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Resumen

La comunicacion, climay cultura organizacional, son componentes de la administracion
organizacional, que impactan de manera directa los resultados de cada entidad, el andlisis de
estos aspectos son el objetivo de estudio de esta investigacion; el objetivo principal de este
proyecto es crear €l plan estratégico de comunicacion interna del Hospital Emiro Quintero
Cariizares del municipio de Ocafia, Norte de Santander.

Paralarealizacion del mismo se utilizd una metodologia mixta, lacua implicala
recolecciony el andlisis de los datos cualitativos y cuantitativos, logrando obtener una
perspectiva méas ampliay profunda del objeto de estudio; en lainvestigacion se realiza un
muestreo aeatorio smple, es de gran ayuda porque deja que haya una gran flexibilidad ala hora
de larecoleccion de los datos necesarios para lainvestigacion, y ala hora de los resultados estos
serén més acertados.

El desarrollo de lainvestigacion permiti6 determinara las fortalezas y debilidades en la
ingtitucion en los aspectos de comunicacion, climay cultura organizacional como: la
colaboracion, el liderazgo, la satisfaccion en el puesto de trabajo, las condiciones de trabajo y la
comunicacion: asi mismo, en laidentificacion de estrategias. Finalmente, como resultado, se

presenta al Hospital Emiro Quintero Caflizares el plan estratégico de comunicacion interna.



Xi

I ntroduccion

En la naturaleza de | os seres humanos es parte importante la comunicacion, todas las
personas necesitan las relaciones y lainteraccidn con otras personas; dentro de las empresas no
es laexcepcion. La comunicacion hatomado un papel muy importante en las organizaciones
publicasy privadas, enviando un mensaje de impacto de lacomunicacién en la vida cotidiana.
En la actualidad, es indispensable mantener informados alos colaboradores, porque asi se
promueve el desarrollo de |as relaciones humanas para asi optimizar las relaciones
interpersonales en |os distintos niveles de la estructura organizacional .

En este sentido, Armas (2014) en su estudio de comunicacion internay climalaboral
afirma que:

la comunicacion es elemental para que se cumplan muchos de los objetivos y valores de
la organizacion. Es uno de los medios por el cual se obtiene el desarrollo y crecimiento
idéneo de cada uno de los colaboradores involucrados, logrando enfrentar los retosy
necesi dades que exige su trabajo diariamente, por |o cual esun temavital importancia
parala constante evolucion de las organizaciones

Asi pues, la presente investigacion se basa en un diagnostico de lacomunicacion internay
€l efecto sobre el clima organizacional del Hospital Emiro Quintero Cafiizares, con base al
problema existente que atraviesa la entidad, la cual se ve afectada constantemente por las
relaciones internas entre trabajadores, areas y departamentos, fragmentando de manera
significativa el trato entre los mismos, haciéndose notorio en diversos sectores del Hospital
Emiro Quintero Cafizares del municipio de Ocafia, Norte de Santander.

Por ello, nace lainiciativa de hacer este proyecto que tiene como fin, evaluar el estado de

la comunicacion interna, €l climay la cultura organizacional, teniendo en cuentalas estrategias
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de comunicacion y la percepcién de |os empleados, para de esta manera crear un plan estratégico

de comunicacion interna, llevando al fortalecimiento de la estructura corporativa.



Capitulo 1. Estado la comunicacion internay su relacion con € clima
or ganizacional del Hospital Emiro Quintero Canizares del Municipio de
Ocania, Norte de Santander

1.1. Planteamiento del problema

La comunicacion en laactualidad, juega un papel fundamental en el cumplimiento de los
objetivos de |as organi zaciones; de esta manera, se torna como un proceso en el que el ser
humano logra extenderse hacia todos |os ambitos, situacionesy hechos habituales. La funcién
principal tiene como consecuenciael comprender |0s mensajes através de la recepcion idonea de
los mismos; este proceso puede parecer sencillo 'y cotidiano, pero a ser utilizado erréneamente,

traera consecuencias poco favorables para el desarroll o de la compafia.

El buen funcionamiento y direccionamiento de la comunicacién, permite que el equipo
humano se integre de manera eficiente, generando asi un clima armoénico y competente para el

buen funcionamiento de todas | as areas en las que se subdivide la organizacion, donde:

Un mal desarrollo de la Cl por este sector puede provocar que se pierdan de vista
los objetivos que la empresa se propuso alcanzar propiciando en algunos casos la
fractura entre sectores, falas en los procesos, errores de procedimientos o malestar

y confusion de lineamientos. (A. Bandolini, 2009, pég. 29)

Por tanto, el clima organizacional, es aquel entorno en el que se desenvuelven las acciones
cotidianas, en € cual las diferentes areas laborales, como: personal administrativo, de servicios
generales, urgencias, médicosy enfermeros, entre otros, afectan positiva o negativamente el
entorno, a partir, de las vivencias dentro del lugar de trabajo, convirtiéndose a su vez, en un

espejo de informacién haciael exterior, hacialos usuarios.



La cultura organizacional es un conjunto de précticas, creenciasy valores que
generan identidad, compromiso y pertenencia en los miembros de laempresa. La
cultura organizacional cambia continuamente ya que es afectada por una serie de
factores que moldean el comportamiento individual y colectivo de las personas.
En el diaadialaboral los miembros de la organizacién adquieren experiencias
gue comparten entre si, creando valores, principiosy formas de comportamiento,
es decir, manifestaciones culturales que pasan a ser parte del colectivo al que

pertenecen. (Punina, 2016)

De esta manera se moldean |os esqguemas mentales de la empresa 'y su funcionamiento en

cada uno de los colaboradores.

Claudia Moreno Burgos en el 2014 dice que el diagndstico es un instrumento
clave paralas organizaciones, ya que permite detectar en e ambito interno tanto
las fortalezas o caracteristicas positivas que éstas deberian potenciar, como las
debilidades o aspectos negativos que pueden mejorar. De igual modo, a nivel
externo contribuye a identificar los elementos favorables del entorno que
constituyen potenciales oportunidades de mejora, y aquellos que por obstaculizar

sus obj etivos pueden ser vistos como posibles amenazas.

De este modo, € diagnostico permite considerar todos |os aspectos
necesarios para una planificacion estratégica de las comunicaciones internasy
externas, gue se inserte efectivamente dentro de la politica globa de laempresao

institucion y contribuya a logro de sus objetivos organizacionales. (pag. 58)

Las ingtituciones no suelen encontrarse capacitadas para enfrentar |os cambios que dentro

de ella se realicen, debido a que esto constituye una reforma determinante en la cultura



organizacional. Esto significa para las organizaciones, un gran reto, eliminando el modelo
clésico de comunicacion interna, representado por la exigencia de mensgjes, pasando a modelo
vigente, donde | as sugerencias, opinionesy creencias de aguell os que integran la organizacion

son tomadas en cuenta

Teniendo en cuentalo anterior |a presente investigacion se gjecutard en El Hospital Emiro
Quintero Caniizares por ser una de las empresas mas grandes de Ocafia que cuenta con 983
empleados de plantay contratados, entre administrativos y &rea de la salud como médicos,
enfermeros, banco de sangre, laboratorios, promocién y prevencién, asi como servicios
generales, mantenimiento, calidad y demas trabajadores que conforman la organizacion, siendo
esta una de las mayores fuentes de empleo para el municipio, donde alrededor del setentay cinco

por ciento (75%) del personal tiene trabajando paralaempresa més de cinco (5) afios.

El hospital, es epicentro receptor de poblacién ocafiera, la provincia, sus veredasy
corregimientos, sumandose a este, |os municipios que conforman laregion del Catatumbo, zona
af ectada constantemente por €l conflicto armado, lainequidad y la falta de centros asistenciales.
Motivo por el cual, se convierte en la principal entidad prestadora de servicios de salud, mismo
gue, llevaalos investigadores a plantear dichainvestigacion afin de mejorar el ciclo vital y
desarrollo cotidiano en todas las areas que conforman lainstitucion y potenciar laimagen que

este tiene dentro de sus instalacionesy frente a los usuarios.

Lainstitucion antes mencionada, no cuenta con todos |os instrumentos necesarios para €l
buen desarrollo de la comunicacion, e poco personal en el area de prensa, es un gemplo claro
donde se ven evidenciadas ciertas falencias comunicacionales, puesto que, en €ella, solo existe

una persona contratada, encargada de cubrir todo tipo de actividades vinculadas a esta area.



Lo que llevaalos investigadores a plantear la realizacion de un plan estratégico de
comunicacioén interna, inexistente en esta institucion. Dentro del cual se plasmarén las labores a
seguir para que laempresay sus lineas de comunicacion den como resultado un adecuado
funcionamiento, logrando |os obj etivos planteados dentro de lainstitucion, sin importar la
condicion futura. En otras paabras, en é se concretard qué acciones tendrén que ser llevadas a
cabo anivel empresarial para poder afrontar |0s retos que vayan apareciendo y finalmente

conseguir las metas trazadas previamente.

Bajo esta perspectiva, se realizard un andlisis detallado del estado de la comunicacion
internay su relacion con el climay la cultura organizacional del Hospital Emiro Quintero
Caniizares del Municipio de Ocafialo que permitira determinar cdmo la comunicacion interna es
competente frente ala generacion de las variables necesarias para beneficiar o estropear €l
ambiente de trabgjo, |as relaciones entre sus empleados y a su vez ser capaz de crear af ectaciones

en el desempefio cotidiano.
1.2. For mulacion del problema

¢Cual es el estado y la planeacion de la comunicacion interna, climay cultura
organizacional del Hospital Emiro Quintero Cafizares del municipio de Ocana?
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general.

Crear €l Plan Estratégico de Comunicacion Interna del Hospital Emiro Quintero Cafiizares

del municipio de Ocaria, Norte de Santander.



1.3.2. Objetivos especificos.

Realizar un diagnostico sobre las condiciones actuaes de la comunicacion, climay cultura

organizacional del Hospital Emiro Quintero Cafiizares.

Analizar las condiciones internas de la comunicacién, climay cultura organizaciona del

Hospital Emiro Quintero Carlizares del municipio de Ocafia, Norte de Santander.

Disefiar acciones comunicacionales para fortalecer y/o mejorar las condiciones de los

elementos estudiados.
1.4. Justificacion

La presente investigacion tiene como fundamento la importancia de la comunicacion en los
seres humanos; debido a que esta es necesaria e imprescindible para desarrollo propio y su
prolongacién; la mala comunicacion en las organizaciones se da por el mal manegjo de lamisma,
Ilevando a lareduccion de la productividad y por ende la disminucion de las ganancias, ademés,
generan efectos negativos como la frustracion e inestabilidad que entorpecen el desarrollo

integral de la entidad.

La comunicacion interna en una organizacion, es de gran valor para evaluar €
funcionamiento de la mismay conocer sus debilidades y fortalezas. De esta manera se plantea
por medio de una encuesta; €l evaluar las condiciones en las que se encuentrala comunicacion a
nivel interno y su efecto directo en € clima organizacional y estara dirigida alos empleados del
Hospital Emiro Quintero Carlizares, con €l fin de diagnosticar de manera precisas afecta

positiva o negativamente el funcionamiento de la entidad.

Esimportante resaltar que la comunicacion internaes el elemento en la organizacion, con

mayor importancia dentro de si misma, que ayuda a establ ecer |as tareas, |10s objetivos, metasy



también busca fiscalizar las actividades que se desarrollan diariamente, asi como a nuevos lideres
y motivar a equipo de trabajo en general. La buena utilizacidn de esta herramienta genera mayor
motivacion en el personal haciendo que este logre trabajar sin contratiempos, desarrollando
sentido de pertenencia en la organizacion, y e manejo de un mismo lenguaje que lleva a cumplir

con eficienciay eficacialos objetivos planteados por lainstitucion.

Una herramienta fundamental en las organizaciones es el clima organizacional y la cultura
organizacional, estas ayudan a que la empresa genere en sus empleados buenas o malas
percepciones de ella, que se pueda lograr un buen ambiente para que |os objetivos de la empresa
se puedan cumplir armoniosamente. Investigar sobre culturay clima organizacional, facilitala
obtencion de aspectos claves que puedan estar socavando de manera constante en el ambiente

laboral de la organizacion, afectando de diferentes maneras el clima que en ella se respira.

Es decir, e clima organizacional se refiere a Situaciones y sensaciones
momentaneas, que pueden ser solucionadas en el instante 0 a corto plazo sin son
expresadas por los colaboradores. Por consiguiente, el clima organizacional esta

intimamente relacionado con las personas con |as que se interactan.

Mientras que la cultura organizacional se refiere mas a un grupo de valores,
creencias y habitos generales, establecidos en la organizacion. De igual manerala
cultura organizacional no es un estado momentdneo s no duradero, y para
solucionar problemas de esta indole se necesitan de medidas de tratamiento mucho

mas agresivas gque en el climaorganizacional. (Ferro, 2013, pag. 5)



Para generar un cambio o dar una solucion coherente con |as af ectaci ones que puedan ser
encontradas dentro de laentidad, es trascendental ser eficientes en cada uno delos andlisisy
presentacion de propuestas. Paralograr resultados satisfactorios es importante dar a conocer y
mostrar laimportancia de realizar lainvestigacion de manera adecuada a cada uno de los
miembros de lainstitucion, con lafinalidad de llegar ala obtencién de resultados satisfactorios,

internay externamente.

Realizar dichainvestigacion facilitaforjar dentro de la zona intervenida, todos los
conocimientos adquiridos durante |os semestres de vida universitaria. En mditiples
oportunidades la pobl acién afirma que la comunicacion no es de gran relevancia parala
formacion y desarrollo integral de |los seres humanos y por consiguiente dentro de un ambiente
laboral, pero ¢Algunavez nos hemos detenido a reflexionar por un momento cual esel poder y
impacto de la comunicacion en lavidarea ? La comunicacion siempre debe ser utilizada para

generar soluciones practicasy estrategias que beneficien alos interesados.

En el caso contrario, fallas en la comunicacion generan problemas que acrecientan el
debilitamiento en todos los procesos. Aungue el clima organizaciona o ambiente laboral es
impal pable, esincuestionable que este se logra percibir a interior de la compaiiia, a igual las
consecuencias de una mala orientacion comunicacional, torndndose como se menciona
coloquialmente en un ambiente pesado, dibujando en €l rostro de los empleados el poco intereés,
laineptitud, la decadente productividad y |a falta de responsabilidad, afectando |laempresa de

manera desmesurada.

Dentro de las relaciones humanas la comunicacion es la fuente de interaccion primaria, que
permite el perfeccionamiento de las capacidades con las que cuenta cada ser para desenvol verse.

Los medios de comunicacion logran a través de si mismos, generar un proceso de interaccion



entre las personas, donde pueden satisfacer cada una de las necesidades puntuales alas que se ve
sometido constantemente, ademas de recibir afecto e interactuar de manera congruente con otros

individuos.

Es por esto que el area de comunicaciones en una organizacion es de sumo valor, ya que a
través de diversas investigaciones se halogrado identificar la necesidad de mantener informados
alos trabajadores, creando de esta manera una estrategia donde el empleado se conviertay se
sienta una pieza clave parala compafia. Para esto, todo el personal debe tener claro, lamisiony
vision, los objetivos, las metas y politicas que operan en cada area ala que pertenecen, € cdmo
puede contribuir amejorar la situacion actual y disminucién de gastos innecesarios, evaluandose
mediante reuniones mensuales la evoluciones y situacion interna, generando una mayor
participacion, donde cadaindividuo y dependencia pueda despejar cuaquier inquietud que tenga;
fortaleciendo de manera constante el sentido de pertenencia, evadiendo la instauracion de

chismesy rumores que deterioran el climalaboral.

La presente investigacion tiene como objetivos el identificar 1as estrategias implementadas
en el Hospital Emiro Quintero Cariizares del municipio de Ocafia en cuanto a comunicacion
interna se refiere, con €l fin de conocer |os parametros, planes de desarrollo, estrategias
comunicacionales, medios de comunicacion e informacion labora otorgada por lamisma

compahia.

Es prioritario paratodas las empresas darse a conocer, “vender” su actividad y hacer
Marketing de su gestion; por tal motivo un plan estratégico de comunicaciones permitirafijar

unalinea de propdsitos que determine cOmo se pretende lograr |os objetivos.

La necesidad de comunicar, de transmitir al exterior y al interior de lainstitucion,

debe hacerse de formametddicay sistemética, através de unacorrecta planificacion



y tras un previo andlisis de aguellas circunstancias del entorno que pudieran influir

en el proceso. (Saiz, 2008)

Necesidad que facilita alas organizaciones objeto de estudio el permanecer en e mercado

y recibir laaprobacion de la sociedad ala cua se ofrece €l servicio.

A través de esto, se planearealizar un andisis de la percepcion de los empleados frente a
dichas estrategias de comunicacion interna, permitiendo visualizar las falencias comunicativas,
para de esta manera disefiar un plan estratégico de comunicaciones a partir de los datos
obtenidos. Es clave fijar un horizonte transitorio debido a que dicho proceso se verareflejado en
un futuro parcialmente inmediato. Por tal motivo, se deben plantear opiniones bésicas de cada
uno de los temas tratados, como lo son el clima, la culturay por supuesto la comunicacion
interna, entre otros, acordandose previamente el periodo de tiempo para el logro de los objetivos

implantados en €l plan estratégico de comunicaciones.

Este origina beneficios congruentes con la capacidad de gestionar con eficiencia cada paso
arealizar, liberando recursos humanos y materiales, asi como promoviendo la participacion del
receptor, con lafinalidad de mejorar las condiciones laborales en cuanto acomunicacion, climay
culturaorganizacional serefiere, y asu vez, lapercepcion del publico frente alaimagen
corporativay un excelente servicio al cliente y formar estrategias que potencien el rendimiento
de las actividades realizadas por € personal adscrito a cada dependencia, paralograr en ellos

apropiacion y unamejor calidad de servicios en lainstitucion.
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1.5. Delimitaciones

1.5.1. Delimitacion operativa.

En este proyecto de investigacion entre las posibles limitaciones que se puedan presentar a
la hora de g ecutar, encontramos las siguientes: dificil acceso alas instalaciones, permiso
limitado para obtener lainformacion, restriccion de areas especificas del hospital, rechazo por
parte de empleados y posi ble manipulacién de la informacion.

