
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Sﬁ Ministerio
de Salud Publica

Hospital General San Vicente de Padl

CRONOGRAMA FUENTE
2.0BJETIVO ENTIDAD DE
ESPECIFICO ACTIVIDADES METAS EJECUTORA CANAL )

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE VERIFICACION
N Listado de
Definir )
h ientas d herramientas
erramientas de . Unidad
L Mejorar la Correo XX | xX|x de
comunicacion ) Comunicacion | electronico o,
] imagen comunicacion
visual ) )
corporativa visual
Agilitar los procesos
; Implementar
mediante la . Visibilizar la . Correo Informe de
aplicacién de herramientas de ) Unidad -
L Identidad electrénico X | X aceptacion
herramientas de comunicacion . Comunicacion
. corporativa
comunicacién visual | Visual
para informar Involucrar a
oportunamente a los medios
usuarios locales como
Actualizar una portavoces Unidad Correo Informa
i o X | X X[X | X [X B
agenda de medios | de Comunicacion electronico aceptacion
reestructuraci
on
hospitalaria
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Ministerio

de Salud Publica
Hospital General San Vicente de Paul

CRONOGRAMA FUENTE
3.0BJETIVO ENTIDAD DE
ANAL
ESPECIFICO ACTIVIDADES METAS EJECUTORA ¢ )
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE VERIFICACION
Determinar el
Determinar  flujos | publico objetivo y Informe
. ] Gestion
de informacion | tipo de Correq X| x| x|x de resultados
) ) y Comunicacion electrénico i
Establecer formal o informal informacion de opinién
herramientas de personalizada
comunicacion gue este requiere
externa que . Visibilizar la Correo
) ] Generar estrategias | . L
permitan mejorar el .., |identidad electronico Informe de
) de comunicacion | Gestion L
sentido de . institucional L X |X | X[ X aceptacion
] ) con publicos | Comunicacion Cartelera .
pertenencia, calidad Fidelizar al . . de medios
. externos ] informativa
de servicio y usuario
fortalecimiento de la Personalizar la
imagen institucional. oferta médica
Instalar buzén de | frente a la Gestion Correo X inf
4ni XX X | X nforme
sugerencias demanda Comunicacion electronico
colectiva de los
servicios
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Ministenio

de Salud Publica
Hospital General San Vicente de Paul

CRONOGRAMA FUENTE
4. OBJETIVO ENTIDAD DE
ESPECIFICO ACTIVIDADES METAS EJECUTORA CANAL )
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE VERIFICACION
Impulsar la
P Correo
activacion de la £ Gestién
) Difundir de forma | Unidad electrénico »
Pagina web del masiva la labor Comunicacion institucional | X | x | x [ X Informética
hospital San o ) Cartelera
i ) sanitaria realizada .
Vicente de paul Informativa
Implementar Desarrollar _ _ c
estratégicas sondeo de opinion Determlnérél nivel elec(i:cr')en(i)co Listado de
6ai ) de conocimiento y Unidad ;
tecnologicas  qué | eptre  medios  de instituci X | x medios
. o institucional
fortal | L aceptabilidad del Comunicacion
ortalezcan a| comunicacién eci Cartelera
imagen locales colectivo Informativa
institucional.
Involucrar a medios
Correo
locales como Ani
Actualizar una Unidad electronico Archivo
. portavoces de institucional X | X
agenda de medios y Comunicacién documental
reestructuracion Cartelera
hospita|aria |nf0rmatlva
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6.7 Impactos

6.7.1 Impacto Social

Al implementarse el presente proyecto el impacto social sera efectivo,
porque se podra ofrecer servicios de salud en donde se dé un buen trato
al usuario y sus familiares, lo que incentiva a tener confianza al ingresar al
Hospital San Vicente de Padl, esto desarrollara una mejor calidad de vida
de los ciudadanos, ya que tendran la seguridad de que su salud esta en
excelentes manos. Esto permitira que el hospital tenga buena aceptacion
social y sobre todo exista seguridad en salud debido a que su imagen

corporativa seré un referente en el rea de salud.

