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RESUMEN

La presente investigacion realiza un diagnostico de la comunicacion interna del Hospital
Universitario del Rio . Se parte de los resultados obtenidos del estudio del Clima Laboral
realizado en el afio 2016; en el cual se ha evidenciado un promedio de “regular” en la
dimension de comunicacion. Esto ha generado relaciones quebrantadas entre los integrantes
de las diferentes areas (ANEXO 1), la resistencia para acoplarse al cambio, la rivalidad entre
departamentos y la falta de compromiso institucional por parte de los trabajadores. .

La investigacion se efectlia a través de una metodologia cuantitativa que incluye la
aplicacién el Cuestionario de Satisfaccion con la Comunicacion al universo de la institucion
que esta constituida por 196 personas. El disefio basico de investigacion es no experimental,

transversal y descriptivo.

Palabras clave: comunicacion interna, diagnostico de comunicacion, estrategias de

comunicacion



ABSTRACT

The present investigation makes a diagnosis of the internal communication of Hospital
Universitario del Rio. The study is based on the results obtained from the Labor Climate
investigation conducted in 2016. Back there, it was evidenced an average of "regular" in
the dimension of communication. This has generated broken relationships between the
members of the different areas (ANNEX 1), the resistance to adapt to change, the rivalry
between departments and the workers” lack of institutional commitment. The research
was carried out through a quantitative methodology that includes the application of the
Questionnaire of Satisfaction with Communication to the population of the institution,
constituted by 196 people. The basic research design was non-experimental, transversal
and descriptive.

Keywords: internal communication, communication diagnosis, communication

strategies
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1. CAPITULO 1 COMUNICACION ORGANIZACIONAL
1.1. Marco tedrico
1.1.1. Introduccion:

En una institucion de salud como el Hospital Universitario Del Rio, que tiene una
estructura organizacional, dividida en areas, secciones, departamentos y unidades, en las que
laboran personas, desde el punto de vista de formacion y cultura, muy heterogéneo, que
obliga a que la entidad cuente con un sistema de comunicacion interno bien estructurado y
eficiente; su andlisis exige una revision tedrica sobre esta funcion.

Para éste propdsito, se parte de la definicion de Comunicacién planteada por (Ruiz &
Parra, 2015) “La comunicacion es el intercambio de ideas, pensamientos que se da entre dos
0 mas personas, es el compartir nuestro pensamiento; es una cualidad racional y emocional
innata de los seres humanos, surge por la necesidad de estar en contacto con los demas”.

A nivel de organizaciones, la comunicacion, ademas, de los elementos que constan en la
definicion expuesta, tiene otras particularidades que requiere se den sustento teorico a los
temas relacionados con la comunicacion organizacional, como las funciones y tipos de la
comunicacion organizacional, la comunicacion interna y, en el caso del presente estudio, la
comunicacion en empresas de salud.

Con el estudio de los elementos anotados se pretende generar una vision objetiva de los
procesos comunicacionales organizacionales, asi como su incidencia en el desarrollo de las
actividades laborales, considerando gue en ellas existen niveles jerarquicos y que (Robbins,
2010) “La comunicacion cumple cuatro funciones principales en un grupo u organizacion:
control, motivacion, expresion emocional e informacion”, por lo que es necesario conocer,

decodificar y entender los procesos comunicacionales en las instituciones.



1.1.2. Comunicacion humana.

La comunicacién se define, segun (Martin Alfonso L, 2013).como un proceso que
caracteriza la relacion entre los seres humanos y esté presente en todos los espacios en los
que este se desenvuelve, siendo uno fundamental, el &mbito de la vida laboral.

Por otro lado, (Calvache Mora, 2015). Menciona en su investigacion, que no existe una
definicion Unica y precisa sobre el significado de comunicacion. Por el contrario, indica que
la comunicacion es un fendmeno que afecta a otro fenémeno: la conducta. Con estos
elementos construye la relacion implicita entre comunicacién y conducta, desprende una
relacion de causa efecto. Es decir, se demuestra cientificamente que la comunicacion afecta la
conducta.

Finalmente, (Costa, 2014) explica el papel de la comunicacion como la actividad principal
en la organizacion. Ademas indica que lo mas importante de la comunicacion es el emisor
pues es quien determina la forma, el contenido, el lenguaje, las imagenes, los repertorios, los
cddigos, los valores y los medios.

1.1.3. Modelo de Comunicacion

El Hospital Universitario del Rio, cuenta con una estructura organizacional y un sistema
administrativo propio que lo hace diferente al resto de organizaciones, cumpliéndose lo
planteado por (Marquez, 2004). “Todas las empresas tienen necesidades diferentes de
comunicacion, es esencial que exista una evaluacién y seleccion en los mensajes asi como los
medios a utilizar para su publico objetivo, tomando en cuenta el perfil de la organizacion”.

Es necesario la estructuracion y consolidacion de un modelo de comunicacion que
integre los diferentes elementos organizacionales de la institucion, atendiendo los intereses
planteados por las autoridades administrativas y sustentadas en los modelos teéricos que

analizan a continuacion.



1.1.3.1.El modelo de Lasswell, 1948 Describe los elementos participantes en el proceso de
comunicacion, de la siguiente manera:

e EIl quién, es el sujeto emisor, el que transmite la informacion, consciente o
inconscientemente.

e EI queé, es el contenido intrinseco de la comunicacion.

e El para quién, es el destinatario del mensaje.

Las reservas pueden venir dadas por la involuntariedad de la recepcidn por una parte y
por las barreras a la comunicacion. En ciertos casos, el destinatario final del mensaje no es
quien realmente lo recibe. (Ongallo, 2007).

Se completa con la aparicion de otros elementos, como son; el canal y el ruido.

e El canal conforma el medio utilizado para transmitir esa informacién. (Ongallo,
2007).

e Ruido se entiende como toda perturbacion que afecte la transmision del mensaje,
sea de caracter auditivo o de cualquier otro tipo. Las interferencias en el medio, la
distraccién del receptor, los errores linglisticos son algunos factores que
constituyen al ruido (Ongallo, 2007).

En organizaciones con cantidades importantes de trabajadores, funcionarios y directivos,
los ruidos estan presentes permanentemente y se requiere estrategias para minimizar sus
efectos.
1.1.3.2.Modelo de (Costa, 2009)). Este modelo responde a “las dimensiones de la

comunicacion en las que se proyectan las estrategias, las acciones integradas y los
lenguajes de la comunicacion”. Cada apartado de Lasswell es analizado por (Costa,

2009, pag. 167). dentro de la siguiente manera:



Quien comunica: desde el punto de vista comunicacional estratégico los emisores
deben ser directores de: recursos humanos, comunicacion, marketing, funcionarios
con altos niveles jerarquicos y con la responsabilidad de administrar mensajes
internos y externos en la compafiia. Esto, ademas, implica que deben tener presente
los objetivos de la empresa y sus formas de comunicar.

Qué comunica: el contenido de la comunicacion debe responder a objetivos
concretos e implica “el equilibrio de intereses entre las motivaciones de cada
tipologia de publicos y los objetivos concretos de la fuente emisora”.

Con quién: Como se indicé anteriormente se refiere a los diversos publicos, para
los que hay que adecuar, los cédigos, los lenguajes, las imagenes y la capacidad de
sus expectativas.

Por qué medios: en este punto es necesario identificar qué publico recibiréa dicho
mensaje y con queé objetivo, por consiguiente se podra establecer los medios y

soportes adecuados en base a la cultura de base y las expectativas de los receptores.

1.1.4. Comunicacion organizacional

Para estudiar el tema de la comunicacion organizacional, se considera pertinente analizar
primero lo que representa en una organizacion.

En su libro “Guia para gestionar el Conocimiento la informacion y las relaciones humanas
en empresas y organizaciones” (Ongallo, 2007) afirma que las organizaciones tienen
caracteristicas que las distinguen de otros grupos humanos, formales o informales. Dichas

caracteristicas son:

Formalidad: es decir, que una organizacion tiene unas estructuras, objetivos,
politicas, procedimientos y normas que le dan forma.

Jerarquia: expresada tradicionalmente en forma de estructura piramidal.



e Tendencia a crecer: las organizaciones tienden a adaptarse a las exigencias del
mercado e integran en su seno a muchas personas.

e Duracion: las organizaciones permanecen en el tiempo por mas de una
generacion, dependiendo de su estructura legal, puede trascender de forma
indefinida.

Por lo que se debe considerar estas caracteristicas para estructurar el sistema de
comunicacion de la organizacion.

El desarrollo de las actividades empresariales se sustenta en la eficiencia con la que se
administre el flujo de informacion que debe fluir al interior y exterior de las empresas. Este es
el campo donde se utiliza la Comunicacién Organizacional, misma que (Pablo Ignacio
Sanchisa, Tomas Bonavia, 2017). Describen como el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion y sus diferentes publicos externos. Por
otro lado los autores describen a la comunicacion como un conjunto de técnicas y
actividades: los conocimientos generados a través de la investigacion del proceso
comunicativo que sirven para desarrollar una estrategia encaminada a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que permitan dinamizar las actividades en la empresa.

El sistema de comunicacidn que se aplica en el Hospital Universitario de Rio cuenta con
ciertas caracteristicas técnicas, aunque en la mayoria de casos es resultado del empirismo y la
improvisacion, sin cumplir con lo planteado por (Cobiellas, 2011) quien define a la
comunicacion organizacional como el 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 entorno.

También hay que enfatizar que la organizacién en analisis no tiene formalizada su cultura
organizacional, por lo que su conocimiento por parte de sus clientes internos pierde

importancia y las personas se acoplan a su realidad a media que van desempefiando sus



actividades; por lo que es importante se considere el aporte de (Antonio, 2014). Quien sefiala
que en el pasado, la comunicacion servia ante todo como proceso de transmisién de la cultura
organizativa desde la cumbre hacia el resto de la organizacion. Sin embargo, hoy la
comunicacion actia mas como elemento de gestion horizontal y como recurso estratégico. Es
decir, que la comunicacion se define como una forma interactiva y enfocada a la adaptacion
de la organizacion a su entorno (Dittus, 2016).

Las relaciones y las interacciones que debe existir entre los diferentes actores de la
organizacion deben ser fluidas y elementos facilitadores para el cumplimiento eficiente de las
actividades, por lo que (Caneldn S. Agrivalca R., 2012). Mencionan en su investigacion que
la comunicacion organizacional representa un papel fundamental en las relaciones y proceso
de las instituciones, desgraciadamente la realidad es que continla sin estar correctamente
representada en buena parte de las organizaciones actuales, obviando las ventajas que de ello
se derivaria.

Los seres humanos actuamos de acuerdo a nuestros principios, valores, costumbres y
conocimientos adquiridos a lo largo de la vida, al insertarnos en el ambito laboral, llegamos a
las organizaciones con los elementos que son parte de nuestra individualidad, debiendo
adaptarnos a otras realidades, cumpliéndose lo expuesto por (Martos, 2006) Recalca que la
comunicacion organizacional representa un medio para modificar la conducta, de efectuar
cambios, de hacer productiva la informacion y de lograr y metas.

La comunicacién organizacional cumple roles vitales para la buena gestion administrativa
y para su efectiva aplicacion es importante determinar las funciones que cumple dentro de las

empresas.



1.1.5. Funciones de la comunicacion
La comunicacidn organizacional para que cumpla un papel relevante en las empresas, debe

aplicar funciones como las expuestas por (Robbins, 2010). Quien plantea cuatro funciones

principales de la comunicacion:

1.1.5.1.Control: La comunicacion actla de varias maneras para controlar el comportamiento
de las personas. Las organizaciones tienen jerarquias de autoridad y lineamientos
formales que los empleados deben observar asi, cuando se solicita que los empleados
comuniquen cualquier inconformidad, sigan la descripcion de su puesto u observen
las politicas de la compafiia, la comunicacion desempefia una funcion de control.

1.1.5.2.Motivacion: La comunicacion impulsa a la motivacion porque aclara a los empleados
lo que se debe hacer, qué tan bien lo estan haciendo y lo que se puede hacer para
mejorar el desempefio si éste fuera insatisfactorio. Ademas, el establecimiento de
metas especificas, la retroalimentacidn acerca del avance hacia éstas y el esfuerzo del
comportamiento deseado estimulan la motivacion y requieren de la comunicacion.

1.1.5.3.Expresion emocional: Para muchos empleados su grupo de trabajo es la fuente
principal de interaccién social. La comunicacidn que tiene lugar dentro del grupo es
un mecanismo fundamental por medio del cual los miembros expresan sus
frustraciones y sentimientos de satisfaccién. Por tanto, la comunicacion brinda un
medio para la expresion emocional de los sentimientos y para satisfacer las
necesidades sociales.

1.1.5.4.Informacion: Los individuos y los grupos necesitan informacién para garantizar los
flujos de trabajo en las organizaciones. La comunicacion proporciona esa
informacion.

Ademas, dado que la comunicacidn tiene varias funciones, es importante conocer que cada

una de ellas puede ocurrir dentro de un tipo especifico, como se indica a continuacion.