1.5.2. Delimitacion conceptual.

En este proyecto de investigacion se abordarén conceptos como clima organizacional,
comunicacién interna, auditoria de la comunicacion, cultura, identidad corporativa, marcay plan
estratégico de comunicaciones.

1.5.3. Delimitacion geogr &fica.

Este proyecto de investigacion se ejecutara en el Hospital Emiro Quintero Cariizares del

municipio de Ocafia, Norte de Santander.

1.5.4. Delimitacion temporal.

Este proyecto de investigacion se llevara a cabo durante 20 semanas.
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Capitulo 2. Marco referencial

2.1. Marco histérico

De acuerdo con el académico Alfredo Jacome Roca, luego de lallegada de los primeros
conquistadores a nuestro continente, se encontré con que el manegjo de las enfermedades que
padecian |os aborigenes para esa época, era responsabilidad y solo |a gjercen |os chamanes,
guienes eran una especi e de médi cos sacerdotes que combinaban el uso de hierbas medicinalesy

materiales organicos con conjuros que pedian alos dioses |la curacion de cada paciente.

Durante las cruzadas, lamision principal de las érdenes religiosas era cuidar de los
enfermos. Se dedicaron a construir un gran nimero de hospitales, especialmente en la zona del
Mediterraneo. La orden mas famosa en realizar estas obras fue la de |os Caballeros de San Juan
de Jerusal én. Durante toda la edad media, el renacimiento, e incluso después, los hospitales
fueron dirigidos casi en su totalidad por comunidades religiosas

El primer hospital en nuestro territorio se levantd en Santa Maria la Antigua del Darién,
ciudad fundada por Vasco Nufiez de Balboa; fundando € primer nosocomio a manos de su yerno
Pedrarias Davila, bajo |a proteccion de Santiago Apostol en 1513, el cual cont6 con cincuenta
camas. Ejercieron alli Pedro Alvarez Chanca (quien vino como fisico en el segundo viaje de
Coldn), Rodrigo de Barreda 'y el maestro y cirujano Alonso de Santiago. Sobra contar que las
enfermedades, animales feroces, venenososy el climatropical, ardiente, himedo y
extremadamente insalubre, arrinconaron a estos primeros conquistadores, por |o que once afios
después el hospita se tradad6 a Panamd, donde —después de decapitar a Balboa- tomé el mando

Pedrarias.
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Jiménez de Quesadatrajo consigo al bachiller Antonio Diaz, quien gercié como médico,
pero sintitulo. Y otros hechos que marcaron la historia hospitalaria en lo que conocemos hoy
como Colombia. Se crearon otros centros, como €l Hospital Real de Popayan (1713), manejado
por los betlemitas, el Hospital San Juan de Dios, fundado en Santiago de Cali por € médico
Leonardo Sudrot de la Garda en 1753, que luego fue manejado también por |a orden hospitalaria,
la apertura de la primera botica, de los padres dominicos en el afio de 1763, e Hospital de
Cucuta, de los hermanos hospitalarios de San Juan de Dios, inicié labores en 1801, con el legado
de don Antonio Fernadndez de Novoa, el Hospicio Hospital del Sagrado Nombre de JesUs,
fundado en 1802 por Pedro Martinez de Pinillos en Mompox, que tenia como objetivo servir
(més adelante) de universitario paralafacultad reunida fisico-médica. Siendo estos hospitales en
muchos casos, conventos de |os hermanos hospitalarios, y hospitales manejados por otras

ordenes.

Al igual que con lafundacion de Ocafia, la ciudad de Pamplonajugo un papel muy
importante en materia de salud con lafundacion del primer Hospital denominado SAN JUAN
DE DIOS, en 1622 en la ciudad de Pamplona, por la comunidad de |os hermanos de San Juan de
Dios, se hace necesario fundar uno en la ciudad de Ocafia, es asi que desde Pamplona, se
tradadan seis (6) religiosos en el afo 1645 y fundan un hospital manicomio que ademés prestaba
los servicios en Medicina General, dicho centro hospita ario funciond poco tiempo en una casa
ubicada en e Barrio San Agustin cerca a convento de la capilla de San Sebastian; este Hospital
se termind debido alas guerras de laépocay ala expulsion delosreligiosos de la Nueva

Granada.
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Luego a Mediados del siglo XV1I1, se fundd una clinica que también funciond en el barrio
San Agustin, mas concretamente en la casa de |os colobon, donde funcionaba la panaderiala

insuperable, y quien fuera propietario el controvertido presbitero para buzeta.

En el afo 1888 llegd a Ocafia, €l pavoroso azote de la fiebre amarilla, dejando la ciudad
reducida a menos de su tercera parte; ante esta epidemiay desolacion y ante la ausencia de una
Institucion Hospitalaria, mediante Decreto Eclesiastico N° 203 de 1890 emanado de la Didcesis
de Santa Marta se autorizaba a parroco Rafael Celedon de la parroquia de Santa Ana de Ocafia,
la creacion del Hospital de Caridad Santa Ana de Ocafia, con escritura publica N° 445 del 25 de
julio de 1890, el cual inici6 labores el 1 de febrero de 1891 en el sitio denominado “El Llano de

Echavez”.

La Resolucion N° 06 del 16 de marzo de 1937 del Consejo Municipal de Ocafia, cambia su

nombre por el del Hospital Civil de Ocafay facultaal director del mismo.

La Resolucion EjecutivaN° 90 del 18 de septiembre de 1939, |e concede Personeria

Juridica.

Desde diciembre de 1955, ofrece sus servicios en el local donde actual mente funciona,
adoptando e nombre de Hospital Emiro Quintero Cafiizares, por Resolucion. N° 23 de 1960. El
Doctor Emiro Quintero Cafiizares, en su condicion de secretario general de Salud hizo posible su

construccion y dotacion.

El acuerdo del Concejo Municipal N° 27 de 1938 establece |os estatutos que
posteriormente fueron reformados por la Resolucion N° 001 DE 1960, emanada de la Junta

Directivay que define claramente su finalidad.
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Su nivel de atencién se determiné en 1960, cuando Norte de Santander fue tomado como
uno de los Departamentos de prueba en laimplantacion de la regionalizacion segun el plan Piloto
estructurado por Min salud, O.P.S, UNICEF, con €l fin de descentralizar |as cuatro (4)

especididades bésicas: Cirugia, Medicina Interna, pediatriay Gineco- Obstetricia.

En el afio de 1990 se inician los trabaj os de remodel acion que se terminan afinales de
1995. Sele davidajuridica como unaempresa socia del estado segin ordenanza 060 del 29 de

diciembre de 1995 emanada de |a honorable Asamblea del Norte de Santander.

La ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares es actua mente Hospital de Il Nivel de
atencion, es Hospital de referencia paralos Municipios de Ocafia, Abrego, Hacari, La playa,
Teorama, San Calixto, Convencién, El Tarra, EI Carmen, Céchira, y la Esperanza en €l
Departamento de Norte de Santander, y de los Municipios de Rio de Oro y Gonzales del

Departamento del Cesar.

La ESE Hospital Emiro Quintero Cariizares es actualmente Hospital de Il Nivel, esel
centro asistencial méas importante de la provincia de Ocafia ya que tiene una cobertura
aproximada de 300.000 mil usuarios tiene como mision la prestacion de servicios de salud con
atencion humanizada, dignidad, eficiencia, integridad y calidad de toda la poblacion de Ocariay
muni ci pi oS vecinos, que ademas ofrece servicios de promocion y prevencion realizando visitas a

diferentes zonas del arearural y puestos de salud.

La ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares se encuentra en un momento trascendental e
importante en su historia siendo el lider en el sector através de la prestacion de servicios,
brindando atenciones en salud a miles de ciudadanos en condiciones de eficiencia, oportunidad y

calidad, con buen nivel cientifico y realizando un aporte significativo al desarrollo de laregién.
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Como ya es sabido ante la permanente generacion de cambios y transformacion
institucional tan profunda en e sector que se desenvuel ven las entidades, ya sea jalonadas por la
implementacion de nuevas normas, la adopcién de correctivos oportunos en cumplimiento de la
legidacion vigente, es de vital importancia para nosotros como |PS trabajar arduamente en la
calidad de la prestacion de servicios hacia nuestros clientes como compromiso para satisfacer la

poblacién en sus necesidades de salud en todas las fases.

La ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares también cuenta con unainfraestructura que
dispone de confortables instalaciones fisicas y personal altamente calificado garantizando calidad

en el servicio prestado.

Teniendo como precedente que toda organi zaci én necesita fortalecer |os procesos de
comunicacion internay del clima organizacional, se pretende con este proyecto profundizar estos
temas, diagnosticando de manera precisa lainfluencia del clima organizacional como incidencia
en la comunicacion interna de la compafia. A continuacion, se presentan algunos resiimenes de

proyectos relacionados con la investigacion.

Para el afio 2015, Edith Agueda Zulli realiz6 una investigacion llamada “diagndstico
comunicacional de lacomunicacion internaen xerox Cordoba” En toda empresa existe 1o que se
denomina cultura empresarial o corporativa, y ésta posee determinadas reglas, objetivos, valores
y mision hacia donde se quiere orientar laempresa. En Xerox, para que se puedan cumplir con
losvaloresy lamision de la comparia es necesario que |0s recursos que se utilizan para
comunicar internamente funcionen con eficacia. Una empresa con problemas de comunicacion

no lograra alcanzar sus objetivos. (Zulli, 2015)

Fernando Flores plantea una teoria acerca de la “organizacion” esta nos permite abordar

este diagnostico desde una perspectiva gue reconoce a lenguaje como constructor de larealidad
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y ala comunicacién como espacio de accion, como generacion de compromisos sociales. De esta
forma “la organizacion” no se la entiende como un conjunto de individuos con una meta en
comun, sino como una red de conversaciones, de compromisos linguisticos y de actos de habla
orientadas hacia la gjecucion con éxito de acciones. Nada ocurre dentro de la organizacion sin €l

lenguaje (Fores; 1994).

En enero del 2014, serealizé en laUniversidad técnica de Ambato facultad de ciencias
administrativas del Ecuador €l proyecto de investigacion: la comunicacién organizacional interna
y suincidenciaen el desarrollo organizacional de la empresa san miguel drive, realizado por
Balarezo Toro Byron David; €l objetivo de este trabgjo fue identificar de formatécnica el
problemalatente, sus causasy efectos asi como el disefio de una propuesta que sirva como guia
para que la organizacion pueda tomar las medidas pertinentes. Esta investigacion se realizo
dentro del campo comunicativo y organizacional; por |o tanto, tiene una explicacion cualitativa,
porque se analizd detenidamente la Comunicacion Internay el Desarrollo Organizacional

(David, 2014).

El interés de la presente investigacion esta fundamentado en poder brindar una solucion a
la problematica en curso. En la actualidad hay que ser din@micosy precisosen el andisisy
presentaci On de propuestas sabiendo a ciencia cierta como se puede generar un cambio o dar una
solucion, por tal motivo es necesario concientizar atodas |as personas de |a organizacion sobre la

importancia de realizar esta investigacion que conlleve a resultados satisfactorios.

Como gjemplo se puede analizar lainvestigacion realizada en e mes de junio del 2014,
diagnostico del clima organizaciona del hospital central de las fuerzas armadas de Paraguay en
el ingtituto de investigacion en ciencias de la salud de la universidad nacional de asuncion. A

cargo de los investigadores Noguera Arzamendia JRI y Samudio M; este proyecto se realizo para
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poder determinar |a percepcion del climaorganizacional en sus diversas dimensiones del
personal sanitario y administrativo del Hospital Central de las Fuerzas Armadas. El estudio es de
tipo observacional descriptivo de corte transversal con componente analitico, La recoleccion de
los datos se realizé mediante una encuesta autoadministrada, Se obtuvieron niveles
insatisfactorios en todas las dimensiones estudiadas relacionadas a clima organizacional en el
personal del Hospital Militar. Es necesario que se tomen medidas pertinentes que ayuden a

mejorar la percepcidn de los empleados hacia la organizacién del hospital. (Arzamendia, s.f.)

La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de que e comportamiento de un
trabajador no es una resultante de |os factores organizacional es existentes, sino que depende de
las percepciones que tenga el trabgjador de dichos factores. Sin embargo, estas percepciones
dependen en buena medida de |as actividades, interacciones y otras experiencias que cada
miembro tenga con la empresa. De ahi que el clima organizacional reflgjalainteraccion entre
caracteristicas personalesy organizacionales. Se asume que € es un factor determinante en €

logro de los objetivos de las instituciones. (Arzamendia, s.f.)

El 12 de diciembre del 2016, Adriana del Pilar Casas Henao perteneciente ala
Procuraduria General de la Nacion y José Jorge Roca Martinez a la Superintendencia de Puertos
y Transporte. Realizaron el articulo diagndstico de la comunicacion internay la participacion en
sistemas de gestion de la calidad en dos entidades del sector publico colombiano. Abordando el
diagnostico de la gestion de la comunicacion interna frente a su papel para promover que los
servidores participen en laimplementacion de |os sistemas de gestion de la calidad en dos
entidades publicas que usaron la Norma Técnica de Calidad y Gestion Publica; Paraello la

comunicacion interna se analiza desde sus dimensiones estratégica, operativa, cultural y de



18

aprendizaje, y considerando factores como la comprensién, el compromiso, latomade

conciencia, el sentido de pertenencia e incidencia. (Henao, 2016)

Logrando obtener conclusiones como la existencia de debilidad en los flujos de
informacion de doble via, que deberian facilitar la retroalimentacion, tanto de la gestion
institucional como del SGC, incide en e significativo nivel de insatisfaccion que se percibe

frente ala comunicacion internay alainformacion.

Se llevo acabo, en noviembre del 2014 en la Universidad de San Carlos de Guatemala, la
investigacion; “incidencia de la comunicacion en €l clima organizacional entre directoresy
personal administrativo”, fue realizado por lainvestigadora Estrella Linares Villagran, cuyo
objetivo es determinar laincidencia de la comunicacion en € clima organizacional entre
directores y coordinacion técnica administrativa del municipio de San Lorenzo, Suchitepéquez.

(Villagran, 2014)

Del mismo modo, entre enero y junio del 2016 se realizo unainvestigacion; Creacion de un
cuestionario de clima organizaciona para hospitales de alta complgjidad en Chile, bajo la
direccion de Miguel Algjandro Bustamante, Maria del Carmen Lapo, Maderline Lissette
Grandon Avendanio, se propuso crear un cuestionario validado para medir e clima
organizacional en hospitales de alta complejidad, La investigacion es de tipo descriptivo,
cuantitativo e inferencia y se realiz6 sobre una base de datos de 561 empleados hospitalarios; La
aplicacion del instrumento, asi como los estudios de validez y de confiabilidad, permitieron dar

origen a un nuevo cuestionario validado paralainstitucion. (scielo, 2016)

Por otro lado, en €l 2017 en €l Pert en launiversidad César Vallgjo, a cargo del Mgtr.
Gladys Calixto Velez, estainvestigacion tiene como objetivo determinar lainfluenciade la

comunicacién organizacional y la capacitacion en € climalaboral del personal administrativo del
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Instituto Peruano del Deporte, 2016. La investigacion fue basica, de enfoque cuantitativo,
descriptiva explicativa, de disefio no experimental, transversal, de regresién |ogistica binomia
multivariante. La muestra fue probabilistica, de muestreo aleatorio constituida por 205
trabajadores administrativos del Instituto Peruano del Deporte a quienes se les aplico los
Cuestionarios de Comunicacion Organizacional de Capacitaciony de Climalabord. (Vélez,

2017)

A partir del trabajo de investigacion sobre el “andlisis de laincidencia de la comunicacion
en lareputacion interna en dos medianas empresas de la ciudad de Medellin” se pretende validar
o refutar la hipétesis que se centraen advertir que para este estrato empresaria la comunicacion
Sigue siendo Mas un proceso operativo gque estratégico que no tiene un peso determinante en la

creacion y consolidacion de una buena reputacin interna. (Cardona, 2013)

EL nivel de importancia de la comunicacion debe partir de la necesidad de la direccion de
hallar un marco de actuacion para establecer relaciones con publicos internos y externos, de
manera coherente, ya que la gran variedad de recursos internos que trabajan bajo la misma optica
de la comunicacion (publicidad, mercadeo, relaciones publicas etc.), puede inducir aunavision

fragmentada o contradictoria de |a comunicacion de la empresa.

La comunicacion corporativa es un instrumento de gestion por medio del cual todaforma
de comunicacion internay externa conscientemente utilizada, esta armonizadatan efectivay
eficazmente como sea posible para crear una base favorable para las relaciones con los publicos

de los que la empresa depende.

Desde una perspectiva mas técnica, se define como un proceso continuo en donde se
producen espacios de sintonia cordial interactiva entre dos transceptores. los stakeholders y la

empresa. Cuando el acto comunicativo ocurre, la transaccién de mensajes coproducidos se
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genera a través de una relacion no lineal de las partes: por un lado, un sujeto que “busca y analiza
significado”, y del otro, una organizacidn que “quiere significar” y para ello analiza los retornos

y busca los codigos apropiados para generar unainteraccion continua con 10s primeros.

Ahora bien, no se debe olvidar que la comunicacién no es solo funcién de un
departamento, sino que debe asumirse por cada jefe y su equipo. Por |o que la existencia de estos
departamentos puede ser tanto un reflejo de laimportancia concedida ala comunicacién como un

indicador de los déficits que se producen en otras partes del sistema. (Puyal, 2001)

Ahorabien, no se puede olvidar que la comunicacion no solo es funcién de un

departamento,

Este diagndstico es de gran utilidad porque através de é es posible identificar con
precision los componentes que obstruyen y afectan €l adecuado desarrollo del temade estudio,
en la consecucion de los objetivos (mision — vision) y el clima organizaciona; y de esta manera
sentar |as bases de un plan integral que lleve al mejoramiento de las relaciones, el buen
desarrollo de los mecanismosinternosy el uso de las herramientas comunicativas mediante las

cuales circulalainformacién en la organizacion.
2.2. Marco contextual

El Hospital Emiro Quintero Cafizares, entidad prestadora de servicios de salud del
municipio de Ocafia, Norte de Santander, Colombia. Se encuentra ubicada en direccion: Calle 7
# 29-144 Barrio La Primavera, pasos arriba de la drogueria X, frente al centro de convivencia
ciudadana del mismo municipio; el Hospital que es €l contexto de estudio paralainvestigacion la

cual cuenta con acceso controlado para automotores, rampas para personas en situacion de
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discapacidad y amplias instal aciones que ofrecen a sus clientes mayor comodidad y

desplazamiento dentro y fuera de este.

La ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares es actualmente Hospital de |l Nivel de atencién,
es el Hospital de referencia para los Municipios de Ocafia, Abrego, Hacari, La playa, Teorama,
San Calixto, Convencién, El Tarra, EI Carmen, Céchira, y la Esperanza en el Departamento de
Norte de Santander, y de los Municipios de Rio de Oro y Gonzales del Departamento del Cesar.
Es €l centro asistenciad mas importante de la provincia ya que tiene una cobertura aproximada de
300.000 mil usuarios tiene como misién la prestacién de servicios de salud con atencién
humanizada, dignidad, eficiencia, integridad y calidad de toda la poblacion de Ocafiay municipios

VECinos.

Enfocandose para e afio 2023 en su vision €l ser reconocido en el Nororiente Colombiano
como unainstitucion lider en salud, en la prestacion de servicios, model o en la atencion,
acreditada, promoviendo la gestion del conocimiento através de la atencion humanizada para

mejorar lasalud de la comunidad, enfocada a la poblacion materno-infantil. (Cariizares, s.f.)

El (H.E.Q.C.), como es su sigla corporativa, ofrece distintos sistemas de comunicacion
como son teléfono: (7) 5636330, email: contactenos@heqc.gov.co - notificaciones Judiciales:
notificacioneg udiciales@heqc.gov.co y un horario de atencion: lunesamiércolesde 7 am a 12
myde2pma6pmjuevesde7amal2myde2pmab:30 pmviernesde7amal2my de 2

pm a5 pm.

La entidad prestadora de servicios de salud, tiene un variado nimero de objetivos, que

contribuyen ala construccion de un mejor servicio paratodos.

Son objetivos los siguientes:



22

Contribuir a desarrollo social delaregién mejorando la calidad de vida, y reduciendo la
morbilidad, lamortalidad, laincapacidad y la angustia evitables en la poblacién usuaria, en la

medida en que esto esté a su alcance.

Producir servicios de salud eficientesy efectivos, que cumplan con las normas de calidad

establecidas de acuerdo con las reglamentaciones que se expidan paratal proposito.

Garantizar, mediante un manejo gerencial adecuado, larentabilidad socia y financiera de

la empresa.

Ofrecer alas Empresas Promotoras de salud y demas personas naturales o juridicas que lo

demandan, servicios y paguetes de servicios atarifas competitivas en € mercado.

Satisfacer |os requerimientos del entorno, adecuando continuamente Sus Sservicios y

funcionamiento.

Garantizar |os mecanismos de participacion ciudadanay comunitaria establecidos por la

ley y los reglamentos.

Prestar servicios de salud que satisfagan de manera 6ptima las necesidades y expectativas
de la poblacion en relacion con la promocion, el fomento y la conservacion delasalud y la

prevencion, tratamiento y rehabilitacion de la enfermedad.

Satisfacer las necesidades esenciales y secundarias de salud de la poblacién usuariaa
través de acciones gremiales, organizativas, técnico-cientificas y técnico-administrativas. (E.S.E
Hospital Emiro Quintero Cariizares, 2018)

Objetivos que, para e tema de investigacion, son fundamentalesy necesarios frente ala

construccion de estrategias que ayuden en el mejoramiento del servicio, interaccion entre

empleados, un climaarmonico y una cultura organizacional donde prime el buen servicio y una
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sana convivencia, a través de la comunicacion, mediante canales de transmision de informacion

idéneos y una comunicacién interna asertiva.

Asi mismo laentidad, |os diferentes departamentos y €l personal que en él se encuentra,

debe cumplir con los deberes y derechos implantados en la norma institucional .

Todos estos basados en | os principios definidos como reglas 0 normas generales que rigen

el pensamiento o la conducta, orientan la accién y no son negociables.

El primero de ellos es el respeto, debido a que esla actitud en el reconocimiento de los
intereses y sentimientos del otro, valorando |os derechos, condicion y circunstancias de las

personas.

El segundo esla Honestidad, puesto que cada persona del Hospital sustenta una gestion
transparente en cada una de sus actuaciones, racionalizando la utilizacion de los recursos y

empledndol os Unicamente para €l logro de |os objetivos y fines institucional es.

El tercero, la Solidaridad, se gjusta a la practica de la mutua ayuda, aplicada en el Hospital,
entre las personas, las instituciones, 10s sectores econdmicos, las regiones y las comunidades
bajo el mismo esquema donde el més fuerte apoya al mas débil. El cuarto la Equidad, mediante
la prestacion de servicios integrales de salud con responsabilidad y valoracion de laigualdad de
los clientes 0 usuarios del Hospital que o requieran, sin que medien barreras culturales, sociales,

geogréficas, econdémicas u organizacionales.

Por ultimo, pero no menos importante la Lealtad, definida por tres valores adheridos a ella
como lo son lafidelidad, prudenciay aceptacién de los vinculos implicitos que caracteriza alas
personas del Hospital, respecto de las ideas con la cuales se identifican o no; logrando un alto

sentido de pertenencia, o cual permite el cumplimiento de las labores diarias.
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2.3. Mar co conceptual

Revisando diferentes teorias que nos dan pie a nuestro tema de investigacion, podemos
resaltar algunos conceptos planteados por diferentes tedricos, que nos ayuda a tener mayor

claridad para el desarrollo de nuestrainvestigacion.

Clima organizacional. Para Tagiuri (1968) Como “una cualidad relativamente perdurable
del ambiente interno de una organizacion que experimentan sus miembros e influyen en su
comportamiento, y se puede describir en términos de los val ores de un conjunto especifico de
caracteristicas o atributos de la organizacion”. (Gilmer, 1964) definen al clima laboral “como el

conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion y que la distinguen de otras.

En otra perspectiva el clima organizacional es el patron de caracteristicas organizativas con
relacion alacalidad del ambiente interno de lainstitucion, el cua es percibido por sus miembros
e influye directamente en sus actitudes. (Pace, 1968). Estos conceptos, nos permiten establecer
gue el climaorganizacional eslainteraccion de las personas que complementan una empresa

mediante el esfuerzo de lograr |os objetivos de |a cooperativa.

Cultura organizacional. (Stephen, 1978, pags. 439-440), la cultura organizacional "...es la
gue designa un sistema de significado comun entre los miembros que distingue a una
organizacion de otra...", dicho sistema es tras un andlisis detenido de las caracteristicas que
considera la organizacion. Julia, Daniel y Raquel (Citado en Miron et al., 2004) Expresa que “La
cultura organizacional se suele entender como los valores, creenciasy principios fundamentales
gue comprenden los miembros de la organizacion”. Asi mismo (Denison, 1989) afirma que “la
culturaorganizacional serefiere alosvalores, las creenciasy |os principios fundamentales que

constituyen los cimientos del sistema gerencial de una organizacion”.


https://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
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Deigual modo el Denison autor “la considera como punto de partida que los valores,
creenciasy los significados que fundamentan un sistema social son lafuente primordial de una
actividad motivada y coordinada” (Denison, 1989, pag. 2) por lo tanto, podemos concluir que la
cultura organizacional es un conjunto de valores, principiosy creencias que cada uno de los

miembros de la empresa debera tener.

Comunicacion organizacional. El autor (REBEIL, 2010, pégs. 87-88) consideraala
Comunicacion Organizacional como un “proceso mediante €l cual unindividuo o unadelas
unidades de la organizacion se pone en contacto con otro individuo u otra unidad”. Fernandez
Collado define la comunicacion organizacional como ‘el conjunto de total de mensajes que se

intercambian entre |os integrantes de una organizacion, y entre éstay su medio.

Por su parte, Trelles asevera que puede ser definida como e repertorio de procesos,
mensajes y medios involucrados en la transmision de informacién por parte de la organizacion;
por tanto, no solo serefiere alos mensajes, sino alos actos, a comportamiento mediante el cual
todas | as empresas transmiten informacion sobre su identidad, su mision, su forma de hacer las
cosas y hasta sobre sus clientes. Por 1o que podemos decir, que la comunicacion organizacional

es el conjunto de mensajes y comportamientos que Se transmiten en una organizacion.

Capriotti en su libro presenta el concepto de comunicacion internacomo e conjunto de
mensajes y acciones de comunicacion elaboradas de forma consciente y voluntaria para
relacionarse con los publicos de la organizacion, con el fin de comunicar con ellos de forma
creativay diferenciada sobre |as caracteristicas de |a organi zacion, sobre sus productos y/o

servicios y sobre sus actividades. (Capriotti, Branding Corporativo, 2009, pag. 39)

Deigual manera, la comunicacion interna como dice (Jiménez) en su libro La

Comunicacion Interna “es un recurso gerencial en orden a alcanzar |os objetivos corporativos y
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culturales, organizaciona es, funcionales, estratégicos y comportamentales de laempresa. La
comunicacién interna no es un fin, sino un medio, una herramienta insustituible para desarrollar
las nuevas competencias, que supone el nuevo contrato psicol 6gico que hoy vinculaalos

hombres con las organizaciones.”

Por |o tanto, podemos decir que la comunicacion interna se da debido alas necesidades que
tiene la compafiia para motivar su recurso humano, por eso la comunicacion debe estar dirigida

al trabajador lo que es comunicacion interna.

Al hablar del plan estratégico de la organizacion, nos estamos refiriendo al plan maestro en
el que la alta direccion recoge las decisiones estratégicas corporativas que ha adoptado “hoy” en
referencia alo que hara en los tres proximos afios (horizonte més habitual del plan estratégico),
para lograr una organizacion mas competitiva que le permita satisfacer las expectativas de sus

diferentes grupos de intereses (stakeholders). (Vicufia, 2012)

(Dess, 2003) “entiende por plan estratégico el conjunto de analisis, decisiones y acciones
gue una organizacion lleva a cabo para crear y mantener ventajas comparativas sosteniblesalo
largo del tiempo”. (Bonilla, 2003) define “el plan estratégico de manera similar considerandolo
como €l proyecto que incluye un diagnostico de la posicion actual de una entidad, las estrategias
y laorganizacién en el tiempo de las acciones y |0s recursos que permitan alcanzar la posicion

deseada”.

El plan estratégico es una herramienta que ayuda a las organizaciones a crear un conjunto
de decisiones y acciones que tiene gque tener en cuenta para un futuro, en donde se pueda lograr

lo que laempresa tiene planeado.
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2.4. Marcoteorico

Estos tiempos, en donde los val ores han evolucionado de manerargpiday |os recursos se
vuelven insuficientes, es mas necesario comprender eso que influye en el rendimiento de las
personas en el trabajo. Desde principios del siglo X1X, diferentes investigadores han puesto en

evidencialaimportancia de los componentes fisicos y sociales sobre e comportamiento humano.

En la medida que se manifiesta la comunicaci én organizacional como sistema, se puede
estudiar como un proceso, para asi, ser analizada de una manera mas compl eta dentro de su zona,
donde el dinamismo de la esta ayuda a que |os procesos comunicacionales. Tiene también la
ventaja de que estudiar la organizacion como una serie de sistemas sobrepuestos es posible

examinar |a comunicacion en diferentes modalidades.

Es de esta manera que @ clima organizacional |ogra determinar laformaen que un
individuo percibe su trabgjo; su rendimiento, su productividad y por supuesto su satisfaccion

laboral.
Comunicacién organizacional

La comunicacion organizacional es el proceso de emision y recepcion de mensajes dentro
de una compleja organizacion. Este proceso puede ser interno, pues se basaen las relaciones al
interior de la organizacion, o externo (por jemplo, entre organizaciones). Si extendemos la
concepcion de las comunicaciones, la comunicaciOn organizacional puede ser entendida como el

proceso de creacion, circulaciéon y consumo de significados entre una empresay sus publicos.

(Jablin, 1986) y (Corella, 2000) “sefialan que en el desarrollo de las diferentes teorias de la

comunicacién se encuentran de manera implicita en los model os desarrollados desde €l
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nacimiento mismo de lateoria administrativa y de la teoria de la organizacion, es decir desde la

administracion cientifica de Taylor y la administracion clasica de Fayol”.

De esta maneralateoria de la administracién cientifica, sefidla que la mejor formade
organizar cualquier tipo de trabajo consiste en la consideracién de factores como: la psicol ogia
humana, especializacién en funcion de las tareas y ciertos principios de la motivacion humana.
Basada en | as recompensas materiales 0 econdémicas, se da primordial importanciaala
retroalimentacion, asi como e modelo vertical donde la autoridad juega un papel fundamental en

una organizacion. (Taylor, 1911)

Las aportaciones de Fayol y la administracion clasica (Fayol, 1949), consisten en la
formulacion de principios de administracion relacionados con la estructuracion de lastareas y
autoridad dentro de las organizaciones, destacandose de entre ellos |os conceptos de unidad de
direccion, cadenaen escalafon y unidad de mando, todos rel acionados con la comunicacion

vertical en sentido descendente.

El paradigma de las estructuras piramidales en |as organizaciones se sostiene con la base
de supuestos de eficiencia de comunicacion vertical, que agrupalos controles y las decisiones en
funcion de precisas reglas y reglamentos, y donde |os principios que mueven la disposicion de

los individuos se basan en las recompensas materiales 0 motivaciones extrinseca.

Esta Ultima se da, en el despertar del interés motivacional de la persona mediante las
recompensas externas, como gemplo dinero y ascensos. Otra caracteristica de la motivacion
extrinseca es que los motivos que impulsan ala persona arealizar la accion son genos ala propia
accion, esto quiere decir, que se determinan recompensas externas. Con el fin de obtener esos

intereses o recompensas, y ho la propia accion en si.
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Por su parte, |as organizaciones obtienen una representacion més fluiday comienzan a
considerarse como sistemas abiertos a las variadas influencias presentes en e contexto en que se

desarrollay, por lo tanto, en constante transformacion.

(Kahn K. y., 1966) en su concepcion de sistemas, plantean que las organizaciones estén
compuestas de partes i nterdependientes que no se pueden comprender en su aspecto aislado sino
en relacion alatotalidad que | as contiene, cualquier cambio en alguna de las partes de una

organizacién implica una reestructuracion de las restantes.

Basicamente para Katz y Kahn la comunicacion organizacional consiste en “el intercambio
de informacién y latransmisién de significados, lo cual producirdla naturaleza, laidentidad y el

carécter de un sistema socia o de una organizacion.

Hoy en diala Comunicacion Organizacional es fundamental paratodo tipo de empresa, ya
gue se entiende, segun (Collado, s.f.), como: Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas
afacilitar y agilizar el flujo de mensgjes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre
la organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de |os publicos

internos y externos de la organizacion (Fernandez, 1996, pag. 16)

El problema de la mayoria de |as organizaciones es que no le dan la suficiente relevancia
sobre o que reamente significa la comunicacion dentro de una empresa, lacud al
implementarla megjorara el desarrollo conjunto de todos | os departamentos de la compafiia,

evitando un estancamiento corporativo.
Clima organizacional

El término clima organizacional, se refiere al ambiente de trabgjo propio dela

organizacion. Dicho ambiente gjerce influencia directaen laconductay el comportamiento de
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sus miembros. En tal sentido, se puede manifestar que el clima organizaciona esel reflgjo dela
cultura més profunda de la organizacion. En este mismo orden de ideas es pertinente sefialar que
el climadeterminalaformaen que el trabajador percibe su trabg o, rendimiento, productividad y

satisfaccion en lalabor que desempefia.

El comportamiento de un individuo en su trabajo debe considerarse segin (Lewin, 1951),

estipula que el comportamiento esta en funcién de la personay su entorno.

En efecto, toda situacién de trabajo implica un conjunto de factores especificos en el
individuo, tales como: actitudes, caracteristicas fisicas, psicolégicasy, es decir que laformade
comportarse de una persona en su trabajo no depende solo de sus caracteristicas personales, sino

de laforma en que éste percibe su clima de trabajo y los componentes de su organi zacion.

(Likert, 1967) Sostiene que en la percepcion del clima de una organizacion influyen
variablestales como: la estructura de la organizacion y su administracion, lasreglasy normas, la
toma de decisiones, etc. Estas son variables causales. Otro grupo de variables son intervinientes

y en ellas se incluyen las motivaciones, |as actitudes, la comunicacion.

Finalmente, Likert indica que |las variables final es son dependientes de las dos anteriores y
serefieren alos resultados obtenidos por la organizacion. En ellas, se incluyen la productividad,

las gananciasy las pérdidas |ogradas por |a organizacion.

Estos tres tipos de variables influyen en la percepcion del clima, por parte de los miembros
de una organizacion. Para Likert es mas importante que se trate la percepcion del clima, que el
climaen si, por cuanto é sostiene que |os comportamientos y actitudes de | as personas son una

resultante de sus percepciones de la situacion y no de una situacion objetiva.
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El psicologo estadounidense (Gregor, s.f.), afirma con indiscutibles argumentos que de la

teoria del comportamiento humano se desprenden la mayoria de | as acciones administrativas.

El comportamiento organizacional es uno de los principal es enfoques para estudiar €
impacto que losindividuos, los grupos 'y la estructura tienen sobre el comportamiento dentro de
las organizaciones, con € propdsito de aplicar tal conocimiento al mejoramiento de la eficacia de
lamisma(R., 1999). Por ello, esimportante tratar de entender, dentro de un hospital, el
comportamiento del personal con el fin de hacerlo mas eficiente y mejorar el servicio que se

proporcionaa usuario.
2.5. Marcolegal

La comunicacion en Colombia es un derecho que todos |os colombianos tenemos de
expresarnos libremente como lo dice € articulo 20 de La Constitucion Politica de Colombia,
toda persona tiene derecho de expresar su pensamiento y opiniones libremente (sempre y
cuando no afecte alas demas personas) haciendo uso de los medios de comunicacion, también
tiene derecho a recibir informacion fidedigna. Por consiguiente, el gobierno tiene la obligacion
de difundir estas sefiales de comunicacion en todo €l territorio nacional incluyendo las zonas de
dificil acceso, ademas las emisoras y televisoras tienen que garantizar que lainformacion que se

entregue por parte de sus programas sea veraz e imparcial.