6.7.2 Impacto Etico

El proyecto causara un impacto ético factible, ya que el hospital
proyectara una imagen corporativa confiable ganando credibilidad, fe,
gracias a la equidad de servicios que ofrece a todos los usuarios, la ética
sera reflejada en los profesionales que deben cumplir con su diario trabajo
con calidad y eficiencia en los horarios designados por las autoridades. La
direccion deberd ser transparente en su gestion, acciones en beneficio de
los usuarios. ElI proyecto permitira que se promueva un alto grado de
eficiencia en la prestacién de servicios, manejo de recursos y se creara

una cultura de mejoramiento continuo.

6.7.3 Impacto de salud

El impacto de salud sera excelente, el hospital San Vicente de Paul no
solo mejorara la imagen corporativa sino que lo principal es el impacto
que genere en el bienestar y en las condiciones de salud de la
comunidad, gracias a la variedad de especialidades, subespecialidades
que ofrece, esto reflejard el excelente desempefio de los servidores
publicos y trabajadores del hospital y sobre todo el nivel de satisfaccion

de los usuarios.
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6.7.4 Impacto Econdémico

El proyecto causara un impacto econémico, ya que la institucion ofrece
servicios de salud gratuitos ahorrando a los usuarios el gasto en servicios
meédicos, en medicina y en casos gasto de traslado a Quito en busca de

atencion.

Este beneficio en salud permitirA mejorar la calidad de vida de los
usuarios, no solo por ahorrar dinero, sino también por la confianza de
disfrutar de salud 6ptima. Ademéas el hospital requiere mas profesionales
para dar una mejor atencién lo que permitira incorporar ingresos

econdmicos a otras familias.

6.7.5 Impacto Mercadologico

Con la implementacion del Manual el impacto mercadolégico que
generard es positivo ya que beneficiara a la imagen que prepare el
hospital a través de estrategias comunicacionales internas y externas que
se propone desarrollar con los usuarios y el personal de la institucion de
salud.

Ademas se podra mejorar la atencion al usuario ofreciendo un mejor
servicio de acuerdo a las necesidades de los clientes externos. Sera
necesario aplicar creatividad en cada una de las estrategias para no solo
mejorar los servicios sino que se diferencien y de esta manera demostrar

que la principal preocupaciéon del manual es el usuario.

6.7.6 Impacto Metodologico

El impacto metodologico que alcanzara es muy bueno ya que la
propuesta aportara al mejoramiento de la metodologia comunicacional
entre médicos, pacientes, familiares, autoridades, mediante una buena

comunicacién se lograra mejorar la relacion profesional-usuario.
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6.8 Difusién

La ejecucion de la propuesta Manual de procedimientos para mejorar la
comunicacion interna y externa del Hospital San Vicente de Paul como

medio alternativo de comunicacion se difundira:

e Sesiones informativas periddicas
e Correo electrénico

e Pagina web: www.hsvp.gob.ec ,se colgara un espacio especial dirigido a

servidores publicos y trabajadores del hospital

e Revista Terapia

e El Manual de Comunicacién Interna y Externa sera socializado con los
Directivos y Lideres médicos, enfermeria, administrativos, servicios
generales del Hospital.

e El Manual de comunicacion interna y externa sera entregado de
forma impresa a cada Lider del hospital.

¢ Mensajes comunicacionales mediante carteleras institucionales.

e EI material audiovisual serd proyectado y promocionado de forma
permanente en las zonas principales de acceso.

e Laimplementacion de estrategias visuales se desarrollara de acuerdo a
la aplicacion del Manual de procedimientos para mejorar la

comunicacioén interna y externa.
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ANEXO N° 1

ARBOL DEL PROBLEMA

TRADICIONAL MODELO DE
GESTION ORGANIZACIONAL

R CAUSAS

NOCIMIENTO REESTRUCTURACION
DEL SISTEMA POR PROCESOS

FALTA DE ESTRATEGIAS
COMUNICACIONALES
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ANEXO N° 2
MATRIZ DE COHERENCIA

Formulacion del Problema

¢Como construir una imagen
Institucional de referencia en Calidad
del Servicio Publico en el Hospital

San Vicente de Paul?