1.1.6. Tipos de comunicacion
Comprendiendo a la comunicacion organizacional como un proceso social, se han

distinguido los siguientes tipos de comunicacién (Pérez, 2001):

1.1.6.1.La comunicacion informal, es aquella que surge espontaneamente por parte de los
trabajadores y demas miembros de la organizacion. Su uso responde a una necesidad
de comunicacion e intercambio de informacion Gtil para la adaptacion al contexto y la
respuesta a las demandas.

1.1.6.2.La comunicacion formal, como los sistemas que la organizacion ha disefiado y que,
por lo tanto ha previsto intencionalmente, para conectar entre si las distintas partes
gue componen su estructura, tanto vertical como horizontalmente.

Para (Fernandez, 2008) el disefio de toda organizacion debe permitir la comunicacion en

las siguientes direcciones.

1.1.6.3.La Comunicacion descendente, es aquella que fluye desde los niveles mas altos de
una organizacion hasta los mas bajos. Asi, la comunicacion que va del superior al
subordinado consiste basicamente en: instrucciones de trabajo, lineamientos para
procedimientos y practicas organizacionales e informacion de caracter ideoldgico para
iniciar la nocion de una mision por cumplir (videos, reuniones, cursos, publicaciones
periddicas, entre otros)

1.1.6.4.La Comunicacion ascendente, por otro lado, utiliza las jerarquias del organigrama,
recoge desde la base inquietudes, deseos, peticiones, sugerencias, estados de animo y
los traslada hasta el lugar de toma de decisiones (mediante cartas, asambleas). Permite
el control de la accion.

1.1.6.5.La comunicacion horizontal, finalmente, se refiere a la comunicacion entre
trabajadores que ocupan un mismo nivel jerarquico. Su principal finalidad es lograr la

coordinacion entre las distintas partes que componen la organizacion. Incluye la



resolucion interdepartamental de los problemas, la coordinacion interdepartamental y
la asesoria de los departamentos de apoyo (o staff) a los de linea; favoreciendo el
desarrollo de los equipos de trabajo (Castro, 2014).

Ademas, los tipos de comunicacion, asi como la direccion en la que fluye la informacion,
se ejecutan al interior o hacia afuera de la empresa.

1.1.7. Comunicacion Interna

Este es un tema del que se habla hace décadas en las organizaciones. Por tanto, y con el fin
de comprender el rol de la Comunicacion Interna se abordara las perspectivas desde
diferentes autores:

Asi, las organizaciones en sus inicios estaban divididas en departamentos y cada area
desempefiaba una tarea especifica, lo que (Jiménez, 1998 ) denomina organizacién funcional.
Con la globalizacion y la aparicion de las nuevas tecnologias las organizaciones volvieron
transfuncionales, lo que provoco que cada uno de los miembros tome conciencia en cuanto al
impacto que genera su tarea en el siguiente eslabon de la cadena dentro de la organizacion. Es
por eso que se afirma que ahora la empresa contemporanea es una empresa informacional y
comunicacional (Jiménez, 1998 )

En su trabajo (Campoverde, 2017). Sefiala que en el contexto local existen organizaciones
en las cuales la comunicacién interna sigue siendo vista como una herramienta para transmitir
informacidén y no es considerada como una herramienta estratégica de direccion. Luego, la
investigacion realizada por (Aguerrebere, 2012). Demuestra como la comunicacion interna es
una actividad que persigue diferentes objetivos, recurre a distintas estrategias y contribuye a
la estructuracion de la cultura organizacional.
1.1.7.1.Comunicacion Internay Cultura Organizacional

La comunicacién y cultura organizacional guardan una relacién profunda, sin embargo,

para explicar esta relacion es pertinente definir los términos que la componen.
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Asi, (Banuelos, 2017) sefiala que a pesar que la cultura se origina con la evolucion de la
misma sociedad, no fue hasta 1871, que Tylor lo conceptualiza como aquel complejo
constituido por conocimientos, creencias, arte, moral, derecho, costumbres y cualquier otra
capacidad adquirida por el hombre como miembro dentro de una sociedad.

Luego, y durante las Ultimas décadas, la definicidn de cultura ha formado parte del
significado e interpretacion de los valores y normas dentro de los estudios en organizaciones
(Morrill, 2008). Es por eso que (Chiavenato, 2009) habla de una mezcla de creencias y
comportamientos que “reflejan el modo particular de funcionar de una organizacion”. Por su
parte (Tessi, 2013) afirma que la comunicacion interna integrada deberia lograr la alineacion,
entendiendo ésta como la ampliacién del conocimiento, compromiso y accion de las personas
que son parte de la organizacién. Asi, contar con empleados alineados a los objetivos del
negocio plantea un escenario favorable para las empresas, en el cual ahora mas que nunca las
personas marcan la diferencia.

La cultura organizacional es el elemento de partida para la estructuracion del sistema de
comunicacion organizacional, por lo que (Bafiuelos, 2017) Destaca que todo esto bajo la
premisa de que la cultura organizacional puede ser una herramienta importante para canalizar
los mensajes y la informacidn, que diferencia patrones de conducta a través de politicas,
decisiones de la empresa y actividades. Este criterio implica que el planteamiento del sistema
de comunicacion organizacional se constituiria en parte de la cultura organizacional.

Lo anotado, se sustenta en el criterio de (Costa J. , 2014). Quien aborda la orientacion
hacia el fortalecimiento de la comunicacion al identificar como parte de los 12 principios de
la nueva economia, la relevancia de la cultura organizacional y la comunicacion interna como
parte del “sistema nervioso central” de las organizaciones.

De esta forma, vemos que la cultura marca la identidad y el comportamiento de la

organizacion; lo que es y lo que hace. De alguna manera, puede asimilarse a la personalidad
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en el caso del individuo, de ahi que tenga una importancia capital a la hora de gestionar todo
tipo de empresas e instituciones (Aguerrebere, 2012).

La relacidn que se establece entre la cultura corporativa y la comunicacion, especialmente
la interna, es tan estrecha que sélo puede calificarse como de una constante influencia
reciproca. Asi, la cultura corporativa resulta un elemento determinante del modelo de
funcionamiento de toda organizacion y, por tanto, también del tipo de comunicacion que en la
misma se da (Bafiuelos, 2017).

La comunicacién interna se considera estratégica en la medida en que los empleados se
vuelven los principales actores de la organizacion, desde la perspectiva de que las personas
no son simples recursos sino los principales actores en una red de relaciones personales
basadas en el consumo y la produccion de conocimiento (Morato, 2011).
1.1.7.2.Medicion de la Comunicacion Interna

A través de un analisis sistematico y riguroso de los sistemas de comunicacion (Ndria Sal6
Lloverasa, 2007). Sefiala que se puede establecer una estrategia organizativa coherente,
adecuada y proclive a proceder a los cambios y a las transformaciones necesarias para
adaptarse continuamente al entorno interno y externo.

De la misma forma, (Campoverde, 2017)menciona que en el contexto local la medicién de
la gestidén de comunicacidn se ha visto reducida a la encuesta anual de clima laboral, realidad
compartida por varias empresas en América Latina,. Ahora, si bien la encuesta de clima
laboral puede arrojar indicios sobre el estado de la comunicacién en la organizacién no puede
ser ésta la Gnica medida. Esta es la razon por la cual (Tessi, 2013) afirma que “asi como la
encuesta de clima laboral no es una medicién integrada de comunicacion interna, tampoco
esta Ultima es un instrumento para calcular el impacto de las acciones comunicativas”.

Asi, es el diagnostico lo que constituye la primera fase para establecer un plan de

comunicacion en una organizacién. Luego, en un segundo momento vendra la auditoria de la
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comunicacion, misma que se sustenta fundamentalmente en modelos aplicados sobre la base
de las teorias de la organizacidn, las ciencias de la comunicacion, la semiotica, la etnografia
de la comunicacién, la metodologia de investigacion cualitativa y cuantitativa en
comunicacion (Nuria Salo Lloverasa, 2007).

1.1.8. Comunicacion y Salud

En su investigacion reciente (Ospina, 2012) recopila cémo algunos autores se han
aproximado a la biologia para establecer analogias con la comunicacion en la organizacion.
En este sentido anota en la presentacion de su obra: “no nos cabe ninguna duda de que el
fendmeno comunicativo pueda calificarse como el sistema nervioso de la organizacion”;
siendo este sistema que permite que fluya la informacién a lo largo y ancho de la
organizacion y que ésta sea procesada en los lugares que correspondan.

La informacidn generada en la organizacién o para la entidad y si es procesada de forma
oportuna y en los lugares y personas responsables, puede convertirse en el elemento que
determine el éxito o el fracaso empresarial. “La comunicacion es imprescindible para la vida
de cualquier organizacion. En el caso preciso de las instituciones que tienen por objetivo
trabajar por y para la salud, no hay ninguna excepcion”. (Ospina, 2012).

El mismo autor sostiene que la comunicacién interna en las organizaciones de salud ha
empezado a jugar un papel importante en la integracion de miradas y disciplinas para el
trabajo conjunto, en la formacion de capacidades habilidades en los empleados y en la
identificacion de éstos con el trabajo que realizan, lo que conlleva a la prestacién de un mejor
servicio a los usuarios.

“Los intangibles asociados al acto médico y sanitario en general (connotaciones sociales,
culturales, emocionales, etc.), el nimero elevado de empleados y de perfiles profesionales
distintos que conviven en los hospitales, asi como la necesidad de trabajar de modo

coordinado para ofrecer un servicio de calidad a los pacientes -quienes asisten de modo
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presencial a la prestacion del mismo- son algunos de los factores que convierten a la
comunicacion interna en la vertiente de la comunicacion institucional mas importante del
hospital.” (Aguerrebere, 2012). Se resalta la importancia, vulnerabilidad y la atencion
especial que implica la comunicacion en las instituciones que prestan servicios de salud.

A pesar de todos los beneficios estudiados de la comunicacion interna la investigacion
realizada por (Alarcon, 2015) tuvo como conclusiones que se evidencia que el Ministerio de
Salud y su espacio comunicacional maximiza a la comunicacién externa, en un afan, de
consignar un objetivo de sostenibilidad gubernamental mientras descuida a la comunicacion
interna.

Los criterios sustentados en varios estudios aplicados en diferentes empresas que brindan
la atencion de salud, demuestran la importancia del sistema de comunicacion organizacional,
considerada como un Unico sistema a la comunicacion interna y externa.

1.1.9. Conclusion.

La sustentacion tedrica, con el aporte de varios e importantes autores, ubican al sistema de
comunicacion organizacional como un elemento diferenciador que genera el éxito o fracaso
de las empresas, lo que evidencia la importancia de este factor en la vida empresarial; por lo
que, su correcta estructuracion y su eficiente administracion se constituyen como factores

indispensables para el fortalecimiento del clima organizacional.
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2. CAPITULO Il: ANTESCEDENTES DE LA EMPRESA

En el presente capitulo se estudiara la resefia historica del Hospital Universitario del Rio ,
la filosofia organizacional, las politicas vigentes y el tipo de responsabilidad social que existe
en la institucion. También se hara un analisis de la encuesta realizada de clima laboral en el
afio 2016, centrandose en la dimension de comunicacion; finalmente se realizara un analisis
FODA institucional (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), como herramienta
para determinar la situacion actual de la comunicacion interna; estos antecedentes serviran
para el diagnostico y la formulacion de la propuesta de mejora en el sistema de
comunicacion.
2.1.Resefa Historica

El Hospital Universitario del Rio cuenta con una historia de 9 afios al servicio de Cuenca y
el Ecuador, cuya historia, segun los archivos que se encuentran en la pagina web de la
institucion. (Rio, 2017) , se expone a continuacion:

El hospital nace como la iniciativa de un grupo de médicos especialistas que contaron
ademas, con el apoyo de otros accionistas y de la Universidad del Azuay. El primer
movimiento de tierra se hizo el 16 de agosto de 2004, donde luego poco a poco se avanzd con
la construccidn de la obra hasta llegar a la primera cirugia, realizada el lunes 27 de abril de
2009. Se decidio entonces la formacion de un Fidecomiso Mercantil denominado
“Fideicomiso Mercantil Universitario del Rio ”, mismo que se encargé de ser la
administradora de fondos desde el inicio del Hospital (Rio, 2017).

Como la obra no se encontraba aun terminada, las primeras oficinas estuvieron
funcionando en otro lugar, desde donde se administraba al Hospital, ya que se debia seguir
generando y administrando los fondos para cubrir la obra. Una de las prioridades fue la

conformacion del departamento de ventas, mismo que se encargd de crear el “Hospirio
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Gold”, en el que se ofertaba la venta de un paquete de beneficios mas una accion en la

empresa, y de esta manera se iba cubriendo con la inversion en la obra (Rio, 2017).

Entonces, el objetivo principal era crear un Hospital Universitario que fuera polo de
desarrollo en el sector salud y que liderara una manera de atender al paciente completamente
diferente a lo que ofrecia la ciudad y la region. El resultado final, a pesar de que hubo muchos
rumores de fracaso, después de seis afios de funcionamiento el Hospital ha demostrado
ampliamente cdmo se ha superado con creces dichas expectativas (Rio, 2017).