Como se menciond en € articulo anterior el gobierno tiene la obligacion de difundir las
sefial es de comunicacion (y no solo las sefial es, también |os equi pos necesarios ya que en las
zonas de dificil acceso por |0 general se encuentran los campesinos e indigenas de la nacién, y
estas personas son de bajos recursos) en todo el territorio nacional incluyendo las zonas de dificil
acceso, en este caso para promover el acceso progresivo a servicio de las comunicaciones, con

el fin demejorar € ingreso y calidad de vida de |os campesinos. (Art 64, 1991), con este tipo de
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articul os se les garantiza alos colombianos el poder tener una comunicacion veraz y fidedigna,

pero también ofreciéndol e a esas comunidades vulnerables el acceso ala comunicacion.

Por otro lado, laley regulara el control de calidad de bienesy servicios ofrecidos y
prestados ala comunidad, asi como lainformacion que debe suministrarse a publico en su
comercializacion. Esto con € fin de garantizarles un buen servicio alos usuarios, como lo hacia
Inravision (que ya no existe, hoy en dia aplicala comision nacional de television) (hoy en dia
este tipo de control no se aplica, lasefial de TV o de Radio se transmite a una calidad muy baja
yague no existe un ente técnico que controle eso, lainformacién si esta regulada con la comisién

naciona deTV).

(Art 78, 1991) con este articulo en el proyecto se quiere hacer una estrategia de
comunicacién en donde se mostraralas falencias de la organizacion, pero también se dara
solucion aello, con el fin de que todas las personas que trabajan en la cooperativa se informen y
tengan libre acceso a ella. Todos tenemos derechos a la prestacion de servicios como o dice el
articulo 365 Los servicios publicos son inherentes ala finalidad social del Estado. Es deber del
Estado asegurar su prestacion eficiente atodos |os habitantes del territorio nacional. Esto aplica

ya que como se ha dicho las comunicaciones son un servicio publico.

Por otra parte, el (Art 15, 1991), Serefiere ala privacidad que tiene cada persona, tiene
derecho a su privacidad e intimidad, por consiguiente todas | as formas de comunicacion privada
son inviolables, es decir que nadie tiene derecho ni siquiera el estado, a menos de que tenga una
orden judicial o esté dentro de un proceso de investigacion y se tenga certeza de que la persona o
entidad esta incurriendo en un delito, si esto se presenta las empresas prestadoras de servicio

tienen la obligacion de brindar todos |os datos necesarios paralainvestigacion. Un articulo que



busca que se respete la privacidad con la que todas | as personas contamos y que no puede ser

violada por nada.

En conclusion, con estos articul os en nuestro proyecto nos ayudaran a ver que lalibertad
de pensamientos y opinidn que es libre en nuestro pais, y todas aquellas que surjan son validos
en nuestra investigacion, también poder brindar todo tipo de informaci én a esas personas de

bajos recursos y regular nuestro tipo de informacién ala hora de suministrarla.

33
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Capitulo 3. Marco metodoldgico

3.1. Tipo deinvestigacion

El desarrollo del proyecto se realizard a partir de una metodol ogia mixta, la cua representa
un conjunto de procesos sisteméticos, empiricosy criticos de investigacion e implicala
recoleccidn y el anadlisis de datos cualitativos y cuantitativos; através de este enfoque, logramos
una perspectiva méas ampliay profunda del fendmeno, al igual que producir datos masricosy
variados mediante la multiplicidad de observaciones, potenciar la creatividad tedrica, apoyar con
mayor solidez las inferencias cientificas, asi como permitir una mayor exploracion y explotacion
de los datos” (Sampieri R. H., Metodologia de lainvestigacion, 2014, pags. 534, 537) El disefio

seratransaccional concurrente, pues permite a lainvestigacion:

(Sampieri, 2014) ... laconfirmacion y corroboracion de resultados y efectuar validacion
cruzada entre datos cuantitativos y cualitativos. Asi como aprovechar las ventgjas de cada

método y minimizar sus debilidades (Metodol ogia de lainvestigacion, 2014, pag. 155)

Segun el periodo y secuenciadel estudio, seratransversal, ya que analiza datos de variables
recopiladas en un periodo de tiempo sobre una pobl acion muestra, o subconjunto predefinido; un
estudio transversal le da al investigador laflexibilidad de considerar muiltiples variables juntas

COmMo una constante.

Por otra parte, lainvestigacion implementard un disefio explicativo secuencia (DEXPLIS)
en el cual determinala primeraetapa en lacual serecaban y analizan datos cuantitativos, seguida
de otra donde se recogen y evalUan datos cualitativos. Esta mezcla mixta ocurre cuando los
resultados cuantitativos iniciales informan alarecoleccion de datos cualitativos. Cabe sefialar

gue en la segunda etapa se construye sobre | os resultados de |a primera. Finalmente, los
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descubrimientos de ambas se integran en lainterpretacion y elaboracion del informe de estudio.
Se puede dar prioridad alo cuantitativo o o cualitativo, o bien, otorgar el mismo valor, siendo lo
mas comun lo primero (CUAN). El frecuente propdsito de este modelo es utilizar resultados
cualitativos para auxiliar en lainterpretacion y explicacion de |os descubrimientos cuantitativos
iniciales.

Unavez planteado el problemadeinvestigacion el cua consiste en determinar en qué medida
puede afectar €l estado delacomunicaciéninternaal climay laculturaorganizaciona del Hospital
Emiro Quintero Cafiizares, se establecio cud seria el alcance de todo el proceso investigativo de

la siguiente manera:

En primera instancia esta investigacion tendrd un alcance exploratorio, porque se esta
efectuando sobre un tema poco conocido y estudiado en el escenario y poblacion seleccionados,
por consiguiente, se gecutara un proceso de identificacion de todas aguellas variables que
sustenten a lainvestigacion y se obtendra informacion general sobre los fendmenos que se estan

estudiando, en este caso comunicacion, climay cultura organizacional del hospital municipal.

Y en segundainstancia tendra un al cance descriptivo porque busca analizar independiente y
conjuntamente las propiedades y caracteristicas de toda la informacion obtenida, permitiendo
mostrar los diferentes angulos o dimensiones el contexto estudiado; mientras en el estudio
exploratorio se descubren las variables relacionadas con €l tema, en la fase descriptiva se busca

anadlizarlas o describirlas.
3.2. Poblacion

El Hospital Emiro Quintero Cafizares, cuenta con un tamario de la poblacion de 983

trabajadores, divididos entre contratados y de planta, a quienes esta dirigida la encuesta y
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entrevistas respectivas, con el fin de identificar con precisién los componentes que obstruyen y
afectan e adecuado desarrollo del tema de estudio y la consecucion de los objetivos (mision —
vision).

Buscando mayor transparenciay equidad en la prueba arealizar, se solicitaraala entidad,
un listado previo de los empleados que hacen parte de cada dependencia, para que, de manera
aleatoriay sistematizada, dependiendo del nUmero de personal en servicio, sean escogidos al

azar, aquellos alos que se le redlizard la encuesta.
3.3. Muestra
3.3.1. Muestreo Cuantitativo.

En la investigacion se realizard un muestreo aeatorio simple, que es un muestreo
probabilistico procedimiento que le da a cada elemento de la poblacidn objetivo y a cada una de

|as posibles muestras un tamario determinado, y la misma probabilidad de ser seleccionado.

Este muestreo es de gran ayuda porgue deja que haya una gran flexibilidad a la hora de
larecoleccion de los datos necesarios paralainvestigacion, y alahora de los resultados estos seran

mas acertados porque no hubo ningun tipo de obligacion para dar sus opiniones.

El tamafio de la muestra para la realizacion sera de 277 encuestados que permitiran hacer
un andlisis detallado del estado de la comunicacion internay su relacion con € clima
organizacional del hospital, para de esta manera sentar las bases de un plan integral que lleve a
mejoramiento de las comunicaciones, € buen desarrollo de |os mecanismos internosy el uso de

|as herrami entas comuni cativas mediante las cuales circula la informacion en la organizacion.

_ N (p * q)z°
(N —De* + [(ZHx (p x q)]

n
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Tablal

Variables
n : Tamarfio de la muestra
N ; Poblacion 983 983
z : Nivel de confianza 95% 1.96
P ; Proporcion de aceptacion 0.5
Q : Proporcion de rechazo 0.5
E : Error de estimacion dispuesto a asumir 5% 0.05

Fuente: Elaboracion propia

983(0.5 * 0.5) 1.96*
n

~ (983 — 1) 0.05% + [(1.962)x (0.5 x 0.5)]

~ 983 (0.25) 3.8416
"~ 7(982) 0.0025 + [3.8416 x 0.25]

245.75 x 3.8416

™= 5455 + 0.9604

_944.0732
~ 3.4154

n = 276.4165837

n =277
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3.3.2 Muestreo Cualitativo.

Lamuestra de expertos, son frecuentes en estudios cuaitativos y expl oratorios paragenerar
hipotesis més precisas 0 la materia prima de disefios de cuestionarios. Son muy comunes este tipo

de muestras cuando se quiere mejorar €l proceso de industria o calidad.
Los entrevistados, cumpliran con |os siguientes requisitos:
° Ser mayor de edad
° Que tenga como minimo 1 afio de trabajo en lainstitucion
° Que su puesto se encuentre relacionado al area de comunicaciones o afines
° Que sea experto en los temas propuestos en el proyecto de investigacion
3.4. Técnica de recoleccion de infor macion
3.4.1 Recoleccion de infor macion cuantitativa.

Para |la recoleccién de informacién se utilizard la encuesta como instrumento principal, que
como lo afirma (Buendia, 1998) (p.120) es un “método de investigacion capaz de dar respuestas
a problemas tanto en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida de
informacion sistemética, seguin un disefio previamente establecido que asegure €l rigor de la
informacion obtenida”. De este modo, puede ser utilizada para entregar descripciones de los
objetos de estudio, detectar patronesy relaciones entre las caracteristicas descritas y establ ecer

relaciones entre eventos especificos.
3.4.2 Recoleccién de datos cualitativos.

En el enfoque cualitativo, la recoleccion de datos resulta fundamental, 1o que se busca es

obtener datos (que se convertiran en informacién). Al tratarse de seres humanos, los datos que



39

interesan son conceptos, percepciones, imagenes mentales, creencias, emaoci ones, interacciones,
pensamientos, experienciasy vivencias manifestadas en el lenguaje de |os participantes, ya sea
de maneraindividual, grupal o colectiva.

Por |o tanto, se disefiara una entrevista semiestructurada, es un tipo de entrevista donde el
investigador desarrolla una estrategia mixta, que se compone en alternar preguntas estructuradas
y preguntas esponténeas, esta es una forma més completa ya que, mientras que la parte preparada
permite comparar entre los diferentes candidatos, |a parte libre permite profundizar en las
caracteristicas especificas de cada uno.

Por otra parte, se realizara también un block de notas que permita reunir todas las
evidencias documental es, declaraciones verbales y observaciones del ambiente laboral y clima
organizacional del Hospital Emiro Quintero Cafizares que permitarealizar unatriangulacién de

informacion ala hora de hacer €l andlisis.
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Capitulo 4. Resultados de la investigacion

Se presentan |os resultados del proceso de investigacion del primer objetivo, através de
tres etapas; la primera, consiste en € disefio y aplicacion de encuestas, y la segunda, esla
gjecucion de entrevistas y andlisis de resultados; paraterminar laintegracion de los resultados, se
dapaso a andlisisy conclusiones.

4.1. Resultados del primer objetivo

Realizar un diagndstico sobr e las condiciones actuales de la comunicacion, climay

cultura organizacional del Hospital Emiro Quintero Cafizares

Parala gjecucion del primer objetivo se inici6 elaborando una carta solicitando el
permiso paralarealizacion del proyecto, dentro del Hospital Emiro Quintero Cariizares. Este
documento se realiz6 una carta con la ayuda del director del proyecto Elvis Fernando Rios
Pacheco, que fue presentada el 16 de octubre del 2019 a Hospital del municipio de Ocafia, para
el ingreso de tres (3) estudiantes del programa de comunicacién social, con el fin deingresar a

lasinstalacionesy asi dar comienzo ala gecucion del proyecto en curso.
Véase en el Apéndice A de este documento.

Luego de tener los permisos respectivos, se procedi6 al dl disefio de la herramienta de
recoleccion de informacion cuantitativa fue creado por los investigadores, esta encuesta esta
compuesta por dos partes; la primera estaintegrada por 6 preguntas, una abiertay 1os cinco
restantes cerradas de eleccion Unica, de |as cual es dos son dicotomicas, es decir la respuesta es S
o NO, y las otras tres son Polindmicas, ya que presenta varias alternativas.

La segunda parte de la encuesta esta integrada por un cuestionario de 24 preguntas tipo

Likert que busca evaluar |os sentimientos o percepciones de |os encuestados; |aidea es conseguir
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lamayor aproximacion posible alas opiniones de |a poblacion seleccionada, para extraer
conclusiones acertadas.

Unavez estuvo lista, se present6 ala docente Ana Paola Balmaceda Mora, quien fuela
experta que realizo el estudio y validacion, en primerainstancia el experto envié correcciones
gue fueron hechas de manerainmediata por |os investigadores, una vez estuvieron listas fueron

presentadas a la docente quien aprobd su aplicacion.
Véase en el Apéndice B de este documento.

Los investigadores luego de solicitar |os permisos correspondientes y tener la validacion de

laencuesta, se dirigieron al hospital adar inicio alaaplicacion de la misma.

Se cont6 con €l apoyo del jefe de prensa Juan Gabriel Sarazay |a pasante Karina Sanjuan
guienes fueron los encargados de gestionar €l ingreso a cada uno de | os departamentos que

componen laingtitucion de salud Hospital Emiro Quintero Cariizares.

Conforme | os encuestados responden cada una de las preguntas en Google Formularios,
aplicacion utilizada por los investigadores, se realizaba latabulacion correspondiente para cada

pregunta, facilitando su trabajo.

Aplicacion y tabulacion de las encuestas

Los investigadores luego de solicitar |os permisos correspondientes y tener lavalidacion de
la encuesta, se dirigieron al hospital adar inicio alaaplicacion delamisma.

Se conté con & apoyo del jefe de prensa Juan Gabriel Sarazay |a pasante Karina Sanjuan
guienes fueron los encargados de gestionar €l ingreso a cada uno de |os departamentos que

componen laingtitucion de salud Hospital Emiro Quintero Cariizares.
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Con forme los encuestados respondian cada una de las preguntas en Google Formularios,
aplicacion utilizada por los investigadores, se realizaba la tabulacion correspondiente para cada
pregunta, facilitando su trabajo.

Tabulacion de encuestas:

Se¥n

Figura 1. Pregunta 1. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Al realizar la respectiva encuesta a los empleados contratados y de plata del Hospital
Emiro Quintero cafiizares del municipio de Ocafla, seleccionados de manera aleatoria dentro de
cada érea de laentidad para el desarrollo del proyecto de investigacion, se obtuvo una notable
participacion en lacual se evidencia una mayor colaboracion de mujeres con un 69,7% frente a
30,3% de hombres respectivamente. Lo que indica para el equipo investigador (3) tres factores.

1. El HEQC cuenta con mayor personal femenino dentro de sus instalaciones.

2. El personal de salud se encuentra conformado en mayor medida por personal femenino.

3. Los hombres son més reacios a suministrar informacién tanto personal como dela

institucion ala que se encuentran adscritos |aboralmente.
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JEn cual de los siguientes rangos se ubica su edad?

B 158 2 20 anos
@ 103 3 afos
2 40 3 59 aifos
B 02 B9 afios
B s e 50 shas

Figura 2. Pregunta 2. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

El rango de edad estipulado por los investigadores se encuentra entre los 18 y més de 60
anos, cifras que concuerdan con las edades promedio de personal del hospital del municipio de
Ocanay se encuentra estipulado en el Codigo Sustantivo del Trabajo en el articulo 29 establece
la capacidad para contratar, por lo que me permito transcribir literalmente e mencionado
articulo asi: “Tienen capacidad para celebrar el contrato individual de trabajo, todaslas
personas que hayan cumplido dieciocho (18) afios de edad”; edades segmentadas de la siguiente
maneraa partir de lo anteriormente mencionado en el codigo sustantivo del trabgjo. De 18 a 29
anos con un porcentagje del 33,2%, entre 30 y 39 afio de edad, un 33.9% siendo este rango de
edad, el mayor de todos. Entre las edades de 40 a 49 afios se encuentra un 20,6%, entre 50 a 59

anos un porcentge de 10,8% y de 1.4% las personas mayores de 60 afios de edad.



(Cudl es su antigliedad en la empresa?

i Mencs de 2 afios
@ Do 2abaloy

B DG a10.afos
il O 11 270 afies
i Mas e 20 afos

Figura 3. Pregunta 3. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Con respecto ala pregunta ¢Cual es su antigiiedad dentro del Hospital Emiro Quintero
Caiizares?, es notable apreciar que €l personal contratado en la Ultimay actual administracion,
Ilevalaborando un aproximado de entre menos de 2 afios a 5 afios con un porcentaje sumado
entre rangos de 60,3%, €l cual se viene desempefiando en las diferentes &reas que conforman la
entidad. Asi mismo, |os trabajadores con mayor tiempo dentro de lainstitucion, llevan gjerciendo
sus funciones de 11 a 20 afios con un porcentaje del 12,3% y un 7,2% aquellos que llevan mas de
20 afos en la ESE. Siendo €l personal de planta, una minoriaen comparacion alacifrade

contratados, |o cual se puede evidenciar en los afios que |levan laborando dentro del hospital.
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i que departarmenio o area del hospital pertenece?

Reliadil s idn
Suivicios penrraks
FTE]
dfdminyiratn
Hanen e zmngm
Toa b dvr it
Madrifa it
AR ELen s

Faciracidn

Figura 4. Pregunta 4. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

El nimero 4, esla Unica pregunta de |a encuesta que no estaban obligados a responder; esto
debido a manifestaciones por parte de los mismos, que s suministraban el lugar, area o
departamento en el cua laboraban, sabrian la procedencia de lamismasy podrian verse
af ectados jerarquicamente, razén por la cual, un gran porcentaje del personal, decidié no
participar de lamisma. Los investigadores lograron acceso atodas |as éreas, con ayuda 'y

colaboracion de la oficina de prensay sus pasantes.
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i Tiene personal de trabajo a su cargo?