Objetivo General

Establecer politicas de
comunicacién basadas en una
cultura organizacional de

referencia en Calidad del Servicio

Publico.

Subproblemas

- ¢Qué politicas de comunicacién
favorecen el desarrollo de wuna
cultura organizacional de referencia
en Calidad del Servicio Publico?

- ¢ Qué estrategias de comunicacion
interna y comunicacion externa se
debe implementar para fortalecer y
mejorar la calidad y productividad del
desarrollo organizacional de la
institucion?

- ¢Cudles herramientas utiliza para
que tanto clientes internos y como
externos participen en la propuesta
para fortalecimiento del clima laboral
y la comunicacion organizacional?

- ¢Como favorece la socializacion
continua del personal del hospital
referente a la propuesta de la

investigacion?

Objetivos Especificos

a) Disefiar un Manual de
procedimientos de
comunicacion interna y

externa para la integracion
del personal, optimizacién del
clima laboral y mejorar la
calidad y productividad del
desarrollo organizacional del
Hospital San Vicente de Padl.
b) Involucrar en la propuesta
de

servicios como a proveedores

tanto a prestadores
de bienes y usuarios con los
que interactla el hospital para
fortalecer el clima laboral y la
comunicacion organizacional.

c) Socializar continuamente al

personal el hospital San

Vicente de Paul sobre el
Manual de procedimientos de
comunicacion interna y
externa para consolidar la

imagen institucional.
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ANEXO N° 3
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIA Y TECNOLOGIA
COMUNICACION SOCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA A FUNCIONARIOS

Datos Encuestados
Servidor Publico }

Trabajador

(Especificar Unidad o Servicio)

Género

Femenino Gerencia Hospitalaria = —--meemmememeeeeee-
Masculino Direccion Asistencial Hospitalaria -------------------
Gestion Administrativa  ~ -m-mememmmeeeeee-

Afio de Antigledad Unidad de Cuidados de Enfermeria -----------------

L]

Menos de 2 afios Servicios Generales (Dietética, Lavanderia Limpieza)
De 2 a 10 afios

Mas de 10 afos
1.- ¢Qué entiende por Comunicacion?
[ ] a) Esun proceso de interaccion persona a persona
[] b) Es un sistema de informacion entre un emisor y un receptor

D c) Es persuadir generar un afecto de accion-reaccion

2.- ¢Qué grado de Importancia tiene para usted Gestionar la
Comunicacién dentro la Institucion?
[ ] a) Muy Importante []b) Poco Importante [ c) Nada Importante

3.- ¢En el Hospital San Vicente de Paul se desarrolla un sistema de
comunicacion interna permanente y planificada?
[] a) Si L] b) No [ ]c) Desconozco

4.- ¢ Existe un Area o Servicio especializado en Comunicacion?
[ ] a)Si [ ]b) No [ ] c) Desconozco
5.- ¢Qué tipo de Comunicacion se desarrolla actualmente en el
interior del Hospital San Vicente de Paul?

[ ] a)Ascendente [ ] b) Descendente [] c) Horizontal
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[ ] d)Formal [ ] e) Informal [ ] f) Verbal
[ 1 g)Agresiva [ ] h) Asertiva [ ] i) Escrita

6.- ¢Qué herramientas de comunicacién interna se utilizan
actualmente en el Hospital?
L] a) Boletines L] b) Comunicados |:|c) Circulares

[ ] d)Intranet [ ] e)Otros

7.- ¢Qué barreras dificultan la Comunicacion entre Servidores
Pubicos?
|:| a) Filtracién |:| b) Retraso en Informacion |:|c)

Hermetismo

[ ] d) Faltade Claridad [ ] e) Otro:

8.- ¢,Con qué frecuencia utiliza Gerencia los siguientes canales de

informacion?