El Hospital, en empresa como tal se inici6 en el afio 2009 y en sus nueve afios de
funcionamiento, ha atendido a mas de cien mil pacientes en sus diferentes areas, con
altisimos niveles de excelencia y los mejores niveles de satisfaccion de los diferentes tipos de
clientes. Actualmente se encuentra clasificado como un Hospital de Tercer Nivel de
Complejidad, siendo centro de referencia para manejo de pacientes de todo el Austro
Ecuatoriano y norte del Perd, esta acreditado por el IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social) y el MSP (Ministerio de Salud Publica) como centro de referencia para los niveles
dos y tres de complejidad y posee dentro de su portafolio de clientes a las principales
Empresas de Medicina Prepagada y de Seguros Médicos de Ecuador (Rio, 2017).
2.2.Filosofia Organizacional:

2.2.1. Credo Somos el mejor equipo de atencion en salud, unido para atender a nuestros
pacientes y sus familiares, brindandoles la mejor calidad de servicio disponible en
nuestra ciudad, region y pais (Rio, 2017).

2.2.2. Mision Brindar cobertura de excelencia en las distintas areas de la salud, dentro de
los mas exigentes parametros de calidad, eficiencia y avances cientifico -
tecnoldgicos, y paralelamente en sus instalaciones, formar profesionales universitarios
de primera linea en las ramas de la medicina y otras areas de la salud (Rio, 2017).

2.2.3. Vision El Hospital Universitario del Rio
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2.2.4. se convertira en el referente de la excelencia en la prestacion de servicios de salud y
ensefianza de medicina en el pais. En manos de los mejores profesionales y
especialistas médicos, el Hospital atendera de manera eficaz y oportuna a sus
usuarios, brindando tranquilidad y seguridad, asi como un excelente ambiente de
trabajo a sus colaboradores y la mejor alternativa (Rio, 2017).
2.2.5. Valores. excelencia, integridad, vocacion de servicio, racionalidad y eficiencia,
integralidad en los servicio (Rio, 2017).
2.3.Politica de Calidad. Garantizar a cada paciente de manera oportuna, con pertinencia y
con el minimo riesgo, la atencion necesaria de acuerdo a su enfermedad, poniendo a su
disposicidn todos los avances de las ciencias de la salud disponibles en nuestra
organizacion que se acojan a los protocolos médicos internacionales y a los principios del
Hospital. Igualmente hacer uso apropiado de los recursos de los que disponemos,
protegiendo el medio ambiente y respetando el marco legal vigente de tal manera que se
obtenga la méxima satisfaccion tanto del paciente como de todas las personas o entidades
que participan en el proceso de atencion (Rio, 2017).

2.4.Politica de Seguridad y Salud Ocupacional EL HOSPITAL DEL RiO HOSPIRIO S.A.
es una empresa dedicada a brindar servicios médicos, quien de manera responsable y
eficiente busca la satisfaccion de sus clientes, pacientes y sus colaboradores. Dentro de
sus prioridades se encuentra la implementacion y el desarrollo de su Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud Ocupacional, con miras a fortalecer esfuerzos a favor de la
promocion de la calidad de vida laboral y su mejoramiento continuo. (Rio, 2017).
Promovera un ambiente de trabajo sano y seguro, cumpliendo con las normas legales
vigentes en Ecuador y otros requisitos que suscriba la organizacion, todos los trabajadores
deben procurar el cuidado integral de su salud, cumpliendo con las normas, reglamentos e

instrucciones del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional del HOSPITAL
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DEL RIO HOSPIRIO S.A. La identificacion de cualquier Riesgo que pueda generar dafio

a la salud de los trabajadores, esta en primer lugar de prioridades para la toma de

decisiones por parte de la administracion para el control de los mismos (Rio, 2017). El

HOSPITAL DEL RiO HOSPIRIO S.A., ha asignado los recursos necesarios para el

desarrollo del Sistema de Gestion de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente y

se compromete en realizar las acciones que permitan una mejora continua para contribuir

con el bienestar integral de los trabajadores de la infraestructura y la satisfaccion del

cliente (Rio, 2017).
2.5.Andlisis de la encuesta de Clima Laboral

El hospital no cuenta con un diagnostico previo de su comunicacion interna, el Unico
estudio que se ha realizado es la encuesta de clima laboral que fue realizada en el afio 2016,
en la misma se encuentra una dimension sobre “Comunicacion”; los resultados obtenidos en
dicha dimensién fue 74,72% equivalente a una calificacion REGULAR (ANEXO1)

Las puntuaciones mas bajas obtenidas en esta dimension fueron en los siguientes aspectos:

¢Me informan regularmente de las normas y procedimientos que debo acatar para
desarrollar adecuadamente mi trabajo?

¢Las instrucciones que recibo para realizar las tareas son claras y precisas?

Estos resultados evidencian que existen falencias en la comunicacion descendente de la
institucién; Lo que provoca errores técnicos y operativos en las distintas areas del Hospital
dado que los colaboradores desconocen las normas y procedimientos de sus areas y no existe
una claridad en sus tareas diarias.

Se pudo verificar que las relaciones entre directivos y trabajadores de otras areas no son
adecuadas, situacion que ha dado lugar a la formacion de un clima laborar desfavorable para

el buen desarrollo de las actividades en la institucién.
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2.6.Analisis FODA Institucional

La formulacién de un diagnostico objetivo sobre la situacion real del sistema de
comunicacion interno de Hospital del Rio se realiza mediante el analisis interno y externo
del sistema, enlistando las Fortalezas y Debilidades con las que se cuentan actualmente; y
desde la perspectiva del analisis externo se genera la determinacion de oportunidades y
amenazas.

Para encontrar las fortalezas y debilidades presentes en el sistema se generd un estudio de
los recursos tecnolégicos, humanos, financieros y de gestion; Establecer las oportunidades y
amenazas que constituye un analisis externo del sistema requirio investigar aspectos tales
como las politicas, publicaciones actuales sobre el tema y elementos sociales externos; el

resultado del trabajo descrito se expone a continuacion.



Tabla 1

Analisis FODA
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Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

La institucién cuenta con
recursos tecnoldgicos de
punta suficientes para el
desarrollo de los procesos de

comunicacioén internos.

El Hospital cuenta con
recursos econémicos para
solventar los gastos
demandados para los
procesos de comunicacion

interna.

Utilizacién de redes
sociales para fomentar la

comunicacion entre areas.

Se cuenta con
respaldo del grupo de
accionista para realizar
las actividades que
provean un
fortalecimiento de la
comunicacion interna.
La publicacion de
nuevos métodos,
técnicas y procesos de
diferentes
investigadores para el
mejoramiento del
sistema de
comunicacion interna.
La concientizacion del
personal sobre la
importancia de la
comunicacion interna,
como elemento para

mejorar el Clima

No existen
reglamentos sobre los
procesos de

comunicacién interna.

Cultura resistente a

los cambios

La institucién no
cuenta con
profesionales parala
planificacion,
implementaciény

evaluacion de los

Los medios de
comunicacion locales y
nacionales pueden
afectar al clima del

Hospital

Los colaboradores
se guian por los

rumores externos.
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Organizacional. procesos de

comunicacion interna.

Existe el apoyo Los colaboradores se
permanente por parte de la enteran de las noticias
gerencia para la aplicacidn de institucionales por
los procesos de comunicacién medios de
interna comunicacion externos

Elaboracion propia

Del analisis de las diferentes variables que dio lugar a la elaboracion del analisis FODA, se
estructura un diagnostico real de la situacion en la que se encuentra el sistema de comunicacion
interna del Hospital Universitario del Rio . Para que el analisis FODA contribuya con la
formulacion de estrategias para corregir y mejorar las condiciones actuales del sistema de
comunicacion, es necesario realizar un analisis con la técnica de cruce de variables, lo que se
ejecuta en el cuadro que ANEXO 2
2.6.1. Formulacion de estrategias:

Luego de haber analizado de forma detallada el diagndstico del sistema de comunicacion
interna del Hospital y, con el conocimiento de sus particularidades se plantea las siguientes
estrategias para corregir inconsistencias, mejorar los procesos y estructurar una herramienta
eficiente que contribuya a la gestién y administracion de la organizacion.

e F1-F2-O1: Gestionar procesos de fortalecimiento del sistema de comunicacion interna.
e F1-F2-F4-02: Generar aplicaciones informaticas que permitan incorporar nuevos

procesos de comunicacién interna..
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e F1-F2-F4-03: Desarrollar instructivos digitales sobre el sistema de comunicacion
interna y difundirlos a los colaboradores de la institucion.
e F3-F4-03: Publicar periodicamente informacion relevante que fortalezca la
comunicacion interna a través de redes sociales
o F1-F2-F4-Al1-A2: A través de la utilizacion eficiente del sistema informatico con el
que se cuenta contrarrestar posibles informaciones infundadas por medios de
comunicacion externos.
e F3-F4-A1-A2: publicar en las redes sociales aclaraciones sobre informacion errénea y
rumores
e D1-01-03: Elaborar un reglamento sobre sistema de comunicacion interna
e D2-03: Generar procesos de capacitacion de manejo eficiente de nuevas tecnologias y
de motivacion.
e D3-01-02-03-Al1-A2: Contratacion de recurso humano profesional en comunicacion
organizacional
2.7.Conclusion
El Hospital Universitario del Rio es una institucién que cuenta con una estructura
organizacional compleja, desarrollandose diferentes funciones que van desde la prestacion de
servicios de salud (Atencion médica, hospitalizaciéon, cirugia, laboratorios), gestion
administrativa (Gerencia, finanzas, servicio al cliente, ventas, talento humano, ing. clinica),
servicios adicionales (Farmacia, nutricién, etc.) lo que implica que laboran personas con
diferente nivel de formacidn y profesiones; aspecto que complica la comunicacion interna.
En el desarrollo de este capitulo se realizd un andlisis pormenorizado de la situacion actual de

la organizacion mediante la utilizacién de la técnica del FODA vy del cruce de sus variable con lo



que se pudo plantear estrategias para corregir las inconsistencias del sistema de comunicacion
interna existente y mejorar esta herramienta administrativa que permita contar con un sistema

eficiente y que contribuya a la mejora del clima organizacional.

22
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3. CAPITULO lIl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para el estudio del fendmeno de investigacion propuesto, es necesario identificar la
metodologia, las técnicas y los instrumentos a ser utilizados para recolectar datos, procesarlos e
interpretar la informacion obtenida para desarrollar el diagnostico y disefio de un modelo de
comunicacion interna en el Hospital Universitario del Rio .
3.1.Enfoque Metodologico

El enfoque de la investigacion es un proceso sistematico, disciplinado y controlado y esta
directamente relacionada a los métodos de investigacién que son dos:

Método inductivo generalmente asociado con la investigacion cualitativa que consiste en ir
de los casos particulares a la generalizacion;

Método deductivo, es asociado habitualmente con la investigacion cuantitativa cuya
caracteristica es ir de lo general a lo particular.

La eleccion del método permitird obtener de la investigacion resultados validos que respondan
a los objetivos inicialmente planteados. De esta decision dependera la forma de trabajo, la
adquisicion de la informacion, los andlisis que se practiquen y por consiguiente el tipo de
resultados que se obtengan; la seleccion del proceso de investigacion guia todo el proceso
investigativo y con base en él se logra el objetivo de toda investigacion.

Esta investigacion utiliza un enfoque cuantitativo que mide fendmenos, realiza andlisis causa-
efecto y utiliza estadisticas, permite precisar y controlar fendmenos (Roberto Hernandez, 2010).
Los estudios de corte cuantitativo pretenden la explicacion de una realidad social vista desde una
perspectiva externa y objetiva. Su intencion es buscar la exactitud de mediciones con el fin
de generalizar sus resultados a poblaciones o situaciones amplias. Trabajan fundamentalmente

con el numero, el dato cuantificable (Galeano, 2004).
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3.2.Tipos De Investigacion

El disefio basico de investigacion es no experimental, debido a que la presente investigacion
se realiza sin manipular deliberadamente variables, en la cual no se hace variar en forma
intencional las variables independientes, en el caso del objeto de investigacion del presente
trabajo, se partié con una investigacion preliminar sobre el funcionamiento del sistema de
comunicacion interna, las personas y sus funciones que intervienen en el fendmeno; luego se
aplico el test para encontrar explicacion del comportamiento experimentado en la institucién.
Ademas, es Transversal descriptivo, por cuanto se recolectaran los datos en un solo momento, en
un tiempo unico, a través de la aplicacion de los instrumentos de investigacion elaborados para el
estudio. El proposito es indagar la incidencia y los valores en que se manifiestan entre una 0 mas
variables (Roberto Hernandez, 2010). Con lo que se intentara analizar el proceso de
Comunicacién interna dentro de la organizacion.
3.3.Poblacion

Para la aplicacion de las encuestas se realizara al universo de la institucion comprendido por
218 personas, se aplicara las encuestas por departamentos.