Figura 5. Pregunta 5. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Los empleados, representados en un 78% (216 personas) no cuentas con personal a cargo,
las manifestaciones por parte de los mismos en el momento de realizarles la encuesta, hacen
alusion a contar con jefes superiores o jefes de departamentos, siendo ese 78% unacifra elevada,
evidenciando que una mayoria de los individuos que laboran en la ESE, cumplen una funcion
Unica dentro de laingtitucién y a su vez responden ante un superior. Frente al 22% de
trabajadores que, s cuentas con personal acargo, variando entre 1 y més de una docena de

empleados.
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i Esta usted satisfecho con el ambiente laboral en el Hospital Emiro
Quintero Cafizares?

@ =i
i

Figura 6. Pregunta 6. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

El 75,5% dice estar satisfecho con € ambiente laboral del hospital, sin embargo, en medio
de la g ecucién de laencuesta, |os empleados se manifestaron e hicieron apreciaciones
contradictorias a su respuesta. Entre |os cuales se pueden mencionar |os rumores, chismesy
mal as actitudes entre comparieros, asi como laineficiencia por parte de los encargados y lamala
actitud de quienes deben lidiar con los usuarios de manera directa, afectando las relaciones
interpersonales y ambiente laboral, desvirtuando en ciertamedidalo que en lafigura6 se

manifiesta.
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Me siento orgulloso(a) de trabajar en la Organizacion

i &) Ectoy @2 acussrdo

B B) Tiendo & estar de acusrdo

B C) Tierdo 2 s=iy en desacuerdo
i O} Entow &n deanmusno

Figura 7. Pregunta 7. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Al ser el Hospital Emiro Quintero Cafizares un punto central y el mayor de laregion en
recepcion del sistema de salud, abarcando toda la provincia de Ocafiay sur del Cesar; con un
80,5% para un total de 223 personas, |os empleados dicen estar orgullosos de trabgjar en la
organizacion, de esta manera queda asentada la importancia que las personas le dan a trabagjar en
la empresa mas grande del municipio y o importante que es para ellos desde diferentes razones,
como la retribucion econdmica, |as prestaciones o lamisma necesidad; ser empleados activos de

dicha empresa.
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Conozeo cual es la mision y vision del hospital

i@ A)Esiay de acuerda
@ B Tendo a eshar de acuenda
B T Terndo & estar en dasacuerdo

& [0 Esbcy en desacuando

Figura 8. Pregunta 8. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Lamisidon y lavision forman un ge fundamental en el desarrollo de las empresas. Saber e
identificar lamision y lavision dentro del lugar de trabgjo, permite alcanzar con mayor
determinacion y prontitud los propdsitos, a su vez, ayuda a crear laimagen que laentidad traza a
largo plazo sobre cdmo esperay desea que sea su futuro. En el HEQC un 71,1% de los
empleados dicen saberlas, sin embargo, durante laintervencion y realizacion de la encuesta por
parte de los investigadores, se pudo apreciar el bajo conocimiento y la pocaimportancia que
estosle dan alos g es de laempresa.

Al pedirles directamente que mencionaran unade las dos (2), solo un minimo porcentaje
tenia conocimiento real de cada una de ellas. Los demés decian saberla, pero en ese momento no

podian decirla. Ratificando |o antes mencionado.



50

Conozco los valores corporativos y me identifico con ellos,

W A Esmy de o

i B Teenifo & eslar de acuerdn

B T Tiendo a estar @n desaruendo
i 0 Ezioy en desacuerda

Figura 9. Pregunta 9. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Al igual que en lafiguranimero 8, un porcentaje mayoritario dice tener conocimiento de
los valores corporativos, alcanzando una cifra de 65% y 28,2% gque mencionan estar de acuerdo
y que tienden a estarlo, no obstante, se presenta contradiccion a pedir alos encuestados
mencionar con cua de los valores se identifican masy por qué, pues de alli no resultan
respuestas claras, demostrando una vez mas, el desconocimiento del corazén ideol dgico que

existe internamente.
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Pienso que en la institucion todos los empleados se valoran por igual.

‘ A Eshoy da s
il B Terdo & At de acierdo

C) Tiendo 2 eslar =n desacusdo
B O Exfoy en desacuerda

Figura 10. Pregunta 10. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Dentro de la encuesta realizada por |os investigadores, una de las principal es preguntas es
lade si los empleados piensan que todos en la institucion se valoran por igual. Aunque un 32,9%
de los encuestados dice estar de acuerdo con la afirmacion, es preocupante y alarmarte que €
19,5% y el 19,9% aseguran estar en desacuerdo, alcanzando una cifratotal del 39,4 por ciento,
cifra que superalos estandares de igualdad laboral contemplados en el Cédigo Sustantivo del
Trabajoen el articulo 10 en el cual se establece laigualdad de los trabajadoresy las
trabajadoras, por lo que me permito transcribir literalmente el mencionado articulo asi: “Todos
los trabajadores y trabajadoras son iguales ante la ley, tienen la misma proteccion y garantias, en
consecuencia, queda abolido cualquier tipo de distincion por razon del caracter intelectua o
material de lalabor, suformao retribucion, el género o sexo salvo las excepciones establ ecidas

por la ley”.
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Pienso que los canales de difusidn de informacion funclonan
correctamente.

B Al Esioy de aCierdo

@ B Tendo a =siar de aossma

@ C) Tiendo 2 esizr en desacuenda
@ 0 Estay en desacierdo

Figura 11. Pregunta 11. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Los canales de difusién de informacién dentro de la ESE, cumplen con |os requerimientos
y lanecesidad de sus usuarios, sih embargo, el acceso aellas se ve limitado por diferentes
factores, como & desconocimiento tecnol ogico, la adquisicion de aplicativos moviles, la
necesidad de un plan movil de datos, asi como el poco interés que se genera dentro de las
herramientas utilizadas por € hospital en funcion de sus necesidades informativas. Pese a que €
44,4% afirma el buen funcionamiento de dichos canales, se deben redlizar estrategias de difusion
gue alcancen un mayor porcentaje de poblacion trabajadora, afin de integrar y mejorar las
relaciones laborales entre jefes y subordinados, aislando € desconocimiento de variados factores

presentes en cada area.
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En general, considero que la Organizacion esta bien liderada

B A) Esioy de acusic

i B Tenoo a et oe acerdo

@ C) Ti=ndo 2 estar en dessoisma
¥ [ Esioy en desacierdn

Figura 12. Pregunta 12. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Debido alaexistencia de rumores presentes, internay externamente, frente asi el Hospital
Emiro Quintero Cariizares del municipio de Ocafa se encuentra bien liderado o gerenciado, se
hace importante mencionar |o encontrado en la presente encuesta. Con un 78,7% se alzaen las
respuestas el estar de acuerdo con que la entidad se encuentra bien liderada, frente aun
porcentaje del 21,3% que mencionan estar en desacuerdo con la afirmacién planteada,
encontrando entre ambas partes, personal que afirma no estar bien liderados, pero por temor a

represalias se abstienen de responder negativamente en esta pregunta.



La comunicacion en mi dependencia ez afectiva,

@ 4} Estoy da amuendo

B B Ti=rein a3 e=tar d= acu=rdn

B L] Siends a estar endesaoierc
@ O Estoy an desacieros

Figura 13. Pregunta 13. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

A lapregunta nimero 13, los empleados del HEQC aseguran que la comunicacién es
efectiva dentro de sus dependencias, pero el 13,3% de la poblacion encuestada se encuentraen
desacuerdo, alo que manifiestan lafalta de comunicacion entre jefes de departamentos y ellos
mismos, predominando la escala piramidal de jerarquizacion, en la que la comunicacion eslineal
y no cuenta con una retroalimentacion que facilite y motive el desarrollo de las actividades
|aborales correspondientes, generando un ambiente laborar propicio parael desarrollo y mejora

continua de lainstitucion.
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La institucion toma en cuenta las sugerencias y peticlones de sus
empleados.

@ &) Exiy 02 auendo

@ B) Tiends & estar de acierdi

@ T Tiendi & asiar en desatusn
¥ O} Esioy =n desacueida

Figura 14. Pregunta 14. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Con un 11,9%, las personas encuestadas hacen referencia a que lainstitucion en la que
laboran, & Hospital Emiro Quintero Cariizares, o las personas que se encuentran alacabezadela
entidad, no toman en cuenta las sugerencias y peticiones realizadas por 1os empleados, sumado a
esto un 19,9% manifiesta apoyar y estar de acuerdo con la aseveracion anterior en gran medida.

Para el buen funcionamiento de una empresa, esimportante tener en cuentay dar prioridad
alaopinion de sus trabajadores; en € presente caso, |os empleados de la ESE aseguran no ser
tomados en cuenta, puesto que las decisiones y determinaciones no sobre pasan la oficina central
administrativa, haciendo a un lado |as peticiones hechas parael buen funcionamiento de cada

departamento. “Se hace imposible hablar con el jefe” — Empleado HEQC.
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Cuento con las herramlentas, elementos y equipos adecuados para
realizar mi trabajo.

@ A} Estoy de acuenda

il B Tendo 2 esler e souerdn

B T Tienda a eslar an desaciuand
@ D) Eshoy en desscuerdn

Figura 15. Pregunta 15. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

A través de lafiguranimero 15y con base alaevaluacion visual hecha por los
investigadores, es posible encontrar fallas administrativas en la adquisicion de herramientas y
equipos adecuados para el buen funcionamiento de todas las areas. Equipos médicosy
computadores son la queja més frecuente entre empleados pues estos se encuentran
desactuaizados y algunos en mala condicién. De igual manera se observay se valida através de
la encuesta que el 57% de |os encuestados dice estar de acuerdo y cuentan con las herramientas
necesarias para el desarrollo de sus funciones. Temaal que el hospital ha puesto suficiente

empefio, y halogrado mejorar durante los Ultimos afios.



S7

La Organizacion fomenta y me da oportunidades para mi crecimiento
profesional

@ &) Estoy de asuertn

il B Terndo & edlar dia acikenda

@ C) Tiendo a =siar en desacuerdo
@ Oy E=tay =n des=acuendc

Figura 16. Pregunta 16. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Con un 45,5% de los encuestados, a la afirmacion: La organizacion fomentay le da
oportunidades para € crecimiento profesional contestaron que se encuentran de acuerdo. No
obstante, es posible evidenciar através de la grafica nimero 16, un rango amplio de personas que
dicen no recibir ayuda por parte del hospital para crecer profesionalmente; con un 14,4%y un
10,1% los encuestados hacen referencia ala falta de oportunidades y la desigualdad que se

maneja dentro de la entidad actualmente.
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Considero que la remuneracion que recibo esta acorde con las labores
que desempeno.

B &) Esioy de aousrda

B B! Tendo a-estar de acuerdo

@ L) Tienda a e=tar en dessossma
W ) Estoy en desacierdn

Figura 17. Pregunta 17. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Asi mismo, se encuentra un gran desbalance en cuanto ala remuneracion se trata. Con un
17%y un 19,5% del porcentgje total de encuestados, se logra evidenciar el descontento que
surge a no recibir un pago coherente frente a las actividades que realizan diariamente. De lo cua
surge una pregunta ¢Qué personas del hospital reciben un pago desigual? A lo largo de la
realizacion de la encuesta, |os voluntarios hicieron dif erentes apreciaciones frente a este tema,
donde el exceso de labores, incluso que no les corresponden, es la queja mas frecuente y uno de

los motivos para encontrarse en desacuerdo con la situacion planteada.
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Pienso que en la Organizacion podemos expresar opiniones sin temor a
represalias

i A Eshoy o= acuerdo

i B) Tendo & estar d= acuenia

# C| T=ndo a =skar en desaruerdo
@ | Extay =n desanaamda

Figura 18. Pregunta 18. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Unade las preguntas mas cuestionadas y comentadas durante la realizacion de la encuesta
es laexpresada en la figura nimero 18. Con un porcentgje elevado del 20,2% en desacuerdo ala
afirmacion y un 19,1% que tiende a estarlo, se percibe un gran descontento por parte de los
empleados, pues estos manifiestan el temor gque existe internamente en el HEQC al generar
opiniones personales o colectivas dentro de la entidad. Situacidn que también afectaa porcentaje
de empleados que dice estar de acuerdo o que tiende a estarlo, pero que se limitan a contestar

positivamente para no verse afectado laboralmente.
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Los procesos de planeacion dentro de la Organizacion son
participativos con los empleados.

B A4 Estay de acuerdo

@ B} Ti=nco a eslar d= acusmo

B C) Tienda a eslar en desacuerde
@ O} Esioy en desacuand

Figura 19. Pregunta 19. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

El Hospital Emiro Quintero Cafiizares cuenta con diferentes éreas o departamentos que sub
dividen dicha entidad. Motivo por el cud suelen ser aislados todos |os procesos de planeacion,
debido a que estos se centran en su lugar de origen, dejando a un lado las demas éreas. Esta
situacion se convierte en una de las mayores razones por la cua, el personal del hospital no
encuentra un campo de interaccién frecuente entre empleados, distanciando socia y

laboralmente laimagen, lamisién y por supuesto la vision interna que se tiene de laESE.
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En la Organizacion valoramos por igual a hombres y mujeres.

i &) Estoy de acusril

i B Tendo aestar de aoosmia

@ ) Ti=ndo & estar en desacuenda
W O} Extay en desacusmn

Figura 20. Pregunta 20. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

A diferencia delo que se plasma en lafigura nimero 10, €l Hospital Emiro Quintero
Caiizares, y las personas encuestadas, dicen estar de acuerdo en una porcién mayoritaria del
59,2% con que, sin importar el sexo, sea hombre o mujer, este no es un indicador o motivo por €

cual surgen preferencias internas a nivel jerarquico dentro de lainstitucion.
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Considero que existe un buen ambiente de trabajo.

il &) Esioy de acuerdo

@ B Tiznco a estar de acosda

@ ) Tienda a estar en desacuerdo
) O} Esloy en desacuerdo

Figura 21. Pregunta 21. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

A lapregunta nimero 21, se le suma un gran interrogante, pues a pesar de que la cifra
superior es de 41,2% aprobando el hecho de que existe un buen ambiente de trabajo, dicha cifra
se ve contrarrestada por la opinién directa de |os encuestados, 10os cual es manifiestan encontrar
en todas | as areas una gran cantidad de rumores, chismesy comentarios, que afectan

directamente el ambiente laboral a nivel interno.
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Cuento con los beneficios que ofrece |la Organizacion tales como salud,
pension y ARL.

i &) Eoioy e acleido

L] B) Tiende & esba da cuerd

W O Tiendo & asiaen desaiuerdn
W D} Eszay =n desaouendo

Figura 22. Pregunta 22. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Mantenerse en lalegalidad es uno de los factores que ayudan al desarrollo de una empresa.
Los empleados del HEQC, corroboran en gran porcentaje, el contar con beneficios tales como
salud, pensién y ARL al ingresar alaborar en la entidad. Pero resulta algo cuestionable el
encontrar que € 4,3% de la poblacion encuestada, dice no contar con estos factores que por ley

deberiatener al comenzar sus labores.



Cuando ingresé en la Compaiia recibi suficiente informacion sobre la
misma.

il &) Estoy de acuanda

il B) Tiendoa eshbar e Sousis

W G Tercle 8 eadar en desacuerdd
i O} Esicy en desacuerdo

Figura 23. Pregunta 23. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

El buen conocimiento que |os empleados tengan al entrar en una organizacion es muy
importante, ya que esto ayuda a que puedan generar una buena o malaimagen de esta, y también
como seria su actitud de trabgjo, el 58,1 % dicen que, s recibieron una buenainformacion dela
ingtitucion, pero en el momento de la realizacion de la encuesta nos podiamos dar cuenta con sus
gestos que no, pero también lo podemos confirmar con las preguntas de lamision, visién y los
valores corporativos en si se los sabian, pero sus palabras eran “yo me la sé pero en este
momento no te la puedo decir porque no me acuerdo” , con este tipo de afirmaciones y gestos al
momento de larelacion pudimos evidenciar que el personal no tiene un buen conocimiento de la

E.SE.
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El jefe de dependencia escucha las opiniones de sus trabajadores y le
felicita cuando este hace bien su trabajo.

# 2 Esloy de acuenck:

@ B Twendo a esiar de aouano

@ T} Terdp p estar on desacuerdo
@ D} Estoy en desacuerdy

Figura 24. Pregunta 24. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Dentro de todas las areas del hospital existe un componente afavor y en contra del
desarrollo ideal de laempresa. Con un 51,3%, |os encuestados dicen estar a gusto con la
interaccion y € trato laboral que mantienen con sus jefes de departamento. Sin embargo, esto no
sucede en todas las areas que |o conforman, debido a que existen quejas frecuentes en las que se
ve involucrada una opinion colectiva, en cuanto atrato y cercaniacon el jefe serefiere. La
jerarquia se convierte en un determinante de las relaciones tanto personales como laborales
dentro de lainstitucién, afectando de manera indirecta la energiay voluntad de trabajar de

guienes pertenecen a esos departamentos.
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Las condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminacion, etc. Me
permiten desempefiar mi trabajo con normalidad.