Siempre Frecuentemente Ocasionalmente Nunca

a) Correo Electrénico ] [ ] [ ] ]
b) Notas Informales ] [ ] [ ] [ ]
c) Reuniones Formales [ | [ ] [ ] [ ]
d) Reuniones Informales [ | [ ] [ ] [ ]
e) Teléfono ] [ ] [ ] []
9.- En el Hospital San Vicente de Paul se reconoce al personal por
medio de:
Siempre Frecuentemente Ocasionalmente Nunca

a) Incentivos Econémicos [ | [] [ ] [ ]
b) Carta de Agradecimiento [ | [ ] [] []
c) Agradecimiento Verbal [] [ ] [ ] [ ]
d) Obsequios [ ] [ ] [] []
e) Certificados Participacion [ | [ ] [] ]

10.- ¢Conoce la Misién y Vision del Hospital San Vicente de Paul?
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[1asi ] b)yNo

] c) Desconozco

11.- ¢ Seleccione laidentidad visual del Hospital San Vicente de

Paul?

Ministerio de Salud Publica
Sﬁ Ministerio
de Salud Puiblica

I:I Hospital General San Vicente de Paul

12.- En mi Opinién

Sl

NO

Mis funciones estan claramente definidas

Se comunica a tiempo la informacién que necesito para el desarrollo

de mis funciones

En mi servicio o unidad existe Circuitos formalizados de

Comunicacion Interna

Cuando un nuevo comparfiero se incorpora se informa al resto sobre

sus funciones

El nUmero de reuniones es adecuada

Considero que los mandos medios estan adecuadamente informados

por el equipo Directivo

Las Reuniones son Productivas

Existe una comunicacion adecuada entre los distintos Servicios/

Unidades de Servicio
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ANEXO N° 4

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIA Y TECNOLOGIA
COMUNICACION SOCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA A USUARIOS

Sefor Usuario por medio de la presente encuesta le dirigimos a Usted con el fin determinar su Nivel de :
Satisfaccion en cuanto a los Servicios Médicos que ofrece el Hospital San Vicente de Palil y establecer :
Politicas Publicas para la mejora continua de su Derecho Constitucional a una Salud de Calidad. !

.......................................................................................................................

Datos Encuestados

Género Edad
Femenino De 18 a 30 I:I De 30a50 I:I Adulto Mayor I:I
Masculino

¢En qué Area o Servicio fue atendido?
E| Emergencia
I:I Consulta Externa
[ ] Hospitalizacion
Otro

1. Con gqué regularidad se beneficia usted de los Servicios Médicos
gue ofrece el HSVP?
L] a) Periédicamente L] b) Ocasionalmente L] c) Primera Vez

2.- ¢Como fue el trato que recibié durante su atencién?

[ ]a)Agily Cordial  [_] b)Poco satisfactorio [_] c¢)Nada Satisfactorio

3.- ¢, Qué aspectos influenciaron?

[ ] a) El médico da unarespuestay los enfermeros/as otra diferente
[ ] b) La historia clinica no estaba disponible cuando era necesaria

[] c) Se sintio tratado de forma irrespetuosa

[]
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d) El Tiempo de espera hasta ser atendido fue exagerado

[ ]e) No recibi6 la Informacién que necesitaba
4.- ;Se siente usted seguro cuando es admitido en un hospital
publico?

[ ]a)si [ b)No

5.- ¢Recomendaria el area donde fue atendido a otra persona?

[ ]a) Si [ ] b)No

6.- ¢Al usted ingresar al hospital le proporcionaron la informacion

necesaria?

[]a)Si [ ] b)No

7.- ¢ Pudo conversar con alguna persona del equipo médico del

hospital acerca de sus preocupaciones?

[]a)Si []b)No

8.- ¢, Su médico o enfermera le contest6 de una forma clara y

respetuosa de modo que usted entienda el mensaje?

[ ]a)Si [ ]b)No
9.- ¢ Tuvo inconvenientes el momento de acceder a los servicio
médicos?