La conformacion del hospital Universitario del Rio corresponde que el 83% de su personal
trabaja en el area operativa, el 19% en el area administrativa.
3.4.Instrumentos

En el presente trabajo de investigacion de enfoque cuantitativo que tiene como objetivo
general realizar un diagnostico del sistema de comunicacién interna del Hospital Universitario
del Rio se utilizo la encuesta como instrumento de recoleccion de datos, usando el Cuestionario
de Satisfaccion con la Comunicacién (CSQ, por sus siglas en inglés) usando las preguntas

citadas por Deconinck, J., Johnson, J., Busbin, J. & Lockwood, F. en “An examinantion of the
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validaity of the Downs and Hazen Communication Satisfaction Questionnaire” (Marketing
Management Journal, 2008, vol.18, 2, pp.145-153). Creado por (Downs, 1977), la encuesta ha
sido utilizada en distintos contextos organizacionales, y esta basado en el modelo causal de
Likert (Barresi, 2013); sugiere que la comunicacion refleja el estado emocional de los
colaboradores de la organizacion y que ésta puede tener efectos sobre otra serie de variables,
tales como la satisfaccion laboral (Downs, 1977). El instrumento ofrece una evaluacién global
desde la perspectiva de los colaboradores sobre el sistema de comunicacién de la organizacion,
ademas de que solicita informacion demogréafica que se complementa con otras dimensiones
individuales del trabajo como satisfaccion laboral, satisfaccion con la informacion recibida por
parte de la organizacion, comunicacion entre colaboradores, comunicacion con el equipo de
trabajo y los componentes afectivo y continuo del modelo de compromiso organizacional.
(Downs, 1977) Definieron ocho dimensiones de la satisfaccion con la comunicacion en una
organizacion:

Perspectiva corporativa; retroalimentacion personal; integracion organizacional; relacion con
el supervisor; clima de comunicacion; comunicacién horizontal; calidad de los medios; relacién
con subordinados

En lo que se refiere a la validez del Cuestionario de Satisfaccion con la comunicacion se
realizo el andlisis factorial con la rotacion Varimax este se realiz0 a través de todo el
Cuestionario para la muestra utilizada en el estudio realizado por (Varona, 1994).

En cuanto a la confiabilidad del cuestionario de satisfaccion con la comunicacion se midié
mediante el Alpha de Cronbach, utilizando toda la muestra de este estudio teniendo finalmente

como resultado (97) de confiabilidad para la prueba total. (Varona, 1994).
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4. CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

4.1.Introduccion

En el presente capitulo se realiza el analisis de los resultados que se obtuvieron luego de la
aplicacion el Cuestionario de satisfaccion con la comunicacion. De esta manera, luego de
conocer dichos resultados, sera posible plantear un plan de mejoras en el sistema de
comunicacion interna.

Para realizar el andlisis el Cuestionario de Satisfaccion con la Comunicacion (Varona, 1994)
sugiere interpretar la informacion categorizando los items segun los siguientes factores.

Tabla 2

Clasificacion de las preguntas y los factores

FACTOR ITEMS
PERSPECTIVA CORPORATIVA 3 9 10 13 1
4
RETROALIMENTACION 4 5 6 11 1
PERSONAL 5
INTEGRACION 1 2 7 8 1
ORGANIZACIONAL 2
RELACION CON EL 17 19 22 26 3
SUPERVISOR 6
CLIMA DE COMUNICACION 16 18 20 23 2
4
COMUNICACION 25 22 28 29 3

HORIZONTAL 4
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CALIDAD DE LOS MEDIOS 21 30 32 33 3

RELACION CON 36 37 38 39 4

SUBORDINADOS

Datos obtenidos (Fuente; Varona, 1994)

A continuacion se muestran de forma gréafica los resultados obtenidos en cada factor que mide la
comunicacion interna, de esta manera:
4.2.Perspectiva Corporativa.

Tabla 3

Perspectiva corporativa

FACTOR NIVEL ITEMS TOT
AL
PREGUNTAS 3 9 10 13 14
Perspecti Muy Satisfecho 8,2 7,1 8,7 7,7 3,6 7,0
va
Corporativa Satisfecho 29, 12, 17,3 9,7 7,7 15,
1 2
2
Algo Satisfecho 18, 16, 18,9 14,3 25, 18,
9 8 0
8
Indiferente 19, 20, 23,0 19,4 19, 20,
9 9 4
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Algo Insatisfecho 10, 21, 11,7 14,3 14, 14,
2 9 3
5
Insatisfecho 7,7 16, 16,8 301 26, 19,
3 5
5
Muy Insatisfecho 6,1 4,6 36 4,6 36 4,5

Datos obtenidos en la encuesta (fuente; Elaboracién propia)

Perspectiva Corporativa

Muy Satisfecho
m Satisfecho
M Algo Satisfecho
Indiferente

m Algo Insatisfecho
m Insatisfecho

Muy Insatisfecho

lHustracion 1 perspectiva corporativa (fuente; Elaboracion propia)

El 41% de los colaboradores del Hospital Universitario del Rio estan satisfechos en su
percepcion corporativa que se refiere a los tipos de informacion que hablan sobre la organizacion
como un todo. Y el 38% de los colaboradores manifiestan una insatisfaccion evidenciando la
falta de informacion sobre los cambios adoptados por la nueva administracion, las politicas

generales y la planificacion estratégica del presente afio.



4.3.Retroalimentacion Personal:
Tabla 4

Retroalimentacion personal
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FACTOR NIVEL ITEMS TO
TAL
PREGUNTAS 4 5 6 11 15
Retroalimentac Muy 6,1 51 4,6 71 36 53
ion Personal Satisfecho
Satisfech 12, 10, 12, 14, 12,2 12,
2 7 2 8
o 4
Algo 30, 30, 29, 28, 311 29,
' 1 1 6 6
Satisfecho 9
Indiferen 26, 24, 23, 21, 24,0 23,
0 5 5 4
te 9
Algo 11, 14, 18, 12, 17,9 15,
. 2 8 4 8
Insatisfecho 0
Insatisfec 11, 10, 7,7 10, 9,7 9,9
2 2 7
ho
Muy 3,1 4,6 4,1 4,6 1,5 36

Insatisfecho

Datos obtenidos en la encuesta (fuente; Elaboracién propia)
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Retroalimentacion Personal

Muy Satisfecho
W Satisfecho
M Algo Satisfecho
M Indiferente
W Algo Insatisfecho
M Insatisfecho

Muy Insatisfecho

lHustracion 2 Retroalimentacidn Personal (fuente; Elaboracion propia)

El 47.7% de los colaboradores manifiestan su satisfaccién a cémo estan siendo evaluados y
cdmo esta siendo apreciado su desempefio y 28,5% demuestra una insatisfaccion en su
retroalimentacion personal por parte de sus jefes o coordinadores
4.4.Integracion Organizacional.

Tabla 5

Integracion Organizacional.

FACTOR NIVEL ITEMS TO
TAL
PREGUNTAS 1 2 7 8 12
Integracion Muy 2,6 8, 7,7 5,6 6,1 6,0
L . 2
Organizacional Satisfecho
Satisfecho 8,7 2 12,2 15, 12,2 15,
9,1 8
6

Algo 26,5 1 27,0 21, 25,0 23,
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Satisfecho 8,9 4 3 D
Indiferente 37,2 1 27,0 27, 20,1 28, atos
9,9 6 obte
2
nido
Algo 17,3 1 13,3 12, 14.8 13,
sen
. 0,2 8
Insatisfecho 7 "
Insatisfecho 4,6 7, 7,7 10, 9,2 80 encu
7 7
esta
Mu 3,1 6, 51 6,1 3,6 4,8
Y (fue
. 1
Insatisfecho ne:
Elab

oracion propia)

INTEGRACION ORGANIZACIONAL

Muy Satisfecho
M Satisfecho
m Algo Satisfecho
Indiferente
M Algo Insatisfecho
M [nsatisfecho

Muy Insatisfecho

lHustracion 3 Integracion Organizacional (fuente; Elaboracién propia)

Los colaboradores muestran un nivel de satisfaccion correspondiente al 45,4% reflejando
sentirse parte de la institucion. Y un 26,4% manifiestan insatisfaccion evidenciando la falta de
informacidn proporcionada por la institucion sobre su ambiente de trabajo provocando desinterés

hacia los planes y objetivos de la institucion.



4.5. Relacion con el Supervisor
Tabla 6

Relacion con el Supervisor

FACTOR IVEL ITEMS TO
TAL
PREGUNTAS 17 19 22 26 36
RELACION Muy Satisfecho 4,6 3,6 6,6 3,6 5,6 4,8
CON EL Satisfecho 10,7 9,2 11, 14, 12, 11,
7 8 2
SUPERVISOR 7
Algo Satisfecho 23,0 23, 24, 19, 28, 23,
5 0 4 1
6
Indiferente 21,9 29, 24, 24, 23, 24,
1 5 0 5
6
Algo Insatisfecho 24,0 22, 19, 23, 21, 22,
4 9 0 9
2
Insatisfecho 9,2 7,7 9,2 11, 6,6 8,9
7
Muy Insatisfecho 6.6 4,6 41 3,6 2,0 4,2

Datos obtenidos en la encuesta (fuente; Elaboracion propia)
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Relacion con el Supervisor

%

lHustracion 4 Relacién con el supervisor (fuente; Elaboracién propia)

Muy Satisfecho
m Satisfecho
M Algo Satisfecho
M Indiferente

m Algo Insatisfecho

M Insatisfecho

Muy Insatisfecho

El 40,1 % de los colaboradores manifiestan una satisfaccion evidenciando un a eficiente
comunicacion ascendente y descendente con los superiores de la institucién. Y un 35,3% se
manifiesta insatisfecho al no ser tomadas en cuenta las nuevas ideas que aportan, y la falta de
proactividad por parte de sus superiores para solucionar los problemas relacionados al trabajo.

4.6.Clima de Comunicacién

Tabla 7
FACTOR NIVEL ITEMS TO
TAL
PREGUNTAS 16 18 20 2 24

3

Clima de Comunicacion Muy 6.6 6,1 7,1 5 2,6 5,5
1

Satisfecho

Satisfecho 11, 14, 10, 1 9,7 11,

2 3 2 2,2
5

Algo 21, 21, 21, 2 21, 21,
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Satisfecho 9
Indiferente 20,
9
Algo 17,
. 3
Insatisfecho
Insatisfecho 16,
3
Muy 5,6

Insatisfecho

28,

13,

10,

51

29,

15,

11,

4,6

36,

16,

9,2

3,6

28,

16,

11,

5,0

Clima de Comunicacién

Datos obtenidos en la encuesta (fuente; Elaboracién propia)

Clima de Comunicacion

Muy Satisfecho
M Satisfecho
M Algo Satisfecho
Indiferente
M Algo Insatisfecho
o Insatisfecho

Muy Insatisfecho

llustracién 5 Clima de comunicacion (fuente; Elaboracion propia)

El 38,5% de los colaboradores demuestran una satisfaccion a la comunicacion a nivel

personal y organizacional. Evidenciando una motivacion que estimula al trabajador a lograr

metas organizacionales y el 32,8% muestran una insatisfaccion evidenciando actitudes

desfavorables de los colaboradores hacia la comunicacion interna de la organizacion.



4.7.Comunicacion Horizontal.

Tabla 8

Comunicacion Horizontal.

FACTOR NIVEL ITEMS TO
TAL
PREGUNTAS 25 22 28 29 34
Comunicaci Muy Satisfecho 4.6 6.6 6.6 6,1 6,1 6,0
6n Horizontal Satisfecho 28,1 11,7 22,4 27, 27, 23,
0 0
3
Algo Satisfecho 20,9 24,0 214 14, 14, 19,
3 3
0
Indiferente 20,4 24,5 21,4 25, 25, 23,
0 0
3
Algo Insatisfecho 15,3 19,9 12,8 13, 13, 14,
3 3
9
Insatisfecho 7,1 9,2 13,8 9,2 9,2 9,7
Muy Insatisfecho 3,6 41 15 51 5,1 3,9

Datos obtenidos en la encuesta (fuente; Elaboracion propia)
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Comunicacion Horizontal

Muy Satisfecho
m Satisfecho
M Algo Satisfecho
M Indiferente
MW Algo Insatisfecho
m Insatisfecho

Muy Insatisfecho

llustracion 6 comunicacion horizontal (fuente; Elaboracion propia)

48,3% de los colaboradores estan satisfechos con este factor evidenciando una comunicacién
horizontal positiva en el Hospital Universitario del Rio , el 28,5% demuestran una insatisfaccion
en relacion a la comunicacion informal que existe entre compafieros de las distintas areas.
4.8.Calidad de los medios.

Tabla 9

Calidad de los medios.

FAC NIVEL [TEMS TO
TOR TAL
PREGUNTAS 21 30 32 33 35
Cali Muy Satisfecho 3,6 41 6,6 5,6 41 4,8
dad de Satisfecho 12,2 10, 13,8 13,3 10,2 11,
2
los 9
medios. Algo Satisfecho 311 20, 33,2 30,1 20,4 27,
4
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Indiferente 24,0 217, 24,0 24,0 27,6 25,
6
4
Algo Insatisfecho 17,9 11, 12,2 14,8 11,7 13,
7
7
Insatisfecho 9,7 22, 8,2 9,2 22,4 14,
4
4
Muy Insatisfecho 15 3,6 2,0 31 3,6 2,8

Datos obtenidos en la encuesta (fuente; Elaboracion propia)

Calidad de los medios

Muy Satisfecho

M Satisfecho

M Algo Satisfecho 4
M Indiferente
M Algo Insatisfecho Q

M Insatisfecho

Muy Insatisfecho

lHustracion 7 Calidad de los medios (fuente; Elaboracion propia)

El 43,8% esta satisfecho con la calidad de los medios que dispone la institucién, siendo los
mas utilizados el correo electrénico y las carteleras informativas que permiten una
comunicacion eficiente y un 30,8% se muestran insatisfechos, argumentando falta planificacion

en la informacion previa a las reuniones.