@ &) Estoy e acuaid

L] B Tiendy & eshar e Sk

W O Tiencko & asiaran desacuendo
W O} Estoy &n desacuerds

Figura 25. Pregunta 25. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

AUn con los cambios y adecuaciones realizados dentro del HEQC durante las Ultimas
administraciones anivel estructural. Se siguen presentando fallas que resaltan asimple vista
dentro de algunos sectores de la empresa. Problemas de espacio, iluminacion y aire
acondicionado, son las quejas més frecuentes. Con un 49,5%, |os empleados del hospital de
sienten a gusto con las condiciones laborales a nivel fisico de laempresay reconocen lalabor de
las dltimas administraciones, en pro del mejoramiento del hospital. Se espera se realicen mejores

y mayores inversiones afin de alcanzar un mejor nivel en el sistema de salud.
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Los comunicados internos me proporcionan informacion dtil,

B A| Estay de e

. Bl Tiandd a esta” e acuerd

B T Tiendo 8 asidran desaiundn
i D) Estoy &n desacuendd

Figura 26. Pregunta 26. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

El 50,2% de los empleados de la ESE, ven de manera fructifera los comunicados internos.
Dentro de los cuales se plantean diferentes informaciones que buscan de manera colectiva o
sectorid, informar alos trabgadores. De igual modo se requiere mejoras en cuanto a los canales
de comunicacion, pues estos no estan al alcance de todos, debido al bajo conocimiento de las

TIC y que no cuentan con planes moviles de internet, necesarios para € acceso.
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En la institucion me tratan justamente y evitan cualquier tipo de
favoritismos.

i 4] Exstoy de acusnic

B O] Twondo & ealor de acuends

) T} Tiencdo & asiar en dasaiuerdn
@ O} Estoy an desacuanda

Figura 27. Pregunta 27. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Unavez més, se ve evidenciado el actuar desigual de losjefesa cargo de laentidad. Como
se puede apreciar en la grafica nimero 27, pregunta 27. El trato justo se ve afectado por unagran
numero de encuestados que afirman no estar de acuerdo con las condiciones internas de la
empresa. Esto a causa del favoritismo que se presenta en |os diferentes departamentos, pues
“solo algunos cuentan con inmunidad” laboral. De esta manera se presenta que el 11,6% estan
desacuerdo con laafirmacion y el 18,1% tiende a estar en desacuerdo. Viéndose afectado de

maneratajante, temas como el climalaboral, el cual estema de estudio en este proyecto.
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Recomiendo al Hospital Emiro Quintero Caflzares coma un lugar donde
trabajar.

il 5) Esiny de acuerdo

i B Tendo 2 =star de acusica

@ | Tiendo 2 esiar B desacuema
@ O] Esfay & dasainerdo

Figura 28. Pregunta 28. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Por ser Ocafia el epicentro de laregion catatumbera, el Hospital Emiro Quintero Cafiizares,
se ha convertido un punto focal en recepcion de pacientes. Ser una empresa solida, de gran
magnitud y un porcentaje combinado del 90,3% de sus empleados, frente ala pregunta,
recomiendan usted a hospital como un lugar de trabajo, se ve favorecido, pues estos aprueban

rotundamente ala ESE como un lugar idéneo paralaborar en la provincia de Ocafia.
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Considero adecuados e importantes los proyectos de Responsabilidad
Social iImplementados en el hospital,

@ A) Estoy de acuands

@ B) Tendo 2 estar de acuendo

@ C} Tianda a astar en desaciand s
@ O} Ectoy on desacuards

Figura 29. Pregunta 29. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

Laresponsabilidad socia que tienen las empresas es muy importante porque es la
obligacién que tienen con € meoramiento social, econdmico y del medio ambiente, podemos
ver gque el 64,6 % dicen que son importantes, pero muchas de estas personas no tienen un
conocimiento previo de que son |os procesos de responsabilidad social, por |o tanto, podemos
evidenciar que estos procesos no le dan laimportancia que se le debe, porque esto es un trabajo

en equipo de la organi zacion.
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Recibo la ayuda que necesito del departamento de comunicaciones del
hospital.

@ A)Esitoy g8 acindo
B B Tendo & eslar 08 aneEmre

B C] Tiendo & 8185 an desaiueia
& 0) Estay én desacuerio

Figura 30. Pregunta 30. Encuesta de conocimiento. Fuente: Autores del proyecto (2021)

El &rea de comunicaciones del Hospital Emiro Quintero Cafiizares no es val orada como
deberia de ser, ya que todos |os empleados o ven como la oficina que se encarga de tomar fotos,
publicar y listo. Podemos ver que el porcentgje esdel 49,5 de unaforma afirmativa porque son
los empleados de las &reas donde se encargan de hacer més actividades en laingtitucién de
manera externa, pero el 50,5 % de |os empleados contestan de una forma negativa donde nos
podemos dar cuenta que la oficina de comunicaciones no funciona de una buena maneray
tampoco es vista de una forma donde sea valorado el trabajo que en ella se hace. Pero esto se

debe también a que esta area esta conformada nada mas con un solo miembro.



72

e Disefioy aplicacion de entrevistas.

Se disefié un modelo semiestructurado de entrevista a partir de |os resultados arrojados por
la encuesta, en el cual se aternan preguntas estructuradas y espontaneas, convirtiéndose en un
recurso flexible y dindmico parala gjecucion de lamisma.

La entrevista fue realizada a jefes de departamento como: jefe de prensa, de talento
humano, de servicio a cliente/calidad, Coordinadora de enfermerosy SIAU.

Véase en el Apéndice D de este documento
e Redaccion de diagnostico actual.

Para finiquitar larealizacion del primer objetivo, se realizo un diagnostico de la situacion
actua en la que se encuentra el Hospital Emiro Quintero Cariizares del municipio de Ocafa.

Diagnostico

Existen muchas problematicas internas en el Hospital Emiro Quintero Cafiizares, temas
como €l deficiente manegjo del corazdn ideoldgico y lafalta de interés por parte de los dirigentes
de turno, han creado un circulo vicioso de rumores, chismesy comentarios que afectan de
manera directa e indirecta el ambiente |aboral en la entidad. Lo cual debilitalas relaciones
laborales y personal es entre empleados, limitando €l crecimiento de la compafia. Esto debido a
poco interés por parte de los empleados arealizar | as actividades competentes, pues no se ven
estimulados de ninguna manera, 10 que causa un crecimiento de la zona de confort y una bajaen
la productividad diaria de |os mismos.

Actualmente en €l Hospital Emiro Quintero Cafiizares |0s procesos de comunicacion
interna se encuentran de la siguiente manera: anivel organizacional la entidad de salud cuenta
con diferentes canales comunicativos como correo electronico, paginaweb, medio impresos,

ademés del uso de aplicaciones de mensgjeria instantanea como WhatsApp, Facebook e
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Instagram, sin embargo, entre todos estos, |os colaboradores destacan que es el correo
electronico el cana con mayor flujo de comunicacion interna.

Los canales de difusion de informacion se encuentran en buenas condiciones, en un 44,4 de
los encuestados afirman que los canales si funcionan como se debe, en e marco del
cumplimiento de sus funciones. Sin embargo, se debe plantear mejoras a nivel interno, que
ayuden a difundir lainformacion a todos los sectores |aborales del hospital.

En un gran porcentgje de casos, |os empleados no cuentan con las herramientas necesarias
para el acceso alas diferentes plataformas, asi como alas aplicaciones en las que suele
suministrarse lainformacion. Sumado a esto es posible evidenciar la fata de conocimiento de las
herramientas tecnol 6gicas y |a poca importancia que se le da a los comunicados que surgen tanto
del &rea administrativay gerencia, como de los mismos departamentos a que se pertenece. Por
lo cual, esimportante la creacion de un plan de comunicaciones que ayude y maximice €
impacto de lainformacion, causando mayor interés en quien larecibe.

A su vez, en las entrevistas | os colaboradores de la institucion de salud, reconocieron que
internamente no se hace un gran esfuerzo por fomentar la relacion e interaccion entre todos los
empleados de las diferentes dependencias de la institucion.

Una de las principal es quejas expuestas durante €l proceso de recol eccién de datos por
parte de los trabajadores, es la poca participacion gue tienen paralatoma de decisiones; un 39,
4% de | os encuestados admitieron que sentian temor a emitir cualquier sugerencia por temor a
represalias.

Cabe afiadir, teniendo en cuentalo anterior, que, al gecutar las encuestas en las

instalaciones del Hospital, algunos de los colaboradores se negaron a responder por temor a que
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otros llegaran a conocer sus opiniones, aun cuando se dejabaen claro que era totalmente
anonima, tenian inconvenientes incluso con mencionar a qué departamento pertenecen.

Por otra parte, |0s procesos de comunicacion externa son llevados a cabo principalmente
por medio de pizarras o tableros informativos ubicados en las instal aciones del Hospital;
también, através |os canales digital es anteriormente expuestos (Facebook e Instagram) y de los
medios de comunicacion regional es.

En cuanto a las condiciones del clima organizacional se lograron evidenciar mediante las
entrevistas que situaciones derivadas de rumores, chismesy malos comentarios entre
comparieros son €l epicentro de un ambiente de trabajo negativo, seguin los resultados de las
encuestas un 25% de | os colaboradores consideran que no existe un buen ambiente de trabgo.

Asimismo, las principales quejas de |os usuarios del Hospital en el SIAU (Servicio de
informacion y Atencion al Usuario) estan relacionadas con el trato o servicio deshumani zado.

Las entrevistas indican también que existen dimensiones del climalaboral poco valoradas
dentro de los procesos internos del Hospital, entre las cuales se encuentra la motivacion personal,
resolucion de conflictos y comunicacion entre equipos.

También, se logré evidenciar que hay una ciertainsatisfaccion con las caracteristicas de los
procesos de liderazgo dado a que el 21,3 % de los encuestados consideran que laingtitucion
médica no esta bien liderada, se destacatambién aqui que € 39,4% de la poblacién tiende a estar

en desacuerdo cuando se pone a consideracion las condiciones de igualdad de | os trabajadores.

En cuanto a la cultura de la organizacion, se identificaron aspectos importantes; el 30% de
la poblacion encuestada admitié que desconoce lamisiony vision y el 35 % acepta que no sabe
cudles son los objetivos ingtitucionales y valores corporativos; las entrevistas ademas permitieron

corroborar que tampoco hay conocimientos sobre planes de desarrollo y estrategias
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implementadas en cada departamento. Asi como también se desconocen las estructuras de poder

y los simbol os visuales con |os cuales cuenta la organi zaci on.

Se observé ademas que agunos lugares de trabajo no se hallan en dptimas condiciones,
ya que se encuentran desmejorados a nivel estructural; 10s espacios son reducidos, este caso se
presenta principalmente en urgencias, y presentan atas temperaturas, siendo esta Ultimala
mayor queja por parte de los empleados del H.E.Q.C. Sumado a esto, |os colaboradores, no
cuentan con implementos actualizados para el buen desarrollo de sus labores cotidianas; o que

afectael cumplimiento de los objetivos eficaz y eficientemente

4.2 Resultados del segundo objetivo

Analizar las condicionesinternas de la comunicacion, climay cultura organizacional
del Hospital Emiro Quintero Cafizares del municipio de Ocaiia, Norte de Santander .

A continuacion, se presentan cada uno de |os factores que afectan la comunicacion, el
climay la cultura organizacion en el Hospital, establecidos segun lo analizado en €l diagnéstico,

parafortalecer estos factores:
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Tabla?2

Aspectos de la comunicacion, clima y cultura organizacional

Aspectos de la comunicacion,

climay cultura organizacional Resultados

La comunicacion es uno de los factores importantes dentro
del Hospital, pues eslaque ayudaaque el flujo de
informacién se dé adecuadamente; por esto la institucion
cuenta con canales como correo electronico, pagina web,
medio impresos, WhatsApp, Facebook e Instagram, pero en
un porcentaj e bastante alto en las encuestas | os trabajadores
manifiestan que el correo es el mas usado, a pesar que la
informacion se envia por este medio entre dependencias no
tiene una buena comunicacién, pues no hay un flujo

Comunicacion informativo en donde cada area sepa que eventos realizan
las demas.

Otros factores importantes en la comunicacion, es que €
area de comunicaciones de lainstitucién no sele dad valor
gue deberia de tener, porque la ven como la oficina que esta
encargada de tomar fotos, publicar y listo. En la encuesta se
muestra un porcentaj e aceptable, porgue son los empleados
de las dependencias en donde se hacen mas actividades, €l
50,5 % contestan negativa lo que nos podemos dar cuenta
gue la oficina no tiene un buen funcionamiento.

Fuente: Elaboracion propia
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Liderazgo

Satisfaccion en e trabajo

Condicionesdetrabajo

En cuanto a liderazgo dentro de la organizacién, en un porcentaje
bastante alto se manifiesta que esta bien lideradarefiriéndose ala
gerenciageneral, pero las sugerencias no son tomadas en cuenta.

Pero en cada una de las dependencias, no se encuentra un
liderazgo en buen desarrollo, los empleados manifiestan en un
porcentaje medio, que i se encuentran satisfechos como se
maneja su liderazgo en sus dependencias, la otra parte manifiesta
gue este se ve afectado debido a que algunos empleados tienen
cercania con sus jefes.

La satisfaccion es un factor importante dentro de una empresa,
pues es la que ayuda a que los empleados trabgjen y aprecian ala
institucién de unaforma agradable, y esto ayuda a que €
desempefio dentro de ella sea positivo.

Un factor importante, es s |os empleados se sienten orgullosos de
pertenecer ala organizacion, en un 80,5 de los empleados
contestan positivamente a este punto, ya que es la receptoraen €
Sistemade salud en laregion.

Una causa gue afecta a la satisfaccion que puedan tener los
empleados hacia lainstitucién, son los chismes o rumoresy
favoritismos que se presentan en ella.

El Hospital ha contado con cambiosy adecuaciones a nivel
estructural realizadas durante las administraciones, a pesar de
esto, sigue contando con agunas fallas que se resaltan asimple
vista dentro de la organizacion; como problemas de espacio,
iluminacién y aire acondicionado, son las quejas mas frecuentes.
Con un 49,5%, los empleados se sienten a gusto con las
condiciones fisicas de la empresa, Esperan que se realicen
mejoras y mayores inversiones afin de alcanzar un mejor nivel en
el sistema de salud.
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4.3. Resultados del tercer objetivo
Diseflar acciones comunicacionales para fortalecer y/o mejorar las condicionesdelos

elementos estudiados.

Para establecer el disefio de las acciones comunicacionales que mejorard las condiciones de

los elementos que conforman el plan estratégico.

A continuacién, esquema del plan estratégico de comunicaciones del Hospital Emiro

Quintero Carlizares.

En las organizaciones es muy importante contar hoy en dia con una planificacion que le
permita hacer un andlisis del entorno en que se encuentralainstitucion, y de qué forma se puede
realizar una planificacion acorde alas necesidades que tiene el entorno y en cdmo se encuentra

actua mente.

Esta siendo lainstitucion hospitalaria de la regién, comprometida con brindarle a sus
usuarios y comunidad en general, un buen servicio y mas humano, a través de la construccion de
unainstitucion comprometida con la salud y la sociedad, 1as cuales dan respuestas alas
necesidades del entorno, asi como la planeacion de acciones estratégicas que den cumplimiento a

los objetivos y metas institucionales.

El documento en primera parte esta destinada la recoleccion de lainformacion primariay
secundaria que muestra las condiciones en que se encuentralainstitucion en cuanto a los temas
de estudio, en segunda parte, se realiza un diagnostico de como esta cada uno de los puntos de
estudio paraasi poder evidenciar los pro y contra que tiene lainstitucion; en tercera parte, €
documento proyecta € plan estratégico en el cua se determinan |os objetivos, gesy acciones

estratégicas que lainstitucion debe tener en cuenta en su mejoramiento institucional .



El presente plan estratégico de comunicacion interna del Hospital Emiro Quintero
Cariizares, su objetivo es disefiar acciones que fortalezcan y/o mejoren las condiciones de la

comunicacion, climay cultura organizacional de laingtitucion.

4.3.1. Andlisis organizacional.

AndlisisdelaVison

Seglin (HOSPITAL EMIRO QUINTERO CANIZARES, 2018) su vision es;

El Hospital Emiro Quintero Canizares esperalograr una transformacion en toda su
ingtitucion, ya que es el centro receptor de salud de Ocaria y toda la region del Catatumbo, para

asi, poder ofrecerles a todos sus usuarios un mejor servicio desde la atencion del publico hasta

|os servicios de salud.

Ser uno de los mejores centros de salud en toda la region y sus alrededores es € objetivo,

en donde los servicios son humanos y de alta calidad.

“Para el ano 2023 ser reconocida en el Nororiente Colombiano como unaingtitucion lider
en salud, en la prestacion de servicios, modelo en la atencion, acreditada, promoviendo la gestion
del conocimiento através de la atencion humanizada para mejorar la salud de la comunidad,
enfocada a la poblacion materno-infantil”.

AndisisdelaMision

Seglin (HOSPITAL EMIRO QUINTERO CANIZARES, 2018)su mision es:

“ Somos una Empresa Social del Estado que presta servicios de salud de baja, mediana y
alta complejidad en la Provincia de Ocaria, con altos estdndares de calidad y mejora continua a
los usuarios del sistema general de seguridad social en salud en la sede principal y redes
integradas; basadas en |a participacion social, d desarrollo del Talento Humano, larelacion

docencia - servicio e investigacién, con tecnologia apropiaday en pro de la sostenibilidad
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financiera, respetando la dignidad del individuo, con enfoque diferencial, enfoque de género,

enfoque de derechos, logrando satisfacer las necesidades en salud”.

El hospital es una empresa que presta servicios de salud a todos | os ciudadanos de la
region, enfocada en poder brindar un buen servicio atodos sus usuarios, en buscade lameora

ingtitucional desde |a parte interna hacia el exterior.

Objetivos organizacionales

Los objetivos son fundamental es para tener claro en lainstitucién hacia donde se quiere
[legar y hacer cumplirlos, a continuacion, |os objetivos institucionales, |os que se centran en dar
un buen servicio y trabajar parala comunidad.

“Contribuir a desarrollo social de la regién mejorando la calidad de vida, y reduciendo la
morbilidad, lamortalidad, laincapacidad y la angustia evitables en la poblacién usuaria, en la
medida en que esto esté a su alcance.

Producir servicios de salud eficientesy efectivos, que cumplan con las normas de calidad
establ ecidas de acuerdo con |as reglamentaciones que se expidan paratal propésito.

Garantizar, mediante un manejo gerencial adecuado, larentabilidad socia y financiera de
la empresa.

Ofrecer alas Empresas Promotoras de salud y demas personas naturales o juridicas que lo
demandan, servicios y paguetes de servicios atarifas competitivas en € mercado.

Satisfacer |os requerimientos del entorno, adecuando continuamente sus servicios 'y
funcionamiento.