[ ]a)Si [ 1b)No

10.- ¢ Cuédles fueron éstos?
[] a) Nadie le informo donde y como acceder a ellos
[ ] b) Sele trasladé o movié de forma brusca

[ ] c) Se sintié marginado por el equipo médico

[]
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d) No pudo acceder a los servicios

11.- ¢(Qué aspectos se deberian mejorar en el Hospital San Vicente

de Paul?

L] a) Infraestructuray Equipos
[ ]b) Limpieza de sus Instalaciones

[ ]c) Sistemas de Comunicaciony atencion médico- paciente

12.- ¢ Considera importante implementar sistemas visuales de
comunicacion que indiqguen como acceder a los servicios?
L] a) Muy Importante

[ ]b) Poco Importante

[ ]c) Nadaimportante

13.- Qué otras estrategias de comunicacion le gustaria se
implemente en el Hospital San Vicente de Paul

[ ] a) Pagina Web

[] b) Buzdén de Sugerencias

[ ]c) Carteleras e Informativos

[ ]d) Video Informativo

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 5
HISTORIA DEL HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL

Dr. José Albuja Chaves

El Hospital San Vicente de Paul es una organizacion productora de
servicios orientados a la colectividad a fin de satisfacer sus necesidades
y expectativas. Las instituciones se comunican en base a actos de
comunicacién, ademas de todos aquellos que emanan de la propia
prestacion de los servicios o los de proyeccion de la imagen institucional.
Las instituciones publicas no pueden evitar el tener que comunicarse y

por esta razon se plantea un Plan de Comunicacion

“La creacion y desarrollo historico del Hospital “San Vicente de Baul”
de Ibarra, Provincia de Imbabura, se fundamenta a través del desarrollo

de las siguientes acciones:

En la ciudad de Ibarra, fundada el 28 de septiembre de 1.606, pronto
surgio en el Cabildo la preocupacién por cumplir con las leyes espafiolas
promulgadas para estas tierras. Producto de ellas fue la donacién de un
solar de terreno realizada a la ciudad por el cura y vicario de aquel
entonces licenciado. Tamayo. Este solar se ubica segun referencias
histdricas en las cercanias de la carcel y debia servir para que en él

se construyera un hospital.

La donacién se realizé el 22 de abril de 1.609 y fue recibida por el
Corregido Sr. Antonio Carvajal.- La mencionada donacion fue confirmada
en el reparto de solares de la ciudad que se aprobo el 25 de octubre de
1.611 y que lo verific6 el Comisionado de la Real Audiencia Dn. Juan
Fernandez.- La ubicacién de este solar corresponde a los nameros
339 y 340 de dicho reparto.
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Los fondos requeridos para el funcionamiento del Hospital, cuya mision
era la de ayudar a los enfermos pobres, se obtenia de diversas fuentes,
siendo dignas de mencionarse las donaciones realizadas por diversas
personas, a través de la asignacion de dineros  por legados
testamentario directos o mediante una  practica de aquella época,
consistente en la creacion de capellanias con determinada cantidad de
dinero. Son conocidos como legados realizados al Hospital por el Cap.
Francisco Lopez de Adreo en 1680, Antonio Rodriguez Recalde y Juana

Baca de Angulo.

No se define una fecha exacta de la creacion del Hospital, existen
referencias de que su funcionamiento alcanz6 cierto desarrollo, pero
posteriormente alcanz6 un deterioro de sus actividades lo cual motivo
que los religiosos de esa época (1789-1832) reclamaran para si los
bienes adjudicados al Hospital argumentando de que la Institucion habia
sufrido un marcado deterioro y no cumplia sus objetivos. Para 1859 sélo
existia una escuela que conservaba el nombre de HOSPITAL, ésta se
encontraba ubicada en el extremo sur de las calles Salinas (en el Barrio

San Felipe).