4.9.Relacion con Subordinados

Tabla 10

Relacién con Subordinados
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FACTOR NIVEL ITEMS TO
TAL
PREGUNTAS 36 37 38 39 40
Relacién con Muy 5,6 6, 5.6 6,1 7, 6,2
6 1
Subordinados Satisfecho
Satisfecho 12,2 13 13,3 12,2 8, 11,
.8 2
9
Algo 28,1 33 30,1 25,5 34 30,
. ,2 7
Satisfecho 3
Indiferente 23,5 24 24,0 28,6 20 24,
,0 4
1
Algo 21,9 12 14,8 17,3 18 16,
. 2 A
Insatisfecho 9
Insatisfecho 6.6 8, 9,2 6,6 7, 7.6
2 1
Muy 2,0 2, 3,1 3,6 4, 3,0
0 1

Insatisfecho

Datos obtenidos en la encuesta (fuente; Elaboracién propia)
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Relacion con Subordinados

Muy Satisfecho
W Satisfecho
M Algo Satisfecho
m Indiferente
m Algo Insatisfecho
M |nsatisfecho

Muy Insatisfecho

[lustracién 8 Relacion con subordinados (fuente; Elaboracion propia)

El 48,5 % del personal se muestra satisfecho en relacién a la comunicacién descendente. Y el
27,4 % demuestran insatisfaccion a la relacion jefe- subordinado.

4.10. Puntos concluyentes del diagnostico

De la aplicacion del Cuestionario de Satisfaccion con la comunicacion al personal que labora
en el Hospital Universitario del Rio de la Ciudad de Cuenca y luego de haber generado la
interpretacion de cada uno de los 8 factores se puede concluir los siguientes aspectos:

Se evidencia que existe una satisfaccion en relacién a todos los factores que promedia el 44%,
demostrando que existe un sistema de comunicacion interna que con sus limitaciones se
consideraria aceptable.

En relacion a las respuestas de indiferencia, que representa el 25%, demuestra que el sistema
de comunicacion interna de la institucién no genera impacto en los colaboradores, constituyendo
una informacion relevante sobre la que las autoridades deberan atender para implementar nuevas
estrategias y poder incluir a este grupo de personas en los procesos de comunicacion institucional

El siguiente grupo importante es el que cuestiona y expresa su insatisfaccion en el sistema de

comunicacion implementado en la institucién, argumentando:
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La comunicacion descendente es inadecuada muchas veces la informacion sobre los cambios
implementados por la gerencia, las politicas adoptadas quedan en los niveles mas altos como las
jefaturas y coordinaciones y no baja al nivel operativo (enfermeras-auxiliares de enfermeria,
personal de nutricion y limpieza), generando un desinterés hacia la institucion.

La informacidn vertical no fluye adecuadamente entre los distintos departamentos, creando
retrasos en los procesos y en las actividades interdepartamentales, adicionalmente se determiné
una relacion deficiente entre los comparieros de los distintos departamentos, lo que genera un
ambiente laboral hostil.

Los canales de comunicacion mas utilizados y considerados de mayor eficacia son de tipo
descendente y masivo como son el correo electrénico y las carteleras informativas, sin embargo
se videncia una necesidad de difundir informacion organizacional como los planes y objetivos
organizacionales.

El personal del Hospital Universitario del Rio demuestra una inconformidad en la relacion
Jefe-Subordinado provocando un temor a opinar y a dar ideas que aportan a la institucion es
necesario generar una apertura total a la comunicacion directa entre jefes y el personal operativo.

Se establece como causa de la ineficiencia del sistema de comunicacion interna del Hospital
Universitario del Rio la inexistencia de una planificacion técnica, no se tiene definido la
estructura y funciones de cada persona fundamentada seguimiento y control de esta actividad

que deberia convertirse en el generador de un ambiente organizacional positivo.
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5. CAPITULO V: PLAN DE COMUNICACION INTERNA DEL HOSPITAL

UNIVERSITARIO DEL RIO

En el presente capitulo se presentara un Plan de Comunicacion Interna teniendo como
objetivo implementar una comunicacion eficiente en el Hospital Universitario del Rio ; su
estructura estard basada en los resultados obtenidos del aplicados del Cuestionario de
Satisfaccion con la comunicacion al personal en el mes de Junio del 2017.

Los objetivos de nuestro plan son los siguientes: Generar mayor interés y participacion de los
colaboradores del Hospital Universitario del Rio acerca de la comunicacién interna de la
institucion.

Fortalecer las relaciones inter e intra departamentales de los colaboradores del Hospital
Universitario del Rio .

Optimizar el uso de los medios comunicacion interna que cuenta la institucion.

Crear herramientas de comunicacion para informar las diferentes estrategias y acciones al
publico interno del Hospital Universitario del Rio .

El hospital Universitario del Rio no cuenta con un departamento de comunicacion, por lo que
el departamento de Talento Humano asumira la funciones de desarrollar, planificar los procesos
de comunicacion y su socializacion con el personal.

A continuacion en la matriz se describe el objetivo de la propuesta, su tipo de intervencion, la
estrategia establecida, las técnicas, los responsables, el indicador real obtenidos del diagnostico y

el indicador meta.



Tabla 11

Plan de Comunicacién Interna
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Objetivo Tipo de Estrategia Técnica Responsable Indicador Real Indicador
Intervencion Meta
Generar Intervencio Elaborar el Determinar la Talento 25% de los 0% de
mayor interés y n Global manual de estructura y el Humano-Jefes colaboradores indiferencia por
participacion de politicas de contenido del Departamentale  de la institucion parte de los

los colaboradores
del Hospital
Universitario del
Rio acercade la
comunicacion
interna de la

institucion

comunicacion
interna que
fomenten una
comunicacion
efectivaen la

institucién

manual
Elaboracion y
aprobacion del

documento

Socializacion por
medio de talleres el
manual de
Comunicacion

Interna

Talento

Humano-

Gerencia

General

Talento

Humano

muestran una  colaboradores de

indiferencia a la la institucion,
comunicacion hacia la
interna comunicacion

interna
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Fortalecer las
relaciones inter e
intra
departamentales
de los
colaboradores del
Hospital
Universitario del

Rio.

Intervencid Fomentar la
n Global y integracion del
Proceso personal del

Humano Hospital

Universitario del
Rio tanto
personal
administrativo

como operativo

Crear ambientes y
espacios de mayor
unidad, confianza y
apertura al dialogo
entre el personal de

la institucion

Realizar Talleres
de fortalecimiento
de la comunicacion

institucional
Fomentar los
valores
institucionales y
buscar una
identificacion del

personal con los

Talento
Humano-Jefes

Departamentale

Talento
Humano-
Consultoria
externa

Talento

Humano

32% del

personal

manifiestan una

insatisfaccion
en cuanto al
climade la
comunicacion
en el Hospital
Universitario

del Rio.

10% de
insatisfaccion
del personal,
considerando

que puede existir
una resistencia
al cambio por
los

colaboradores
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Optimizar el
uso de los medios
comunicacion
interna que cuenta

la institucion

Intervencio

n de equipo

Utilizacion
activay
responsable de
los medios de
comunicacion

interna

valores de la
organizacion.
Establecer los
medios de
comunicacion mas
idéneos segun el
mensaje
Renovar y
actualizar
periddicamente las
carteleras
informativas, con
una planificacion
previa de la
informacion
Promover el uso

de la intranet de la

Talento 30,8% de los
Humano colaboradores
se muestran
insatisfechos en
relacién a los
Talento canales de
Humano- comunicacion

Coordinadores
de las areas

operativas

Talento

Humano-

0% de

insatisfaccion en

relacion a los

canales de

comunicacion
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Crear
herramientas de
comunicacion
para informar las
diferentes
estrategias y
acciones al
publico interno
del Hospital
Universitario del

Rio.

Intervencio Fomentar

n global herramientas de
comunicacion
gue permitan

compartir

informacion

instantdneament

institucién
Crear un boletin
informativo para el
personal
administrativo y
operativo, con
informacidn sobre
las actividades,
participaciones,
resultados del
Hospital
Universitario del
Rio.
Implementar un
buzén de

sugerencias fisico-

Sistemas

Talento

Humano -

Disefiador

Grafico-

Gerencia

General

Talento

Humano-

Sistemas

38% de los
colaboradores
manifiestan
insatisfaccion al
desconocer las
estrategias

organizacionale

0% de
insatisfaccion en
relacion al
desconocimiento
de las estrategias

organizacionales




46

virtual, fomentando
la participacion de
todo el personal a
dar sus ideas,
estableciendo una
comunicacion
ascendente

subordinado-jefe.
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6. CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.Conclusiones

Luego del proceso investigativo realizado en el Hospital Universitario del Rio en el periodo
marzo- julio del 2017 se llega a determinar los siguientes aspectos:

Se confirma la existencia de ineficiencias en el sistema de comunicacion interna de la entidad,
efectivamente ha generado informacion sustentada en rumores, lo que ha distorsionado la
verdadera situacion econdémica, administrativa y social.

El test aplicado a 196 colaboradores de la institucion de salud ha permitido determinar que
efectivamente existe un sistema de comunicacion interna con varias falencias que causan
molestia y desinformacion y a la vez ocasiona un clima organizacional desfavorable para el buen
desenvolvimiento laboral del recurso humano.

La situacion negativa descrita es posible superar mediante el planteamiento de un plan de
mejoras del sistema de comunicacidn internan que brinde la posibilidad de institucionalizar
practicas comunicacionales eficientes, inclusivas y que permitan una interrelacion mas fluida
entre los integrantes de todas y cada una de las areas administrativas y operativas de la empresa.

Como resultado del trabajo investigativo generado se estructura el plan de mejoras del sistema
de comunicacion interno del Hospital Universitario del Rio , el que debe ser implementado a
partir del mes de septiembre de 2017, en el que se trabajara sobre los aspectos: 1.-Generar mayor
interés y participacion de los colaboradores del Hospital Universitario del Rio acerca de la
comunicacion interna de la institucién 2.-Fortalecer las relaciones inter e intra departamentales
de los colaboradores del Hospital Universitario del Rio 3.-Optimizar el uso de los medios

comunicacion interna que cuenta la institucion. 4.-Crear herramientas de comunicacion para
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informar las diferentes estrategias y acciones al publico interno del Hospital Universitario del
Rio . Para alcanzar estos propositos se disefiaron estrategias que de igual manera seran aplicados
a través de los instrumentos que seran utilizados para este proposito.

El plan de mejoras propuesto se sustenta en teorias y metodologias de varios autores que han
estudiado el tema, debiendo anotar que dichas publicaciones corresponden a empresas de salud
de otros paises tales como Espafia y Argentina, destacando ademas que en el mejor de los casos
se trata de la salud puablica, por lo que se ha recurrido a estudios realizados en otros tipos de
organizaciones.

El anélisis practicado al sistema de comunicacién interno del Hospital Universitario del Rio
cubre gran parte de los problemas y limitaciones detectados quedando como tarea pendiente la
profundizacidn del estudio y poder plantear soluciones integrales y mas eficientes
6.2.Recomendaciones

La deteccion de los problemas generados de las diferentes areas debe ser oportuna para lo que
se debe implementar procesos de verificacion y control al sistema de comunicacion interna asi
como el deterioro de las relaciones causadas por estas anomalias.

La importancia de la detencion de los problemas que han sido evidenciados mediante la
aplicacion del test CAC, radica en la decisidn gue de forma inmediata se implemente
mecanismos para corregir tales defectos.

La elaboracion del plan de mejoras del sistema de comunicacién interno, motiva para que la
misma sea aprobada por las autoridades institucionales en el menor tiempo posible y que su
implementacidn tenga el caracter de urgente, de forma general y obligatoria.

Las estrategias que permitan trabajar en la mejora de los aspectos 1.-Generar mayor interés y

participacion de los colaboradores del Hospital Universitario del Rio acerca de la comunicacién
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interna de la institucion 2.-Fortalecer las relaciones inter e intra departamentales de los
colaboradores del Hospital Universitario del Rio 3.-Optimizar el uso de los medios
comunicacion interna que cuenta la institucion. 4.-Crear herramientas de comunicacion para
informar las diferentes estrategias y acciones al publico interno del Hospital Universitario del
Rio ; deben ser aplicados bajo la responsabilidad del departamento de Talento Humano con la
obligacion de presentar informes de resultados de forma trimestral.

Es recomendable actualizar la informacion bibliografica y documental, sobre la comunicacion
interna organizacional en el area de la salud privada para que las innovaciones sobre el tema
puedan ser implementadas de forma oportuna en la institucion.

Incluir como politica institucional que a través de la unidad de Talento Humano se aplique de
forma anual estudios del sistema de comunicacion interno asi como del clima organizacional que
permitan detectar oportunamente las inconsistencias, defectos y problemas que puedan generarse
en la organizacion para que por medio de procesos de retroalimentacion poder corregir tales
anomalias.