Garantizar |os mecanismos de participacion ciudadanay comunitaria establecidos por la

ley y los reglamentos.
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Prestar servicios de salud que satisfagan de manera Optima las necesidades y expectativas
de la poblacion en relacion con la promocion, el fomento y la conservacion delasalud y la
prevencion, tratamiento y rehabilitacién de la enfermedad.

Satisfacer las necesidades esenciales y secundarias de salud de la poblacion usuariaa

través de acciones gremiales, organi zativas, técnico-cientificas y técnico-administrativas.”
(HOSPITAL EMIRO QUINTERO CANIZARES, 2019)

Principios Organizacionales
Los principios corporativos de la Empresa Social del Estado Hospital Emiro Quintero
Canli zares estén definidos como reglas 0 normas generales que rigen el pensamiento o la
conducta de los empleados.
Respeto: Eslaactitud en el reconocimiento de losintereses y sentimientos del otro,
valorando los derechos, condicion y circunstancias de las
personas.

Honestidad: Cada persona del Hospital sustenta una gestion transparente en cada
una de sus actuaciones, racionalizando la utilizacion de los recursos y empleandol os
Unicamente para el logro de los objetivosy finesinstitucionales.

Solidaridad: Esla préctica de la mutua ayuda, aplicada en el Hospital, entre las
personas, las instituciones, |os sectores econdmicos, las regiones y las comunidades bajo
el esquema donde el mas fuerte apoya al més débil.

Equidad: Esla prestacién de servicios integrales de salud con responsabilidad y
valoracion de laigualdad de los clientes o usuarios del Hospital que lo requieran, sin que

medien barreras culturales, sociales, geogréficas, econdmicas u organizacionales.
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L ealtad: Fidelidad, prudenciay aceptacion de los vinculos implicitos que
caracteriza a las personas del Hospital, respecto de lasideas con la cuaes se identifican o
no; por ello cada uno posee un ato sentido de pertenencia, lo cual permite e
cumplimiento de sus |abores diarias.” (HOSPITAL EMIRO QUINTERO CANIZARES,

2021)

4.3.2. Reconocimiento y analisis de la estructura or ganica.
SegUn La E.S.E Emiro Quintero Cafiizares dentro de su estructura organizacional segin el

acuerdo 010 de 2003, se define la estructura organizacional del Hospital Emiro Quintero

Canizares.

('65i m% ﬂ-n.u\,}n.::;a'{i,i\l""

S, CHEEED D
ORGANIZACIONAL

A AMENITO

Figura 31. Organigrama Hospital Emiro Quintero Caflizares. Obtenido de
http://www.heqc.gov.co/entidad/organigrama


http://www.heqc.gov.co/entidad/organigrama
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En la estructura se puede ver |as diferentes &reas que conforman lainstitucion hospitalaria.

Asi mismo, se puede apreciar que la dependencia de comunicaciones no esta en la estructura.
Lo que evidenciala pocaimportanciaque se le daal éreaen el hospital.

4.3.3. Canales de comunicacion.

Canales de comunicacion

Los canales de comunicacién del hospital se dividen para sus dos publicos: sus empleados
y lacomunidad en general.

L os canales de comunicacién interna estan formados por el correo el ectrénico con € flujo
de informacién de comunicados internos para cada uno de sus empleados, uno de los méas
usados, los grupos de WhatsApp internos entre dependencias ayudan a que la comunicacion
entre empleado y jefe seamas directay clara, carteleras dentro de lainstitucion con informacion
ingtitucional para sus empleados la tengan presente en sus jornadas |aboral es.

Los canales de comunicacion externa se conforman por |a pagina web donde se encuentra
todos los datos de lainstitucion, procesos e informacion para sus usuarios, lineas telefonica para
suministrar todo lo que € usuario necesite que se le suministre de informacién, comunicados de
prensa que brindan unainformacién méas formal de los procesos del hospital que van dirigidos a
sus empleados y su publico en general, y las redes sociales donde €l publico se puede informar
de una forma maés dinamica de todo lo que lainstitucion ofrece y hace

Stakeholders

Los clientes internos de la organizacion estan ligados a través de |os procesos que la
ingtitucion tiene internamente para la poblacion en general, Laimagen del Hospital Emiro
Quintero Carlizares en sus clientes externos, se ve reflejada por las acciones establecidas en sus

objetivos, planesy acciones de la organizacion.
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Asamblea Departamental Norte de Santander

AlcadiaMunicipa de Ocafiaen Norte de Santander

Concejo municipal de Ocana

E.S.E Hospital San Juan Crisdstomo

IMDER en Norte de Santander

4.3.4. Andlisisdel contexto.

Diagnostico de la gestién comunicativa

Parala elaboracion del plan estratégico de comunicacion, es parte fundamental la
recoleccién y redaccion de un diagndstico que permite determinar los prosy contrade la
institucion. Los pasos que se desarrollaran en el proceso de recol eccién de lainformacion,
analisisy redaccion del plan estratégico.

Larecoleccion de informacion secundaria de lainstitucion como lo eslamision, vision,
principios organizacional es, entre otros, se utilizo una metodol ogia mixta en donde se conto con
el apoyo del jefe de prensa de lainstitucion y los empleados en general, esta metodol ogia facilitd
por medio de las encuestas y entrevistas semiestructuradas, poder contar con las opiniones de
diferentes empleados, para asi evidenciar cOmo se encuentra el hospital en cuanto alas

comunicaciones, climay cultura organizacional.
este modelo de andlisis que se divide en dos:

En primer lugar, |as encuestas, que contaban con una serie de preguntas generalizadas, con
informacion personal del empleado y también una serie de preguntas que estan rel acionadas con

la comunicacion, climay cultura organizacional.


http://www.ocana-nortedesantander.gov.co/
http://www.esehospitalsanjuancrisostomo.gov.co/
http://www.imderocana.gov.co/
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La segunda parte, se conforma de una entrevista estructurada dirigida a los jefes de
dependencias con preguntas de informacion personal, preguntas relacionadas con € temade
estudio y seguido de preguntas abiertas que surgen en el momento de la entrevista, unaformade
poder un poco mas de cémo las comunicaciones dentro del hospital.

Por medio de esta metodologia, se pudo evidenciar que el Hospital Emiro Quintero
Canii zares existen muchas probleméticas internas en diferentes temas como: deficiente manejo
del corazon ideoldgico y lafalta de interés por parte de los dirigentes de turno, han creado un
circulo vicioso de rumores, chismesy comentarios que afectan de manera directa e indirecta el
ambiente laboral en laentidad. Lo cual debilitalas relaciones laborales y personales entre
empleados, limitando el crecimiento de la compafiia

Actualmente en el Hospital Emiro Quintero Cafiizares |os procesos de comunicacion
interna se encuentran de la siguiente manera: anivel organizacional la entidad de salud cuenta
con diferentes canales comunicativos como correo electronico, pagina web, medio impresos;
ademas del uso de aplicaciones de mensgjeria instantanea como WhatsApp, Facebook e
Instagram, sin embargo, entre todos estos, |os colaboradores destacan que es el correo
electrénico el canal con mayor flujo de comunicacion interna.

Los procesos de comunicacion externa son llevados a cabo principalmente por medio de
pizarras o tableros informativos ubicados en las instalaciones del Hospital; también, através de
los canal es digital es anteriormente expuestos (Facebook e Instagram) y de los medios de
comunicacion regionales.

Las condiciones del clima organizacional se lograron evidenciar mediante la recoleccion de
informacion, que se presentan situaciones derivadas de rumores, chismes y malos comentarios

entre comparieros son el epicentro de un ambiente de trabajo negativo; Asimismo, de las
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principales quejas de los usuarios del Hospital en el SIAU (Servicio deinformaciony Atencion
al Usuario) estan relacionadas con € trato o servicio deshumanizado.

En cuanto ala cultura de la organizacion, se identificaron aspectos importantes; como el
desconocimiento que los empleados tienen de lainformacion de la organizacion (mision, vision,
objetivos). Asi como también se desconocen las estructuras de poder y |os simbol os visuales con
los cuales cuenta la organizacion.

Se observé ademas que algunos lugares de trabajo no se hallan en éptimas condiciones, ya
gue se encuentran desmejorados a nivel estructural; 1os espacios son reducidos, este caso se
presenta principalmente en urgencias, y presentan altas temperaturas, siendo esta Ultimala
mayor queja por parte de los empleados del H.E.Q.C. Sumado a esto, |os colaboradores, no
cuentan con implementos actualizados para el buen desarrollo de sus labores cotidianas; |o que

afectael cumplimiento de los objetivos eficaz y eficientemente.

4.3.5. Direccionamiento estratégico.

El direccionamiento estratégico permite alainstitucion establecer el proposito de las
acciones de comunicacion, climay cultura organizacional, que debe desarrollar en periodo del
2021 - 2022.

Seinici6 con un andlisis de la situacion en que se encontraba el hospital, € diagndstico
permitié establecer ges estratégicos que permitiran direccionar las accionesy lineamientos

estratégicos que dan respuesta a las necesidades de la institucion.
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Figura 32. Direccionamiento estratégico

4.3.6. Objetivo del plan.
4.3.6.1. Objetivo General. Disefiar € plan estratégico de comunicaciones como guia para
el cumplimiento correcto de los planesinternos y externos del Hospital Emiro Quintero
Cariizares
4.3.6.2. Objetivos especificos.
e Fortalecer los canales de comunicacion internay externa Hospital Emiro Quintero
Canizares.
e Disefiar acciones de integracién social en donde la poblacion se veaintegrada

e Mejorar lapaginaweb que seamas claray sea més fécil parala poblacion de encontrar 1o

gue necesitan.
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e Difusién de informacidn constante, precisa y actualizada de |0s sucesos importantes que

se desarrollan al interior del Hospital Emiro Quintero Carlizares.

e Generar espacios de integracion entre las diferentes dependencias de lainstitucion, para

mejorar €l flujo deinformacién internay externa.

4.3.7. Ejes, lineasy acciones estr atégicas.
Después de establecer |os objetivos del Plan Estratégico de Comunicaciones, es pertinente
proyectar |0s gjes, lineas y acciones estratégicas:

Ejes estratégicos

Comunicacion
interna

Interaccion Comunicacion
social exteama

Fortalecimiento Clima y cultura

personal e Brganizacionat
interpersonal

Figura 33. Ejes estratégicos
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Lineas estratégicas

Comunicacién: Este lineamiento permite la organizacion y consolidacion del area de
comunicaciones del Hospital, en la cual se trabaja para tener un buen flujo de informacién
internay externa; donde el fortalecimiento de la comunicacion es uno de los puntos mas

importantes para el desarrollo de lainstitucién de salud.

Trabajo social: El Hospital Emiro Quintero Cafiizares trabaja para brindarle a sus usuarios
un servicio mas humano, porque es muy i mportante mantener un buen acercamiento con sus

usuarios; paraasi poder generar espacios de integracion social.

Clima organizacional: €l buen ambiente en las instituciones es muy importante, para que
se pueda ver un buen desarrollo del hospital, €l generar buenos espacios de integracion en todas
las dependencias que conforman la misma, haciendo que € flujo de informacion internay

externa se mejore.

Redes sociales: son el medio para dar a conocer 10s procesos internos o externos que se
Ilevan a cabo en lainstitucion, es un puente que da una forma diferente de acercamiento con la

poblacion en general; Las redes e permiten obtener informacién masfacil y clara.



4.3.8. Planeacion estratégica.

Tabla3

Planeacion estratégica
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Comunicacion interna

Linea " . L Fuentede
estratégica Objetivo Acciones estratégicas Responsable financiacion
Analizar los canales de
comunicacién interna
y externa.
Fortalecer los
canales de s _
comunicacion Disefar estrategias que Areade
Comunicaciéon  internay externa mejoren el flujo de N GerenciaHEQC
Hospital Emiro informacion. comunicaciones
Quintero
Canizares. Desarrollar proyectos
de comunicacion
comunitaria.
INTEGRACION
SOCIAL
Generar campafias de
integracién social.
Disefiar acciones Camparias de
deintegracion acompafiamiento & Aread
Trabajo Social  social en donde usuaro. reade GerenciaHEQC
|a poblacion s comunicaciones
veaintegrada Hacer
cubrimiento
periodistico delas
actividades del
Hospital.

Fuente: Elaboracién propia



“Tabla 3 “Continuacion”
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Comunicacion interna

Linea - Acciones Fuentede
estratégica Objetivo estratégicas Responsable financiacién
CLIMAY
CULTURA
ORGANIZACIONAL
Hacer acercamientos
Generar espacios con jefesy
deintegracion empleados, para
entre las escgchar Sus
diferentes opiniones.
Clma = dpendendasde Areade GeendaHEQC
Organizacional Ialnstlt.uuon, Disefiar planes de comunicaciones
paramejorar el integracion paralos
flujo de empleados.
informacion
internay externa.
Comunicacion externa
Crear estrategias para
mejorar la pagina
web.
Meoralapagina i ,
web para que sea Hacer mas sencillo la
més claray sea _ bisquedade Aread
Redes Sociales  mésf&cil parala informacion enla reace GerenciaHEQC
pObI&:l 6n de pagi naweb. comunicaciones
encontrar lo que
necesitan.

Disefiar megjor la
forma de acceso de
informacién para el

usuario.
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4.3.9. Seguimientoy evaluacion.
Acciones de seguimiento

El proceso de seguimiento se hace para que se permita establecer el buen cumplimiento de
los objetivos. Esto se obtiene a través de los indicadores de seguimiento, que son una
herramienta que evalUa la planeacién y procesos en general de las comunicaciones dentro de la
institucion.

Para el cumplimiento del plan estratégico de comunicaciones; se realizara de la siguiente
forma:

El Hospital debera hacer una evaluacién general del proceso de comunicaciones dentro de
este, para ver que tanto se cumplen los objetivos, estrategias y acciones que se hacen para el
cumplimiento del plan estratégico.

Larevision sera por la oficina de comunicaciones, seran los encargados del cumplimiento,
acciones y estrategias que conforman este plan.

El seguimiento y los resultados deberan ser consignados en un informe donde se indique
como va el cumplimiento del plan estratégico.

Matriz de seguimiento y evaluacion

Para hacer un seguimiento pertinente alas acciones del Plan estratégico se propone la

siguiente matriz:
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Tabla4

Matriz de seguimiento y evaluacion

Actividad de Instrumentos Limitaciones Resultado obtenido
seguimiento encontradas
Seredactanlas  Mediosadutilizar Inconvenientes (s los Resultado de gjecucion
acciones parael hubo) presentados en la gue se ha obtenido.

plasmadasenla cumplimiento de e€jecucién de actividades.

matriz. la actividad.

Fuente: Elaboracién propia

4.3.10. Presentacion de resultados.

Existen muchas formas de presentacion de resultados en |os planes estratégicos, parala
presentacion de este, se hace uso de un formato sencillo y fécil de diligenciar, para que sea mas
facil alahorade reunir resultados.

Tablab

Formato de presentacion de resultados

Nombre delainstitucion

Titulo dela actividad

Responsable
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Desarrollo dela actividad: Hacer una descripcion detallada de como se implemento,

desarroll6 y termind la actividad.

Resultados: Resumen explicativo de cada una de | as actividades establecidas

Conclusiones: Identificar losresultadosy laimplicancia de los mismos en cuanto a

objetivos, accionesy actividades.

Fuente: Elaboracion propia

El Plan Estratégico se plasmé en una cartilla para facilidad de su lecturay comprension por
parte de los colaboradores de empresa; en este sentido, el disefio se hizo en Corel Draw, en el

cual se pueden formatos de disefio:



PLAN ESTRATEGICO COMUNICACION 4
INTERNA |

Figura 34. Portada del plan estratégico. Fuente: Autora (2021)

Luego de disefiarse el documento, fue entregado ala oficina de comunicaciones del

Hospital Emiro Quintero Cariizares, para que |o tengan en cuenta a la hora de abordar dicha

70



temética tan importante. Para ver el disefio del Plan Estratégico de Comunicaciones, ir al

apendice F.

Capitulo 5. Conclusiones

71
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Existen muchas probleméticas internas en el Hospital Emiro Quintero Cafiizares, temas
como el deficiente manejo del corazon ideoldgico y lafalta de interés por parte de los dirigentes
de turno, han creado un circulo vicioso de rumores, chismesy comentarios que afectan de
manera directa e indirecta el ambiente laboral en laentidad. Lo cual debilitalas relaciones
laborales y personal es entre empleados, limitando el crecimiento de la compafiia. Esto debido al
poco interés por parte de |os empleados a realizar | as actividades competentes, pues no se ven
estimulados de ninguna manera, 1o que causa un crecimiento de la zona de confort y una bajaen
la productividad diaria de |os mismos.

Poca o casi nulainteraccién entre empleados de distintos departamentos. Esto mantiene
abovedado al personal en cuestion, haciendo que lainformacion se quede encasillada en el area
correspondiente, dgando a un lado |os aportes significativos que pueden surgir al relacionarse de
manera oralmente y fisica con otras personas.

Frente al tema de favoritismos, se debe buscar una estrategia que ayude a mitigar la
situacion en cuestion. Pues esta es una de las principal es causas de envidiay recelo que surge al
no sentir apoyo anivel jerarquico. Creando un "ambiente pesado”, que entorpece las |abores
profesionales del circulo en el que se desarrollalaincomodidad.

El area de comunicaciones necesita mas empleados, para que asi, pueda a ver un mejor
manejo de lacomunicacion y que sea eficaz.

Los canales de difusion de informaci on se encuentran en buenas condiciones, en el marco
del cumplimiento de sus funciones. Sin embargo, se debe plantear mejoras a nivel interno, que
ayuden a difundir lainformacion a todos los sectores |aborales del hospital. En un gran
porcentgje de casos, |0s empleados no cuentan con las herramientas necesarias para el acceso a

las diferentes plataformas, asi como a las aplicaciones en las que suele suministrarse la
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informacién. Sumado a esto es posible evidenciar la falta de conocimiento de las herramientas
tecnol 6gicasy la poca importancia que se le da alos comunicados que surgen tanto del area
administrativa'y gerencia, como de los mismos departamentos al que se pertenece. Por |o cual, es
importante la creacion de un plan de comunicaciones que ayude y maximice el impacto de la
informacién, causando mayor interés en quien larecibe.

L os empleados no conocen bien ala organizacion, falta mas capacitacion en e

fortalecimiento de €los en cuanto a conocimiento de laE.S.E.