En 1868, a raiz del terremoto que destruyera la ciudad y sus
alrededores, el Presidente Garcia Moreno, cre6 2 hospitales, uno para
hombres y otro para mujeres, ubicado en Caranqui, que funcionaron hasta
el 21 de noviembre de 1868 y contaron con el contingente de 2 médicos
extranjeros el Dr. Rivadeneira y el Dr. Vélez quienes no percibieron

ningun emolumento por sus servicios.

En 1871 se establecio el Monte de Piedad de Ibarra (con fondos de la
ayuda inglesa) cuya finalidad fue la de socorrer a los sobrevivientes del

terremoto que quedaron en condiciones de absoluta pobreza.

Las posibles utilidades de ésta Institucion fueron asignadas al Hospital
el 15 de septiembre de 1875, oportunidad en la que ademas se sefala
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que se expedira el Reglamento para loa organizacion del Hospital. Segun
Decreto Legislativo expedido el 8 de octubre de 1880, los fondos del
Monte de Piedad se encargaron definitivamente al Hospital. Estos fondos
consisten en 26.000 pesos de los cuales uUnicamente 2000 pesos fueron

en efectivo, el resto eran documentos a cobrarse.

Para el mantenimiento del Hospital a partir de 1800 se consideraban

fondos procedentes de:

1. Fondos de exportacién de quinas que fueron asignados el 2 de mayo
de 1879.

2. Productos de los llanos de la Esperanza.

3. Capital integro del Monte de Piedad.

4. Mil doscientos pesos anuales que era la contribucion del Estado.

El numeral cuarto fue objetado por cuanto para dicha época los fondos
no existian y se sefialé que el Estado habia invertido mas de 1000 pesos
en subsidios para la construccion del edificio, la misma que se realizé en
un terreno adquirido el 13 de agosto de 1872 al conventillo de San
Francisco.- Los trabajos se iniciaron el 3 de septiembre de 1872, en base

a los planos trazados por el Hermano Benito Aulin.

El Hospital inici6 sus actividades el 20 de abril de 1872, segun Decreto
Supremo del 15 de abril 1979.- Las rentas sefialadas no fueron
entregadas por parte del Estado, pero se las hacia constar como deuda
del mismo a la Subdireccién de Asistencia Publica hasta abril de 1928, ya
gue segun Decreto Supremo del mes de diciembre de 1927, se declar6

cancelada ésta y otras deudas del Estado con diversas Instituciones.
En principio el Hospital que ya se conocia con el nombre de “San

Vicente de Paul” funcion6 con una sala general para hombres.- La sala

de las mujeres se cre6 el 10 de julio de 1884.
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En el mes de noviembre de 1885, las Hermanas de la Caridad se
hacen cargo del trabajo en las diversas areas del Hospital, haciendo con
ello efectiva la autorizacion que el Estado les otorgara en el afio de 1869.-
El 21 de enero de 1884, inicia su atencion la Botica del Hospital.- La sala
de cirugia se inauguré el 18 de marzo de 1919.- Luego el 15 de abril de
1928 se crea la salade Pediatria, el 12 de mayo del mismo afio se
construyen dos salas para Maternidad, las que empezaron a prestar
servicios en 1930.- El pabellén especifico para Maternidad se terminé de

construir en 1944,

Hacia 1941 existen referencias de ciertos trabajos de laboratorio,
aunqgue el laboratorio de Patologia Clinica fue inaugurado en febrero de
1947, con aporte del Servicio Cooperativo Interamericano de Salud
Publica (SCISP).- Si bien existe esbozos de Estadistica del Hospital
desde 1888 en que se encargd a una persona realizar atencion de los
pacientes atendidos por la Institucion, la oficina de Estadistica fue

creada oficialmente en el afio 1953.

Debe sefalarse como dato importante que, a pesar de existir un
decreto del 9 de mayo de 1885 por el cual se fijan las rentas del Hospital,
éste solo se aplicd a partir del 26 de julio de 1921. Ello permite ver que
por esta época la administracion era absolutamente centralizada. Como
puede deducirse de la resefia anterior, el desarrollo del Hospital estuvo
modulado por los avances cientificos de la época y el interés del Estado y
Entidades Extranjeras como el SCISP cuyo contingente introdujo
progresivamente nuevos elementos en la atencién sanitaria mediante

ayuda técnica, equipamiento y preparacion de recursos humanos.