La situacion negativa descrita es posible superar mediante el planteamiento de un plan de
mejoras del sistema de comunicacién internan que brinde la posibilidad de institucionalizar
practicas comunicacionales eficientes, inclusivas y que generen una interrelacion mas fluida

entre los integrantes de todas y cada una de las areas administrativas y operativas de la empresa.
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ANEXO 1

INFORME DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE CLIMA LABORAL HOSPIRIO

S.A. 2016

Introduccion

El presente estudio se ha realizado con el propdsito de obtener datos sobre la percepcion del
clima laboral que tienen los colaboradores de las distintas areas tanto administrativas como
operativas del HOSPIRIO S.A., en relacion a los aspectos que influyen en los procesos y
comportamientos organizacionales.

Los resultados arrojados en la encuesta, seran utilizados como insumo para conjuntamente
con cada una de las areas poder elaborar un plan de accion y mejoras para realizar cambios que
impacten positivamente sobre las siguientes dimensiones:

1. Identidad

2. Confort / Estructura

3. Toma de decisiones

4. Liderazgo

5. Recompensa

6. Motivacion

7. Comunicacion

8. Conflictos y cooperacion



Resultados generales obtenidos de todas las areas promedios por dimensiones

IDENTIDAD
LIDERAZGO
CONFORT/ESTRUCTURA
CONFLICTOS/COOPERACION
MOTIVACION

RESULTADO GENERAL
COMUNICACION

TOMA DE DECISIONES

RECOMPENZA

Si se comparan los resultados de las diferentes dimensiones con el promedio general de la

PROMEDIOS POR DIMENSIONES

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 120,00
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Institucion de 74,79, se observan cinco (5) dimensiones con promedios que superan este valor y

tres ubicados por debajo del mismo. La Unica dimension con una EXCELENTE calificacion se

refleja en IDENTIDAD, las restantes no alcanzan los 90 puntos minimos establecidos para

entrar en ella. Las puntuaciones maxima y minima registradas es de 97,27 y 45,79,

respectivamente.
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La dimension mejor valorada es la de IDENTIDAD Y LIDERAZGO, que con una media de
97,27 y de 80,23 respectivamente. La peor valorada es la de RECOMPENZA Y TOMA DE
DECISIONES con una media de 45,79 y de 68,88 respectivamente con resultados
DEFICIENTES.

En la siguiente tabla se presentan los resultados de las dimensiones de todas areas y en
términos generales, los cuatro promedios mas bajos corresponden a la dimension de
RECOMPENZA con un promedio del 45,75% equivalente a una calificacion DEFICIENTE, le
sigue la dimension TOMA DE DECISIONES con promedio del 68,88% equivalente a una
calificacion DEFICIENTE, a continuacion tenemos COMUNICACION con un promedio del
74,72% equivalente a una calificacion REGULAR y por Gltimo la dimension de MOTIVACION
con un promedio del 75,42% equivalente a una calificacion REGULAR.

Son sobre estas cuatro dimensiones de puntuaciones mas bajas en las que nos enfocaremos

para realizar el plan de accion.



CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
=2 DELRIO HOSPITAL UNIVERSITARIO DEL RIO
Debe llenarse con letra azul y en letra molde
Es muy importante que responda a cada una de las preguntas, sefialando con una X su respuesta. Esta encuesta es

totalmente andnima, por favor al terminar de llenarla entréguela a su evaluador doblada por la mitad.
Gracias por su participacion sera de gran utilidad para construir un mejor ambiente laboral.

AREA Ne SSHECIOS RESULTADOS
=
S
s 1 éMe interesa el desarrollo del HOSPIRIO S.A.?
2
1 RESULTADOS 97.27 EXCELENTE
= 2 éConsidero que la distribucién fisica de mi area de trabajo cumple
E s con las condiciones necesarias para la realizacion de mis labores?
o5
T S
8 E 3 éConsidero que las herramientas que utilizo para realizar mi trabajo
- se encuentran en buenas condiciones?
2 RESULTADOS 78,79 REGULAR
- a élLas alternativas de solucién que Usted presenta, ante un conflicto
a g son consideradas?
ER=
2 E 5 éTengo lalibertad de tomar una desicién emergente y proponer
soluciones sin supervision en caso de ser necesario?
2 RESULTADOS 68,88 DEFICIENTE
6 éSiento que mi Jefe es capaz de comunicarse efectivamente conmigo
y con mis compafneros?
8 7 Soy tratado con respeto por parte de mi jefe inmediato?
~N
=
'é" s éCuento con el apoyo de mi Jefe para solucionar las inquietudes o
- dificultades que se presenten?
° Mi jefe me brinda la retroalimentacidn necesaria para reforzar mis
puntos débiles ?
a RESULTADOS 80,23
]
& 10 éHe recibido algun tipo de reconocimiento por cumplimiento de
§ objetivos Institucionales?
=
1 RESULTADOS 45,79 DEFICIENTE
g 11 éCuento con el apoyo de mis compafieros de trabajo cuando los
S necesito?
<
=
'6 12 éPuedo expresarme libremente y buscar soluciones conjuntamente
= los superiores al presentarse dificultades ?
2 RESULTADOS 75,43 REGULAR
5 13 éMe informan regularmente de las normas y procedimientos que
g debo acatar para desarrollar adecuadamente mi trabajo?
=
g 14 éLas instrucciones que recibo para realizar las tareas son claras y
S precisas?
2 RESULTADOS 74,72 REGULAR
; g 15 éCuento con la cooperacién de las personas de otras areas del
oS © Hospital?
S =
z &
5 8 16 éEn mi drea trabajamos todos en un ambiente de armonia,
S S cordialidad y respeto?
2 RESULTADOS 77,20 REGULAR
16 RESULTADOS GENERALES 74,79 REGULAR
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La siguiente tabla nos muestra los promedios de las respuestas a cada pregunta de

todos los encuestados en su conjunto. Las medias nos muestran que:

La menor puntuacion corresponde a la pregunta No. 10 (¢ He recibido algun tipo de
reconocimiento por cumplimiento de objetivos Institucionales?) con una media de
44,10.

La mayor puntuacion se observa en la pregunta No. 1 (¢, Me interesa el desarrollo del
HOSPIRIO S.A.?) con una media de 98,61, por lo que cabe concluir que existe un gran

nivel de acuerdo entre los encuestados con relacion a este aspecto.
El 31% de las respuestas favorecen un clima laboral EXCELENTE O BUENO (con
promedios entre 80.00 y 100.00), mientras que el restante 69%, con promedios por

debajo de 80.00 reflejan un clima laboral REGULAR O DEFICIENTE.

TABLA NO. 5: RESULTADOS DE LAS PREGUNTAS TODAS LA AREAS

TABLA 2

DE 90.00 A 100.00 | EXCELENTE

1 6%
DE 80.00 A 89.99

4 25%
DE 70.00 A 79.99 REGULAR

9 56%

DE 69,99 O MENOS | DEFICIENTE

2 13%




INFORME DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

AREA Ne ASPECTOS RESULTADOS
- *|PROMED| ~
IDENTIDAD 1 éMe interesa el desarrollo del HOSPIRIO S.A.? EXCELENTE
97,64
¢Considero que la distribucidn fisica de mi area de
= S 2 trabajo cumple con las condiciones necesarias para REGULAR
S g la realizacion de mis labores? 79.55
Q )
=] - - o
g g ¢Considero que las herramientas que utilizo para
°n 3 realizar mi trabajo se encuentran en buenas REGULAR
condiciones? 77,63
w 8 4 REGULAR
oz
< 9
)
g
Fa 5 DEFICIENTE
6 éSiento que mi Jefe es capaz de comunicarse
efectivamente conmigo y con mis compafieros? 80,00
o 7 Soy tratado con respeto por parte de mi jefe
9 inmediato? 88.70
a ¢Cuento con el apoyo de mi Jefe para solucionar
=1 8 - .
las inquietudes o dificultades que se presenten?
82,27
Mi jefe me brinda la retroalimentacién necesaria
9 . (s REGULAR
para reforzar mis puntos débiles ? 76,70
RECOMPENZA 10 DEFICIENTE
¢ Cuento con el apoyo de mis compafieros de
z 11 c ! apoy P REGULAR
S trabajo cuando los necesito? 77.02
g .
E ¢Puedo expresarme libremente y buscar
g 12 soluciones conjuntamente los superiores al REGULAR
presentarse dificultades ? 76,83
2
‘Q
@] 13 REGULAR
<
=]
2
=) - . ) .
s éLas instrucciones que recibo para realizar las
° 14 . REGULAR
o tareas son claras y precisas? 7532
29
o9 15 REGULAR
G
S w2
s 3 16 ¢En mi drea trabajamos todos en un ambiente de
8 8 armonia, cordialidad y respeto? 8254

FODA cruzado del sistema de comunicacion interna del Hospital Universitario del Rio
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ANEXO 2

Cuestionario de Satisfaccion en Comunicacion

INTRODUCCION. Muchos de nosotros asumimos que la calidad y la cantidad de
informacidn en nuestros trabajos contribuyen a nuestra satisfaccion y productividad. A través de
este estudio esperamos encontrar si nuestras practicas comunicacionales son satisfactorias y que
sugerencias tiene Ud. para mejorarlas.

Tomese el tiempo necesario para responder la encuesta completamente. Ud. tendré hasta 30
minutos de tiempo.

Sus respuestas son completamente confidenciales, entonces sea tan sincero como lo desee.
Esto no es un examen, su opinion es la Unica respuesta correcta.

Ya puede empezar:

En la lista que se muestra a continuacion hay muchos tipos de informacién cominmente
asociada con el trabajo de una persona. Por favor, indique que tan satisfecho esta Ud. Con la

cantidad o calidad de cada tipo de informacién haciendo un circulo en el nimero apropiado de la

derecha
Numero de Muy Algo Indiferent |Algo Muy
pregunta |Pregunta satisfecho [Satisfecho |Satisfecho|e Insatisfecho|Insatisfecho |Insatisfecho
1[Informacién sobre mi progreso en el trabajo 1 2 3 4 5 6 7
2|Noticias personales. 1 2 3 4 5 6 7
Informacidén sobre las metas y politicas de la
3|organizacion 1 2 3 4 5 6 7
Informacién sobre como mi trabajo se compara con
4|otros 1 2 3 4 5 6 7
5[Informacién sobre cémo estoy siendo evaluado 1 2 3 4 5 6 7
6|Reconocimiento de mis esfuerzos 1 2 3 4 5 6 7
Informacién sobre metas y politicas del
7|departamento 1 2 3 4 5 6 7
Informacién sobre los requerimientos de mi
8|trabajo. 1 2 3 4 5 6 7
Informacién sobre las acciones gubernamentales
9|que afectan a la organizacion. 1 2 3 4 5 6 7
10|Informacién de la relacion con los sindicatos 1 2 3 4 5 6 7
Informes de los problemas que se dan en mi
11|trabajo 1 2 3 4 5 6 7
Informacién sobre el pago y beneficios de los
12|empleados 1 2 3 4 5 6 7
Informacién sobre las ganancias de la organizacion
13|y su estado financiero 1 2 3 4 5 6 7
Informacidn sobre los logros y fallas de la
14|organizacién 1 2 3 4 5 6 7




Numero de Muy Algo  |Indiferent [Algo Muy
pregunta  |Pregunta satisfecho (Satisfecho |Satisfecho|e Insatisfecho(Insatisfecho |Insatisfecho

mis superiores entienden los problemas que

15/tienen sus subordinados 1 2 3 4 5 b 1
La comunicacion en la organizacion motivay

16|estimula un entusiasmo para lograr las metas 1 2 3 4 5 b 1

17|Mi superior me escucha y me presta atencion 1 2 3 4 5 b l
La gente en mi oficina tiene grandes habilidades

18|como comunicadores 1 2 3 4 5 b 7
Mi superior ofrece una guia para resolver

19]problemas de trabajo 1 2 3 4 5 b 1
La comunicacion de la organizacion me hace

20|identificarme o sentirme una parte vital de ella 1 2 3 4 5 b 7
Las publicaciones de la organizacion son

2[interesantes y de ayuda. 1 2 3 4 5 b 1

22|Mi superior confia en mi 1 2 3 4 5 6 7
Recibo informacion relacionada con mi trabajo a

23|tiempo 1 2 3 4 5 b 7
Los conflictos son resueltos apropiadamente a

24|través de los canales que correspondientes 1 2 3 5 b 7
La informacion informal esta activa en nuestra

25|organizacion 1 2 3 4 5 b 7

26|Mi superior estd abierto a las ideas 1 2 3 5 b 7
La comunicacidn horizontal con otros empleados

27|se da libremente 1 2 3 4 5 b 7
Las practicas comunicacionales son adaptables en

28|emergencias 1 2 3 5 b 7

29|Mi grupo de trabajo es compatible 1 2 3 4 5 6 7

30|Nuestras reuniones estan hien organizadas 1 2 3 4 5 b 1

31|La cantidad de supervision que se daes la correcta 1 2 3 5 b 7

32|Directivas escritas y reportes son claros y concisos 1 2 3 4 5 b 1
Las actitudes de comunicacion ascendente en la

33organizacion son basicamente saludables 1 2 3 5 b 7

34|La Comunicacion informal es activay ocurre 1 2 3 5 6 1
La cantidad de comunicacion enla organizacion es