Capitulo 6. Recomendaciones

Se recomienda para €l desarrollo de nuevas investigaciones en esta &rea, implementar
herramientas de medicién mas ampliasy que tengan alcance en € cliente interno y externo.

Aplicar las herramientas de manera presencial y no virtual, ya que se puede tener mejor
informacion.

Apoyarse en la oficina de comunicaciones, para mejorar la calidad de lainformacion

obtenida.
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8.1. Apéndice A. Carta de solicitud de permiso para el ingreso al Hospital Emiro Quintero
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8.2. Apéndice B. Disefio dela encuestay validacion para su aplicacion por la docente Ana

Paola Balmaceda M or a.
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7 La comunicacidn en mi dependencia
¢s efectiva
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8.3. Apéndice C

Se presenta a continuacion |os documentos escaneados donde se sustenta nombres, cargos,
fecha, y responsable, ademés de las condiciones de confidenciadidad. Adjuntando alamisma, la

transcripcion correspondiente de las entrevistas.

_EUntvemldad Francisco
de Paula S&mm

NIT.800163130-0  VomawMeediscon

KAV-DIE-004 Rev: C  23:02-2016

Fech: 10 Je Dciembie 2019
Hora: 41020 am
Lugar (Ciudad y Sitio especifico): Ocnwa, opu'cidq -Lalu\-le km\qno

Entrevistador (a): Lgmt&g Cnslvo
Entrevistado(a) (nombre, cdad, género, puesto, direccidn, gerencia o departamento):
Notma C, (m“uudo N Tmm-o. Ju_‘e Tu‘ o,nlo umno

Introduccién

El proyecto ESTADO DE LA COMUNICACION INTERNA Y SU RELACION CON EL CLIMA
ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL EMIRO QUINTERO CANIZARES DEL MUNICIPIO DE
OCANA, NORTE DE SANTANDER tiene como objetivo evaluar las condiciones del ambiente laboral,
asi como reconocer los factores que influyen positiva o negstivamente en ¢l clima y s cultum
organizacional de la entidad.

Atendiendo 2 lo anterior, se formula esta entrevista que estd dirigida al gerente del hospital y a los jefes
de los depanamentos de p y comunicaci RRIIH, promocién y prevencion y al jefe de auxiliares
¢ internos del hospital; los cuales estén encargados de las dependencias que poseen una mayor
intervencién en los p de comunicacién interna y externa de Ia entidad.

Caracteristicas de la entrevista

Los entrevistadores hardn uso de la informacidn obtenida en las entrevistas respetando un acuerdo de
confidencialidad, por consiguicnts, los receptor no obtendrd derecho alguno, sobre la informacién, ni
tampoco ningin derecho de utilizarla, excepto para el objeto del presente acuerdo.

La entrevista no durard mds de quince (15) minutos.

1. ;Cudl es su nombre?

2. ;Cudl es su cargo?

3. {Cuintos afios lleva trabajando para la organizacion?

4. ¢Cuiles son los aspectos mds importantes dentro de los procesos
comunicativos en el departamento que direcciona?

5. ¢Qué tan efectivos son los medios y canales de difusitn de informacién al

interior del hospital?
@ 8 Via Acolsure, Sede e Aigodonal, Ocss, Colombia - CAdigo postak S46552
unmmomﬁmupomm - PRXC(457) (71569 00 88 - Farc B0 104

-
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.aversidad Francisco
.de Paula S&%g gder

IT.800163130-0  V9'daMnedicacin

K-IV-DIE-G04 Rev:C 2302-2016

{Qué estrategias de comunicacién, clima y cultura organizacional ha implementado
para mejorar el rendimiento de sus colaboradores a su cargo?

¢Cémo promueve la integracion ¢ interaccién entre los colaboradores de
su drea de trabajo?

8. (Qué quejas se presentan con mayor frecuencia que considere usted que afecten el
clima o ambiente laboral?

9. ¢Considera que es importante establecer canales comunicativos entre los
colaboradores de los diferentes departamentos?

10. ;Cémo se tratan los PQRS en su departamento?

e

Via Acolsure, Sede o Algodonsl, Ocafa, Colombia - Codigo posta 546552
@ ngmmmdomtowmulm-PBX:(+S7)(7)5690088-me104
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E%nimsidad Francisco
e Paula S&ggm

NT.800163130-0 Vo

K-IV-DIE-004 Rev:C 23-02-2016

Fecha: 10 de Dicienbie 2019

Hora: {2 m

Lugar (Ciudad y Sitio especifico): Ocanea

Entrevistador (a): Leor\ardc Cqs‘vo - Iess!'m Glven
Entrevistado(a) (nombre, edad, género, puesto, direccin, gerencia o departamento):
Marcela Durdn, Femenino, Jefe Aoyiliares Austenuales
Introduccion

El proyecto ESTADO DE LA COMUNICACION INTERNA Y SU RELACION CON EL CLIMA
ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL EMIRO QUINTERO CANIZARES DEL MUNICIPIO DE
OCANA, NORTE DE SANTANDER tiene como objetivo evaluar las condiciones del ambiente laboral,
asi como reconocer los factores que influyen positiva o negativamente en el clima y la cultura
organizacional de la entidad.

Atendiendo a lo anterior, se formula esta entrevista que esté dirigida al gerente del hospital y a los jefes
de los departamentos de prensa y comunicaciones, RRHH, promocién y prevencion y al jefe de auxiliares
¢ internos del hospital; los cuales estdn encargados de las dependencias que poscen una mayor
intervencién en los procesos de comunicacién interna y externa de la entidad.

Caracteristicas de la entrevista

Los entrevistadores harén uso de la informacién obtenida en las entrevistas respetando un acuerdo de
confidencialidad, por consiguiente, los receptor no obtendré derecho alguno, sobre la informacién, ni
tampoco ningiin derecho de utilizarla, excepto para el objeto del presente acuerdo.

La entrevista no durard més de quince (15) minutos.

Preguntas
¢Cual es su nombre?

¢Cuél es su cargo?

{Cuéntos afios lleva trabajando para la organizacion?

¢ Cudles son los aspectos mds importantes dentro de los procesos
comunicativos en ¢l departamento que direcciona?

5. ¢Qué tan efectivos son los medios y canales de difusién de informacién al
interior del hospital?

o B8

Via Acolsure, Sede ¢l Algodonal, Ocaia, Colombia - Codigo posta: 546552
Linea gratuita nacionak 01 8000 121 022 - PBX: (+57) (7) 56900 88 - Fax Ext. 104
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Wniversidad Francisco
de Paula S&g&m
Viglada Mreducacen

NIT. 800 163 130-0

K-IV-DIE-004 Rev:C 23-02-2016

Fecha: 09 de Dicembre 2044

Hora: {Q_:SOP,-«

Lugar (Ciudad y Sitio especifico): Ocannar, SIAU

Entrevistador (8): Aufa S:maomo

Entrevistado(a) (nombre, edad, género, puesto, direccién, gerencia o departamento):
Naria Pavla Coronel , Femeamo, Lider SIAL

Introduccién

El proyecto ESTADO DE LA COMUNICACION INTERNA Y SU RELACION CON EL CLIMA
ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL EMIRO QUINTERO CANIZARES DEL MUNICIPIO DE
OCANA, NORTE DE SANTANDER tiene como objetivo evaluar las condiciones del ambiente laboral,
asi como reconocer los factores que influyen positiva o negativamente en el clima y la cultura
organizacional de la entidad.

Atendiendo a lo anterior, se formula esta entrevista que estd dirigida al gerente del hospital y a los jefes
de los departamentos de prensa y comunicaciones, RRHH, promocién y prevencién y al jefe de auxiliares
¢ intemos del hospital; los cuales estan encargados de las dependencias que poseen una mayor
intervencién en los procesos de comunicacién intema y externa de la entidad.

Caracteristicas de la entrevista

Los entrevistadores harén uso de la informacion obtenida en las entrevistas respetando un acuerdo de
confidencialidad, por consiguiente, los receptor no obtendré derecho alguno, sobre la informacién, ni
tampoco ningin derecho de utilizarla, excepto para el objeto del presente acuerdo.

La entrevista no durard mas de quince (15) minutos.

Preguntas
. ¢{Cudl es su nombre?

1

2. ;Cudl es su cargo?

3. (Cuantos afios lleva trabajando para la organizacién?

4, ;Cuiles son los aspectos més importantes dentro de los procesos
comunicativos en el departamento que direcciona?

5. ¢Qué tan efectivos son los medios y canales de difusion de informacién al
interior del hospital?

g 8 Via Acolsure, Sede el Algodonal, Ocafia, Colombla - Cadigo postat 546552

Linea gratuita nacionak: 01 8000 121022 - PBX: {+57) (7) 569 00 88 - Fax: Ext. 104
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-

Universidad Francisco
e Paula 5&9&3;;9,5:

NIT 800 163130-0 V9™
K-IV-DIE-004 Rev:C  23-02-2016

Fecha: O° de Dv:.iemke. 2019

Hora: 41 am
Lugar (Ciudad y Sitio especifico): Ocamar, oliunca calidad

Entrevistador (8): Jessica Galvan
Bnuwistgdo(a) (nombre, edad, género, puesto, direccién, gerencia o departamento):
René Alvarez Alvarez, Mascolino | Lder facloraccn

Introduccién
El proyecto ESTADO DE LA COMUNICACION INTERNA Y SU RELACION CON EL CLIMA
ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL EMIRO QUINTERO CANIZARES DEL MUNICIPIO DE
OCANA, NORTE DE SANTANDER tiene como objetivo evaluar las condiciones del ambicnte laboral,
asi como reconocer los factores que influyen positiva o negativamente en el clima y la cultura
organizacional de la entidad.

Atendiendo a lo anterior, se formula esta entrevista que estd dirigida al gerente del hospital y a los jefes
de los departamentos de prensa y comunicaciones, RRHH, promocién y prevencion y al jefe de auxiliares
e internos del hospital; los cuales estdn encargados de las dependencias que poseen una mayor
intervencion en los procesos de comunicacién interna y externa de la entidad.

Caracteristicas de la entrevista

Los entrevistadores hardn uso de la informacién obtenida en las entrevistas respetando un acuerdo de
confidencialidad, por consiguiente, los receptor no obtendrd derecho alguno, sobre la informacién, ni

tampoco ningtin derecho de utilizarla, excepto para el objeto del presente acuerdo.
La entrevista no durard méis de quince (15) minutos.

Preguntas
L. ¢Cudl es su nombre?

2. (Cuél es su cargo?

3. (Cudntos afios lleva trabajando para la organizacién?

4. ;Cuéles son los aspectos més importantes dentro de los procesos
comunicativos en el departamento que direcciona?

5. ¢Qué tan efectivos son los medios y canales de difusién de informacién al
interior del hospital?

Linea gratuita nacionak 01 8000 121 022 - PBX: (+57) (7) 569 00 88 - Fax: Ext. 104

Tanka s aidis om srasmssidbnnm widis oo
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Universidad Francisco
‘re=ide Paula S&mm

NIT.800 163 1300 Vi Maedacacin

K-V-DIE-004 Rev:C 23-02-2016

Fecha: 04 de Diiembre 2019

Hora: 4 pm

Lugar (Ciudad y Sitio especifico): Ocana Dc-omq c]e. Prensa HEQC
Entrevistador (2): Aureg &'"30‘"0

Entrevistado(a) (nombre, edad, género, puesto, direccién, gerencia o departamento):
Foan Gobriel Sara, ﬂowlmo,l‘e de Preasa .

Introduccién

El proyecto ESTADO DE LA COMUNICACION INTERNA Y SU RELACION CON EL CLIMA
ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL EMIRO QUINTERO CANIZARES DEL MUNICIPIO DE

OCANA, NORTE DE SANTANDER tiene como objetivo evaluar las condiciones del ambiente laboral, |
asi como reconocer los factores que influyen positiva o negativamente en el clima y la cultura
organizacional de la entidad.

Atendiendo a lo anterior, se formula esta entrevista que estd dirigida al gerente del hospital y a los jefes
de los departamentos de prensa y comunicaciones, RRHH, promocién y prevencion y al jefe de auxiliares
¢ intemos del hospital; los cuales estdn encargados de las dependencias que poscen una mayor
intervencién en los procesos de comunicacién interna y externa de la entidad.

Caracteristicas de la entrevista

Los entrevistadores hardn uso de la informacién obtenida en las entrevistas respetando un acuerdo de
confidencialidad, por consiguiente, los receptor no obtendré derecho alguno, sobre la informacién, ni
tampoco ningiin derecho de utilizarla, excepto para el objeto del presente acuerdo.

La entrevista no durard més de quince (15) minutos,

Preguntas
(Cudl es su nombre?

¢Cudl es su cargo?

{Cudntos afios lleva trabajando para la organizacién?

(Cudles son los aspectos més importantes dentro de los procesos
comunicativos en el departamento que direcciona?

5. ¢Qué tan efectivos son los medios y canales de difusién de informacién al
interior del hospital?

Rl

e _

@ * Via Acoisure, Sede el Algodonal, Ocafa, Colombia - C6digo postak 546552

Linea gratuita nacional: 01 8000 121022 - PBX: (+57) (7569 00 88 - Fax: Ext. 104
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8.4. Apéndice D. Evidencias fotogr éficas
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Buenos dias Juan Gabriel, que pena
molestarte, era para decirte si hoy si
nos pediamos reunir como hablamos
quedado o toca gue esperar que Ilegue la
. carta hastavos ?

La carta la radicamos el viernes

29 DE OCTUBRE DE 2019

Yésica buenos dias claro que si pueden
venir hoy si desea.

Si desean para comenzar hablar del tema
vale

Buenos dias Juan Gabriel -

Serd que podemosiralas2? -

30 DE OCTUBRE DE 2019

@

Eliminaste este mensaje

DU ENCUESTA DE COMUNICACION,
- CLIMA Y CULTURA Hospital Emiro
Quintero Cafizares Ocafa, Norte de...

°Q

) -

¢ . Juan Gabriel Sarraza

https://doc

AFAIPQL
fDsueCTyNzMcB
2usp=sf_link

.. ENCUESTA DE COMUNICACION,
CLIMA Y CULTURA Hospital Emiro
Quintero Cafilzares Ocafia, Norte de

docs.googie.com

bibje

pogte.com/forms/d/e
y-amapubda
IYCXEQYIW

s

Y

NxO
viewform

’
S

a los correos institucionales fueron
enviadas para que puedan replicar la
infermacion.
v LSRN
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ot

L3 . Juan Gabriel Sarraza

Bueno Juan

Muchas gracias =

Le quitamos preguntas, por lo que vos
"M nos dijiste y también la profesora nos
dijo lo mismo

Lideres buenas noches, referente a
los trabajos de la Universidad que se
llevan a cabo en la oficina de prensa y
comunicaciones, les solicito me ayuden a
llenar la siguiente encuesta, Asi mismo,

Liderss busain noches, nilsesnts & ks
trabajos de b Universicad que s¢ fevan
# CAba e iy oficing e pravss y
comunicaciones, ies s08cHo me ayuden
n becar la Siguienle encussta Ast
MESMO, & s comens NsStucionakes
fueron ecvaciys para que puedan
ragicar W informacion

EHCURSIA GE COMUMNTAON,
CUMA Y CULTURA Mingasl e
Qaerwn o Calkitin 69 Ovaf, Harte e
S
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8.5. Apéndice E. Plan estratégico de comunicacion interna Hospital Emiro Quintero

Cafizares

PLAN ESTRATEGICO COMUNICACION 47
INTERNA y

2021
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1. Analisis Organizaccional -




102

1. Analisis Organizaccional -
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2. Estructura Organizacional -

)

ISTRUCTURA
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3. Canales de comunicacion -

- 4, Stakeholder
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5. Analisis del contexto -
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8. Ejes, Lineas y Acciones -
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0. Planeacion estrategica

Plarwacion estratégica
Comunicacion interns
xer Objetive Acciame: estrategi Rasponsabl Fuents de
mreniies - i flaanciacion
Analezar los canales de
comsusscacson nlernd
Yy externa.
Fortalacer los
cazale: de
comemeacién Dasedas estrategias que
Comumcacion  imterns y exterss majoren &l fluio da Area de Ger HEQC
Howptal Emuro miormacién comumcaciones _——
Quintaro
s Desaryoilar proyectos
de comumicacités
COMMInITATIA.
ENTEGRACION
SOCIAL
Generar campadian de
integracide social
[ aas de
Duadar accion smpanay
Trabaso Socmal  social en donde arEne . Gesencia HEQC
s poblacica e COMUILCICIOnEs
vea integrada Hacer
cobrimiesto
panodistico de las
activadades del
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0. Planeacion estrategica

Comunicacion interua
Linas Acciones Fuente de
estrategica Oljetire estrategicss Reponsbly finasciacion
CIDMAY
CULTURA
ORGANIZACIONAL
Hacer acercamuentos
jefes y
c com j
e 417 empleadon, pars
mllas escuchar v
L opuLones
Clima dependencias de Ares de Gerencis HEQC
Orga I lainstibucida Disesiar planes de SOMUBITACISTIN
para magora &l mtegracion para los
Bujo de wnpleados
mioemacicn
mterna y externa
¢ )
Crear sstrategias pana
majoras s pigesa
wed
Mspora la pageea
web para que sea Hacer mas sescillo ba
maa clara v s w*b y AU
Redes Socialas facal Y mformacidm en Gerancia HEQC
m pigina web 20EMUNLT 22 10NAE
sncontear o qua
necesitan
Disefiar muyer ks
fotmna de acoeso de
mformacics pana ol
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10. Seguimiento y evaluacion

Actividad de Instrumentos Limitaciones Resultado obtenido

Seredectan las  Medios autihzar  Inconveniantes (21 los Resultado de sjecucion
RcCiOnes para &l hubo) presentados en la que se ha obtenido
plazmadasen ln  cumphmientode  gjecucion de actividades

matnz [a actradad

Nembre de la institocién
Titalo de la actividad
Responsable

Desarrolio de la actividad: Hacer una descripeion detallada de como se implemento,

dzsamrolld v termino la actividad.
Resultados: Fesumen explicativo de cads una de las actrvidades establecidas

Conclusiones: ldentificar Jos resultados y Is smplicancia de los mismos en cuasto &

objetivos, acciones y actividades