La apertura de nuevas instalaciones o servicios cre0 la necesidad de
construir la ampliacion del edificio original, mediante la edificacion de
un segundo piso, el mismo que se inicié el 12 de julio de 1848 y fue
concluido el afio 1953, entidad que dependia de la Junta de Asistencia

Social de Imbabura como Institucion autbnoma. Posteriormente el 6 de
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junio de 1967, mediante Decreto No. 084, publicado en el Registro
Oficial No. 149 del 16 del mismo mes y afio, se cred el Ministerio de Salud
Puablica, como Institucion rectora de la Salud Publica en el Ecuador y el
Gobierno Nacional mediante Decreto Supremo 232 del 14 de abril de
1972, publicado en el Registro Oficial No. 48 del indicado mes y afo, crea
la Direccion General de Salud y se suprime la Asistencia Social del
Paisy son asumidas por el Ministerio de Salud Pdublica, todas las
Unidades Operativas de Salud con sus respectivos patrimonios,
derechos y obligaciones que pertenecian a las Juntas de Asistencias
Sociales en el Pais y pasan a depender jerarquicamente los hospitales
de las respectivas Jefaturas Provinciales de Salud (hoy Direcciones

Provinciales de Salud) y en el caso del Hospital “San Vicente de Paul” de
Ibarra de la Direccion Provincial de Salud de Imbabura. Al transcurrir el
tiempo, el hospital “San Vicente de Paul” de Ibarra, la planta fisica e
instalaciones y equipamiento se han vuelto no aptos para prestar una
adecuada atencion médica y ademas considerando el desarrollo
tecnologico y cientifico dentro del campo de la medicina era necesario
contar con una planta fisica funcional y del equipamiento moderno, para
lo cual el Ministerio de Salud Publica, luego de efectuar el diagnostico
respectivo, decidio dotar a la ciudad de Ibarra un moderno Hospital, para
el efecto, luego de los procedimientos legales, contratdé con la empresa
Hosp-Ital S.P.A., hoy Cogefarimpresit, la construccién y equipamiento
del Hospital en los terrenos donados por la llustre Municipalidad de
Ibarra, contrato celebrado el 3 de julio de 1980 en la ciudad de Quito,
cuya entrega-recepcion provisional se llevé a cabo el 31 de agosto de
1990, inaugurandose oficialmente el 27 de abril de 1991. Para la
elaboracion del presente instrumento , se fundamenta en el Reglamento
Organico Funcional General de Hospitales del Ministerio de salud Publica,
publicado en el Registro Oficial No. 793 de fecha 25 de julio de 1984 y el
Articulo 134 del mencionado Reglamento, faculta a cada Unidad
Hospitalaria elaborar un propio de acuerdo a los recursos disponibles, el
nivel de complejidad y los servicios que presta, asi como la elaboracion

de los Manuales de Normas y Procedimientos Técnicos y Administrativos
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para el funcionamiento de cada uno de los departamentos, servicios

unidades administrativas.
ANEXO N° 6
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ANEXO N° 7
ESTRUCTURA BASICA DE LOS HOSPITALES DEL MINISTERIO DE
SALUD PUBLICA

COMITES GERENCIA HOSPITALARIA

ASESORIA JURIDICA
(En Hospitales Generales, Especializados y de
Especialidades)

PLANIFICACION Y CONTROL DE GESTION

COMUNICACION
(En Hospitales Generales, Especializados y de
Especialidades)