35(1a correcta 1 2 3 4 5 b 1
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Numero de Muy Algo Indiferent |Algo Muy
pregunta  [Pregunta satisfecho [Satisfecho [Satisfecho|e Insatisfecho|Insatisfecho |Insatisfecho
Hasta qué punto mis supervisores responden ala
36[comunicacidn ascendente 1 2 3 4 5 6 7
Hasta qué punto mis subordinados se anticipan a
37| mis necesidades de informacién 1 2 3 4 5 6 7
Hasta qué punto tengo una comunicacion
38|sobrecargada 1 2 3 4 5 6 7
Hasta que punto mis subordinados son receptivos
39|a la evaluacidn, sugerencias y criticas 1 2 3 4 5 6 7
Hasta qué punto mis subordinados se sienten
40[dispuestos a iniciar una comunicacion ascendente 1 2 3 4 5 6 7




ANEXO 3

Analisis de resultados del test CAC

FACTOR | NIVEL ITEMS TOTAL
PREGUNTAS 3 9 10 13 14
Muy Satisfecho 8.2 71 8,7 7,7 36 7,0
Satisfecho 29,1 12,2 17,3 9,7 7.7 15,2
Algo Satisfecho 18,9 16,8 18,9 14,3 25,0 18,8
PERSPECTIVA CORPORATIVA |Indiferente 19,9 20,9 23,0 19,4 19,4 20,5
Algo Insatisfecho 10,2 21,9 11,7 143 143 14,5
Insatisfecho 7,7 16,3 16,8 30,1 26,5 19,5
Muy Insatisfecho 6,1 4,6 3,6 4,6 3,6 4,5
PREGUNTAS 4 5 6 11 15
Muy Satisfecho 6,1 51 4.6 71 3,6 5,3
Satisfecho 12,2 10,7 12,2 14,8 12,2 12,4
Algo Satisfecho 30,1 30,1 29,6 28,6 31,1 29,9
RETROALIMENTACION -
PERSONAL Indiferente 26,0 24,5 235 214 24,0 23,9
Algo Insatisfecho 11,2 14,8 184 12,8 17,9 15,0
Insatisfecho 11,2 10,2 77 10,7 9,7 9,9
Muy Insatisfecho 3,1 4,6 4,1 4,6 15 3,6
PREGUNTAS 1 2 7 8 12
Muy Satisfecho 2,6 8.2 77 56 6,1 6,0
Satisfecho 8,7 29,1 12,2 15,8 12,2 15,6
Algo Satisfecho 26,5 18,9 27,0 21,4 25,0 23,8
INTEGRACION -
ORGANIZACIONAL Indiferente 37,2 19,9 27,0 27,6 29,1 28,2
Algo Insatisfecho 17,3 10,2 13,3 12,8 14,8 13,7
Insatisfecho 46 77 7.7 10,7 9,2 8,0
Muy Insatisfecho 3,1 6,1 5,1 6,1 3,6 4,8
PREGUNTAS 17 19 22 26 36
Muy Satisfecho 4,6 36 6,6 3,6 56 4,8
Satisfecho 10,7 9,2 11,7 14,8 12,2 11,7
Algo Satisfecho 23,0 235 24,0 19,4 28,1 23,6
RELACION CON EL -
SUPERVISOR Indiferente 21,9 29,1 245 24,0 23,5 24,6
Algo Insatisfecho 24,0 224 19,9 23,0 21,9 22,2
Insatisfecho 9,2 77 9.2 11,7 6,6 8,9
Muy Insatisfecho 6,6 4,6 4,1 3,6 2,0 4,2
PREGUNTAS 16 18 20 23 24
Muy Satisfecho 6.6 6,1 71 51 2,6 55
Satisfecho 11,2 14,3 10,2 12,2 9,7 11,5
Algo Satisfecho 21,9 21,4 21,4 20,9 21,4 21,4
CLIMA DE COMUNICACION |indiferente 20,9 28,6 29,1 28,6 36,7 28,8
Algo Insatisfecho 17,3 13,8 15,8 18,9 16,8 16,5
Insatisfecho 16,3 10,7 11,7 8,2 9,2 11,2
Muy Insatisfecho 5,6 5,1 4,6 6,1 3,6 5,0
PREGUNTAS 25 22 28 29 34
Muy Satisfecho 4.6 6,6 6,6 6,1 6,1 6,0
Satisfecho 28,1 11,7 22,4 27,0 27,0 23,3
” Algo Satisfecho 20,9 24,0 21,4 14,3 14,3 19,0
COMUNICACION -
HORIZONTAL Indiferente 204 245 21,4 25,0 25,0 23,3
Algo Insatisfecho 15,3 19,9 12,8 13,3 13,3 14,9
Insatisfecho 71 9.2 13,8 9,2 9,2 9,7
Muy Insatisfecho 3,6 4,1 15 51 51 3,9
PREGUNTAS 21 30 32 33 35
Muy Satisfecho 36 41 6,6 56 4,1 4,8
Satisfecho 12,2 10,2 13,8 13,3 10,2 11,9
Algo Satisfecho 31,1 204 33,2 30,1 204 27,0
CALIDAD DE LOS MEDIOS |Indiferente 24,0 27,6 24,0 24,0 27,6 25,4
Algo Insatisfecho 17,9 11,7 12,2 14,8 11,7 13,7
Insatisfecho 9,7 224 8.2 9,2 22,4 14,4
Muy Insatisfecho 15 3,6 2,0 3,1 3,6 2,8
PREGUNTAS 36 37 38 39 40
Muy Satisfecho 5,6 6,6 5,6 6,1 7,1 6,2
Satisfecho 12,2 13,8 133 12,2 8,2 11,9
Algo Satisfecho 28,1 33,2 30,1 25,5 34,7 30,3
RELACION CON Indiferente 235 24,0 24,0 28,6 204 24,1
SUBORDINADOS
Algo Insatisfecho 21,9 12,2 14,8 17,3 18,4 16,9
Insatisfecho 6,6 8.2 9,2 6,6 71 7,6
Muy Insatisfecho 2,0 2,0 3,1 3,6 4,1 3,0




63

Base de datos SPS

tr\ Larga variables.sav [Conjunte_de dates2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - )
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SEeMc ~ ELAE B HE B2 4

Uno Dos Tres | Cuatro | Cinco | Seis Siete | Ocho | Mueve | Diez Once | Doce | Trece  Catorce| Quince Dieciseis Diecisiet Diecioch Diecinue| Veinte | Veintiun Veintido| Veintitre
e 0 ve o s s

Visible: 40 de 40 variables

R S N I R AR A IR A A= AR A S AR
P O S L S = S D P R R TR N ) B ) P )
DN e o RN A E D E D 2NN WO WS
N E O W N W RN E SRS 5N W W e E
T T L g R N AR A R R P )
R Y R S Y e A Y YT
A I A L L o I S T S B N S
Lo kLW W ;W W R W W oW W ; e ;W
L ST o B S AR = S B B S e =
I I A I I - A SR I S - T N S
A T N N IR I - A SR R Y
B b oo W w N e BN W W W
R T A AR A E ARy ) IS N = O PN POV g Y
[ A A N L AR A AT
Bt b oL b AN oW s B W o W~
Lo s koo W e W A
T B T S N R E AR NIty g P YA g ]
R A A L S g g AR A A -
R O S N N R A e A RPN

Fh oo s v s o wsasowssonoowonsnoe

[l

Vista de datos | Vista de variables

1B SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON

Resultados del test CAC

¢Informacién sobre mi progreo en el trabajo?

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e e valido e acumulado
Valido Muy
5 2,6 2,6 2,6
satisfecho
Satisfech
17 8,7 8,7 11,2
0]
Algo
52 26,5 26,5 37,8
satisfecho
Indiferent
73 37,2 37,2 75,0
e
Algo
34 17,3 17,3 92,3
insatisfecho




Insatisfec

9 4.6 4.6 96,9
ho
Muy
6 3,1 3,1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Noticias personales.
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
16 8,2 8,2 8,2
satisfecho
Satisfech
57 29,1 29,1 37,2
0]
Algo
37 18,9 18,9 56,1
satisfecho
Indiferent
39 19,9 19,9 76,0
e
Algo
20 10,2 10,2 86,2
insatisfecho
Insatisfec
15 7,7 7,7 93,9
ho
Muy
12 6,1 6,1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0




Informacion sobre las metas y politicas de la organizacion

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e vélido e acumulado
Valido Muy
11 5,6 5,6 5,6
satisfecho
Satisfech
22 11,2 11,2 16,8
o}
Algo
40 20,4 20,4 37,2
satisfecho
Indiferent
54 27,6 27,6 64,8
e
Algo
30 15,3 15,3 80,1
insatisfecho
Insatisfec
32 16,3 16,3 96,4
ho
Muy
7 3,6 3,6 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Informacion sobre cémo mi trabajo se compara con otros
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Vélido Muy
12 6,1 6,1 6,1
satisfecho
Satisfech
24 12,2 12,2 18,4
o]
Algo
59 30,1 30,1 48,5
satisfecho
Indiferent 51 26,0 26,0 74,5




e
Algo
22 11,2 11,2 85,7
insatisfecho
Insatisfec
22 11,2 11,2 96,9
ho
Muy
6 3,1 3,1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Informacion sobre cémo estoy siendo evaluado
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
10 51 51 51
satisfecho
Satisfech
21 10,7 10,7 15,8
0]
Algo
59 30,1 30,1 45,9
satisfecho
Indiferent
48 24,5 24,5 70,4
e
Algo
29 14,8 14,8 85,2
insatisfecho
Insatisfec
20 10,2 10,2 95,4
ho
Muy
9 4,6 4,6 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
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Reconocimiento de mis esfuerzos

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
9 4.6 4.6 4,6
satisfecho
Satisfech
24 12,2 12,2 16,8
0
Algo
58 29,6 29,6 46,4
satisfecho
Indiferent
46 23,5 23,5 69,9
e
Algo
36 18,4 18,4 88,3
insatisfecho
Insatisfec
15 7,7 7,7 95,9
ho
Muy
8 41 41 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Reconocimiento de mis esfuerzos
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Vélido Muy
9 4.6 4.6 4.6
satisfecho
Satisfech
24 12,2 12,2 16,8
o]
Algo
58 29,6 29,6 46,4
satisfecho
Indiferent 46 23,5 23,5 69,9




Algo
36 18,4 18,4 88,3
insatisfecho
Insatisfec
15 7,7 7,7 95,9
ho
Muy
8 4.1 4.1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Informacion sobre metas y politicas del departamento
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
15 7,7 7,7 7,7
satisfecho
Satisfech
24 12,2 12,2 19,9
0]
Algo
53 27,0 27,0 46,9
satisfecho
Indiferent
53 27,0 27,0 74,0
e
Algo
26 13,3 13,3 87,2
insatisfecho
Insatisfec
15 7,7 7,7 94,9
ho
Muy
10 51 51 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0




Informacion sobre los requerimientos de mi trabajo.

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
11 5,6 5,6 5,6
satisfecho
Satisfech
31 15,8 15,8 21,4
0
Algo
42 21,4 21,4 42,9
satisfecho
Indiferent
54 27,6 27,6 70,4
e
Algo
25 12,8 12,8 83,2
insatisfecho
Insatisfec
21 10,7 10,7 93,9
ho
Muy
12 6,1 6,1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0

Informacion sobre las acciones gubernamentales que afectan a la organizacion.

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Vélido Muy
14 7.1 7,1 7,1
satisfecho
Satisfech
24 12,2 12,2 19,4
o]
Algo
33 16,8 16,8 36,2
satisfecho
Indiferent 41 20,9 20,9 57,1




e
Algo
43 21,9 21,9 79,1
insatisfecho
Insatisfec
32 16,3 16,3 95,4
ho
Muy
9 4,6 4,6 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Informacion de la relacion con los sindicatos
Frecue Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ncia e valido e acumulado
Valido Muy satisfecho 17 8,7 8,7 8,7
Satisfecho 34 17,3 17,3 26,0
Algo satisfecho 37 18,9 18,9 44,9
Indiferente 45 23,0 23,0 67,9
Algo insatisfecho 23 11,7 11,7 79,6
Insatisfecho 33 16,8 16,8 96,4
Muy insatisfecho 7 3,6 3,6 100,0
Total 196 100,0 100,0
Informes de los problemas que se dan en mi trabajo
Frecue Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ncia e valido e acumulado
Valido Muy satisfecho 14 7.1 7.1 7.1
Satisfecho 29 14,8 14,8 21,9
Algo satisfecho 56 28,6 28,6 50,5
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Indiferente 42 21,4 21,4 71,9
Algo insatisfecho 25 12,8 12,8 84,7
Insatisfecho 21 10,7 10,7 95,4
Muy insatisfecho 9 4,6 4.6 100,0
Total 196 100,0 100,0
Informacion sobre el pago y beneficios de los empleados
Frecue Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ncia e valido e acumulado
Valido Muy satisfecho 12 6,1 6,1 6,1
Satisfecho 24 12,2 12,2 18,4
Algo satisfecho 49 25,0 25,0 43,4
Indiferente 57 29,1 29,1 72,4
Algo insatisfecho 29 14,8 14,8 87,2
Insatisfecho 18 9,2 9,2 96,4
Muy insatisfecho 7 3,6 3,6 100,0
Total 196 100,0 100,0
Informacion sobre las ganancias de la organizacién y su estado financiero
Frecue Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ncia e valido e acumulado
Valido Muy satisfecho 15 7.7 7,7 7,7
Satisfecho 19 9,7 9,7 17,3
Algo satisfecho 28 14,3 14,3 31,6
Indiferente 38 19,4 19,4 51,0
Algo insatisfecho 28 14,3 14,3 65,3
Insatisfecho 59 30,1 30,1 95,4
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Muy insatisfecho 9 4,6 4.6 100,0
Total 196 100,0 100,0
Informacion sobre los logros y fallas de la organizacion
Frecue Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ncia e valido e acumulado
Valido Muy satisfecho 7 3,6 3,6 3,6
Satisfecho 15 7,7 7,7 11,2
Algo satisfecho 49 25,0 25,0 36,2
Indiferente 38 19,4 19,4 55,6
Algo insatisfecho 28 14,3 14,3 69,9
Insatisfecho 52 26,5 26,5 96,4
Muy insatisfecho 7 3,6 3,6 100,0
Total 196 100,0 100,0
mis superiores entienden los problemas que tienen sus subordinados
Frecue Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ncia e valido e acumulado
Valido Muy satisfecho 7 3,6 3,6 3,6
Satisfecho 24 12,2 12,2 15,8
Algo satisfecho 61 31,1 31,1 46,9
Indiferente 47 24,0 24,0 70,9
Algo insatisfecho 35 17,9 17,9 88,8
Insatisfecho 19 9,7 9,7 98,5
Muy insatisfecho 3 15 15 100,0
Total 196 100,0 100,0
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La comunicacioén en la organizacién motiva y estimula un entusiasmo para lograr las metas