ATENCION AL CALIDAD DEL
USUARIO SERVICIO

ADMINISTRATIVO FINANCIERO

[ \ | TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
TALENTO HUMANO FINANCIERO ADMINISTRATIVO COMUNICACIONES

COMITES DIRECCION ASISTENCIAL

PROCESOS CLINICOS Y/0 CUIDADOS DE APOYO DIAGNOSTICO Y DOCENCIAE
QUIRURGICOS ENFERMERIA TERAPEUTICO INVESTIGACION
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La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional, determiné la
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Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este proyecto, para
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CEDULA DE IDENTIDAD: | 1001534997
APELLIDOS Y NOMBRES: | CARVAJAL FLORES SILA MARLENE
DIRECCION: Ibarra, Los Ceibos Rio Blanco 1-21
EMAIL: silacarvajal@yahoo.es sila.carvajal@hsvp.gob.ec
TELEFONO F1JO: 2954044 TELEFONO MOVIL | 0997697381
DATOS DE LA OBRA
TiTuLO: “MODELO DE GESTION DE COMUNICACION

ORGANIZACIONAL POR  PROCESOS, CASO
HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL DE IBARRA, ANO
2013. PROPUESTA ALTERNATIVA”

AUTOR (ES): CARVAJAL FLORES SILA MARLENE

FECHA: AAAAMMDD 2014/10/24

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA: I_/—I PREGRADO [ POSGRADO

TITULO POR ELQUEOPTA: | Titulo de Licenciada en la especialidad de

Comunicacioén Social

ASESOR /DIRECTOR: Dr. José Revelo




2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo,CARVAJAL FLORES SILA MARLENE, con cédula de identidad Nro.1001534997, en
calidad de autor (es) y titular (es) de los derechos patrimoniales de la obra o trabajo de grado
descrito anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo en formato digital y autorizo a la
Universidad Técnica del Norte, la publicacion de la obra en el Repositorio Digital Institucional y uso
del archivo digital en la Biblioteca de la Universidadcon fines académicos, para ampliar la
disponibilidad del material y como apoyo a la educacion, investigacion y extensién; en concordancia
con la Ley de Educacion Superior Articulo 144.

3. CONSTANCIAS

El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacidon es original y se la
desarrolld, sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y que es (son) el
(los) titular (es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n) la responsabilidad sobre el
contenido de la misma y saldra (n) en defensa de la Universidad en caso de reclamacion por parte
de terceros.

Ibarra, a los 11 dias del mes noviembre de 2014

EL AUTOR:

Nombre:CARVAJAL FLORES SILA MARLENE
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CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo,CARVAJAL FLORES SILA MARLENE, <con cédula de identidad -
Nro.1001534997manifiesto mi voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos
patrimoniales consagrados en la Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5y 6, en
calidad de autor (es) de la obra o trabajo de grado titulado: “MODELO DE GESTION DE
COMUNICACION  ORGANIZACIONAL POR PROCESOS.CASO HOSPITAL SAN
VICENTE DE PAUL DE IBARRA, ANO 2013. PROPUESTA ALTERNATIVA.”que ha sido
desarrollada para optar por el Titulo de Licenciada en Comunicacion Social en la Universidad
Técnica del Norte, quedando la Universidad facultada para ejercer plenamente los derechos
cedidos anteriormente. En mi condicion de autor me reservo los derechos morales de la obra antes
citada. En concordancia suscribo este documento en el momento que hago entrega del trabajo final

en formato impreso y digital a la Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.

Ibarra, a los 11 dias del mes denoviembre de 2014
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Nombre:CARVAJAL FLORES SILA MARLENE
Cédula:1001534997




Ministerio
de Salud Publica
Hospital General San Vicente de Padil

Ibarra, 9 de junio 2014

DOCTORA YOLANDA CHECA BONILLA
GERENTE DEL HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL

CERTIFICA:

Que: La seforita Sila Marlene Carvajal Flores con cédula de identidad 1001534997,
realizé el trabajo de grado “MODELO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL POR
PROCESOS, CASO HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL, ANO 2013. PROPUESTA
ALTERNATIVA” misma que tuvo duracion varios meses, participando en la investigacion
usuarios, servidores publicos y trabajadores de la institucion, teniendo la autorizacién y
apoyo de Gerencia, ya que el proyecto es factible para la organizacion.
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