Frecue Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ncia e valido e acumulado
Vélido Muy satisfecho 13 6,6 6,6 6,6
Satisfecho 22 11,2 11,2 17,9
Algo satisfecho 43 21,9 21,9 39,8
Indiferente 41 20,9 20,9 60,7
Algo insatisfecho 34 17,3 17,3 78,1
Insatisfecho 32 16,3 16,3 94,4
Muy insatisfecho 11 5,6 5,6 100,0
Total 196 100,0 100,0
Mi superior me escucha y me presta atencion
Frecue Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ncia e valido e acumulado
Vélido Muy satisfecho 9 4,6 4,6 4,6
Satisfecho 21 10,7 10,7 15,3
Algo satisfecho 45 23,0 23,0 38,3
Indiferente 43 21,9 21,9 60,2
Algo insatisfecho 47 24,0 24,0 84,2
Insatisfecho 18 9,2 9,2 93,4
Muy insatisfecho 13 6,6 6,6 100,0
Total 196 100,0 100,0

73



La gente en mi oficina tiene grandes habilidades como comunicadores

Frecue Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ncia e valido e acumulado
Valido Muy satisfecho 12 6,1 6,1 6,1
Satisfecho 28 14,3 14,3 20,4
Algo satisfecho 42 21,4 21,4 41,8
Indiferente 56 28,6 28,6 70,4
Algo insatisfecho 27 13,8 13,8 84,2
Insatisfecho 21 10,7 10,7 94,9
Muy insatisfecho 10 5,1 51 100,0
Total 196 100,0 100,0
Mi superior ofrece una guia para resolver problemas de trabajo
Frecue Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ncia e valido e acumulado
Valido Muy satisfecho 7 3,6 3,6 3,6
Satisfecho 18 9,2 9,2 12,8
Algo satisfecho 46 23,5 23,5 36,2
Indiferente 57 29,1 29,1 65,3
Algo insatisfecho 44 22,4 22,4 87,8
Insatisfecho 15 7,7 7,7 95,4
Muy insatisfecho 9 4,6 4,6 100,0
Total 196 100,0 100,0
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La comunicacion de la organizacion me hace identificarme o sentirme una parte vital

de ella
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Vélido Muy
14 7,1 7,1 7,1
satisfecho
Satisfech
20 10,2 10,2 17,3
o]
Algo
42 21,4 21,4 38,8
satisfecho
Indiferent
57 29,1 29,1 67,9
e
Algo
31 15,8 15,8 83,7
insatisfecho
Insatisfec
23 11,7 11,7 95,4
ho
Muy
9 4,6 4,6 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Las publicaciones de la organizacion son interesantes y de ayuda.
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
9 4,6 4,6 4,6
satisfecho
Satisfech
17 8,7 8,7 13,3
o}
Algo
43 21,9 21,9 35,2

satisfecho




Indiferent

57 29,1 29,1 64,3
e
Algo
19 9,7 9,7 74,0
insatisfecho
Insatisfec
45 23,0 23,0 96,9
ho
Muy
6 3,1 3,1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Mi superior confia en mi
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Vélido Muy
13 6,6 6,6 6,6
satisfecho
Satisfech
23 11,7 11,7 18,4
o]
Algo
47 24,0 24,0 42,3
satisfecho
Indiferent
48 24,5 24,5 66,8
e
Algo
39 19,9 19,9 86,7
insatisfecho
Insatisfec
18 9,2 9,2 95,9
ho
Muy
8 4.1 4.1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0




Recibo informacion relacionada con mi trabajo a tiempo

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e vélido e acumulado
Valido Muy
10 51 51 51
satisfecho
Satisfech
24 12,2 12,2 17,3
o}
Algo
41 20,9 20,9 38,3
satisfecho
Indiferent
e 56 28,6 28,6 66,8
Algo
37 18,9 18,9 85,7
insatisfecho
Insatisfec
16 8,2 8,2 93,9
ho
Muy
12 6,1 6,1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Los conflictos son resueltos apropiadamente a través de los canales que
correspondientes
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
5 2,6 2,6 2,6
satisfecho
Satisfech
19 9,7 9,7 12,2
o}
Algo
42 21,4 21,4 33,7

satisfecho




Indiferent
72 36,7 36,7 70,4
e
Algo
33 16,8 16,8 87,2
insatisfecho
Insatisfec
18 9,2 9,2 96,4
ho
Muy
7 3,6 3,6 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
La informacion informal esta activa en nuestra organizacion
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e e valido e acumulado
Vélido Muy
9 4,6 4,6 4,6
satisfecho
Satisfech
55 28,1 28,1 32,7
o]
Algo
41 20,9 20,9 53,6
satisfecho
Indiferent
40 20,4 20,4 74,0
e
Algo
30 15,3 15,3 89,3
insatisfecho
Insatisfec
14 7.1 7,1 96,4
ho
Muy
7 3,6 3,6 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
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Mi superior esta abierto a las ideas

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e vélido e acumulado
Valido Muy
7 3,6 3,6 3,6
satisfecho
Satisfech
29 14,8 14,8 18,4
o}
Algo
38 19,4 19,4 37,8
satisfecho
Indiferent
47 24,0 24,0 61,7
e
Algo
45 23,0 23,0 84,7
insatisfecho
Insatisfec
23 11,7 11,7 96,4
ho
Muy
7 3,6 3,6 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
La comunicacién horizontal con otros empleados se da libremente
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Vélido Muy
12 6,1 6,1 6,1
satisfecho
Satisfech
43 21,9 21,9 28,1
o]
Algo
42 21,4 21,4 49,5
satisfecho
Indiferent 52 26,5 26,5 76,0




e
Algo
27 13,8 13,8 89,8
insatisfecho
Insatisfec
14 7,1 7,1 96,9
ho
Muy
6 3,1 3,1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Las practicas comunicacionales son adaptables en emergencias
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
13 6,6 6,6 6,6
satisfecho
Satisfech
44 22,4 22,4 29,1
0]
Algo
42 21,4 21,4 50,5
satisfecho
Indiferent
42 21,4 21,4 71,9
e
Algo
25 12,8 12,8 84,7
insatisfecho
Insatisfec
27 13,8 13,8 98,5
ho
Muy
3 15 1,5 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
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Mi grupo de trabajo es compatible

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e vélido e acumulado
Valido Muy
12 6,1 6,1 6,1
satisfecho
Satisfech
53 27,0 27,0 33,2
o}
Algo
28 14,3 14,3 47,4
satisfecho
Indiferent
49 25,0 25,0 72,4
e
Algo
26 13,3 13,3 85,7
insatisfecho
Insatisfec
18 9,2 9,2 94,9
ho
Muy
10 51 51 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Nuestras reuniones estan bien organizadas
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Vélido Muy
8 4,1 4,1 41
satisfecho
Satisfech
26 13,3 13,3 17,3
o]
Algo
34 17,3 17,3 34,7
satisfecho
Indiferent 50 25,5 25,5 60,2




e
Algo
26 13,3 13,3 73,5
insatisfecho
Insatisfec
48 24,5 24,5 98,0
ho
Muy
4 2,0 2,0 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
La cantidad de supervision que se da es la correcta
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
17 8,7 8,7 8,7
satisfecho
Satisfech
33 16,8 16,8 25,5
0]
Algo
36 18,4 18,4 43,9
satisfecho
Indiferent
58 29,6 29,6 73,5
e
Algo
24 12,2 12,2 85,7
insatisfecho
Insatisfec
22 11,2 11,2 96,9
ho
Muy
6 3,1 3,1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
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Directivas escritas y reportes son claros y concisos

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
10 51 51 5,1
satisfecho
Satisfech
26 13,3 13,3 18,4
0
Algo
32 16,3 16,3 34,7
satisfecho
Indiferent
40 20,4 20,4 55,1
e
Algo
26 13,3 13,3 68,4
insatisfecho
Insatisfec
56 28,6 28,6 96,9
ho
Muy
6 3,1 3,1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0

Las actitudes de comunicacion ascendente en la organizacidén son basicamente

saludables
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e vélido e acumulado
Valido Muy
10 51 51 51
satisfecho
Satisfech
26 13,3 13,3 18,4
o]
Algo
34 17,3 17,3 35,7

satisfecho
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Indiferent
46 23,5 23,5 59,2
e
Algo
31 15,8 15,8 75,0
insatisfecho
Insatisfec
41 20,9 20,9 95,9
ho
Muy
8 4.1 4.1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
La Comunicacion informal es activa y ocurre
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Vélido Muy
16 8,2 8,2 8,2
satisfecho
Satisfech
33 16,8 16,8 25,0
o]
Algo
48 24,5 24,5 49,5
satisfecho
Indiferent
37 18,9 18,9 68,4
e
Algo
34 17,3 17,3 85,7
insatisfecho
Insatisfec
16 8,2 8,2 93,9
ho
Muy
12 6,1 6,1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
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La cantidad de comunicacion en la organizacion es la correcta

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
8 4.1 4.1 4,1
satisfecho
Satisfech
20 10,2 10,2 14,3
0
Algo
40 20,4 20,4 34,7
satisfecho
Indiferent
54 27,6 27,6 62,2
e
Algo
23 11,7 11,7 74,0
insatisfecho
Insatisfec
44 22,4 22,4 96,4
ho
Muy
7 3,6 3,6 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0

Hasta qué punto mis supervisores responden a la comunicacion ascendente

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Vélido Muy
11 5,6 5,6 5,6
satisfecho
Satisfech
24 12,2 12,2 17,9
o]
Algo
55 28,1 28,1 45,9
satisfecho
Indiferent 46 23,5 23,5 69,4




Algo
insatisfecho

Insatisfec
ho

Muy
insatisfecho

Total

43

13

196

21,9

6,6

2,0

100,0

21,9

6,6

2,0

100,0

91,3

98,0

100,0

Hasta qué punto mis subordinados se anticipan a mis necesidades de informacion

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e e valido e acumulado
Valido Muy
13 6,6 6,6 6,6
satisfecho
Satisfech
27 13,8 13,8 20,4
0]
Algo
65 33,2 33,2 53,6
satisfecho
Indiferent
a7 24,0 24,0 77,6
e
Algo
24 12,2 12,2 89,8
insatisfecho
Insatisfec
16 8,2 8,2 98,0
ho
Muy
4 2,0 2,0 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
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Hasta qué punto tengo una comunicacion sobrecargada

Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Valido Muy
11 5,6 5,6 5,6
satisfecho
Satisfech
26 13,3 13,3 18,9
0
Algo
59 30,1 30,1 49,0
satisfecho
Indiferent
47 24,0 24,0 73,0
e
Algo
29 14,8 14,8 87,8
insatisfecho
Insatisfec
18 9,2 9,2 96,9
ho
Muy
6 3,1 3,1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0

Hasta que punto mis subordinados son receptivos a la evaluacion, sugerencias y

criticas
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e vélido e acumulado
Valido Muy
12 6,1 6,1 6,1
satisfecho
Satisfech
24 12,2 12,2 18,4
o]
Algo
50 25,5 25,5 43,9

satisfecho
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Indiferent
56 28,6 28,6 72,4
e
Algo
34 17,3 17,3 89,8
insatisfecho
Insatisfec
13 6,6 6,6 96,4
ho
Muy
7 3,6 3,6 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
Hasta qué punto mis subordinados se sienten dispuestos a iniciar una
comunicacion ascendente
Frecuenc Porcentaj Porcentaj Porcentaj
ia e valido e acumulado
Vélido Muy
14 7.1 7.1 7,1
satisfecho
Satisfech
16 8,2 8,2 15,3
o]
Algo
68 34,7 34,7 50,0
satisfecho
Indiferent
40 20,4 20,4 70,4
e
Algo
36 18,4 18,4 88,8
insatisfecho
Insatisfec
14 7,1 7,1 95,9
ho
Muy
8 4.1 4.1 100,0
insatisfecho
Total 196 100,0 100,0
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