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Resumen

Con el interés de conocer la dinamica de comunicacion que se maneja en el Hospital
Infantil de Infectologia y Rehabilitacion, se realizo el presente estudio diagnéstico
gue muestra el escenario en el que se encuentra actualmente la institucion de salud.
Cada una de las etapas expuestas en el documento desarrolla informacion que
colabor6 a la construccién del perfil institucional relacionado al tema que

corresponde.

Para realizar el estudio diagnéstico y obtener resultados confiables, la investigacion
implementd6 un estudio de tipo descriptivo con enfoque mixto
(cualitativo/cuantitativo) que permitio recolectar la mayor cantidad de datos,
facilitando el analisis de resultado en los ambitos de interés, debido a que permitio
mostrar un amplio escenario de las areas que integran la comunicacion de una
organizacion (identidad, imagen corporativa, cultura organizacional, entre otros

elementos).

Como parte del proceso de investigacion, el documento incluye un plan estratégico
de comunicaciéon con acciones que trabajan en contrarrestar las debilidades
detectadas. Esto permitio dar a conocer el amplio campo que cubre la comunicacién
en una organizacion y la importancia de contar con una direccion de dicha

especialidad que se encargue de crear e implementar determinadas estrategias.



Introduccién

El propdsito del presente trabajo es conocer el funcionamiento de las
comunicaciones en el Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion asi como
crear una estrategia que contribuya en fortalecer las areas débiles. El documento
expone su situacion y muestra un escenario amplio de lo que se refiere al tema de

investigacion.

La investigacion profundiza en todos los campos relacionados a las comunicaciones
que el Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion maneja, tomando en cuenta
como se trasladan la informacion, qué medios utilizan, manejo de crisis, identidad y
cultura organizacional, entre otros. También hace mencion de la participacion de los

publicos con los que el HIIR mantiene una estrecha relacion.

A través de los resultados del estudio diagnéstico se definen las debilidades,
fortalezas, amenazas y oportunidades que poseen (FODA); basados en los cuatro
pardmetros anteriores se proponen soluciones como medidas de accidn para crear
una propuesta que actie a favor de las comunicaciones emitidas por el Hospital
Infantil de Infectologia y Rehabilitacion.

Una de las debilidades detectadas fue la ausencia de un departamento de
comunicacién que se encargue de crear y dirigir las acciones pertinentes para
trabajar en las comunicaciones de HIIR. Otra de las propuestas disefiadas es una
guia que fortalezca la cultura organizacional del HIIR, abarcando acciones como
induccion, talleres y actividades que incidan en el tema. La estrategia fue creada
en base a las necesidades de la institucion y su validacion fue hecha por el personal
de RRHH a cargo.

Por lo tanto, el presente analisis de comunicacion no pretende exponer solamente
una metodologia de investigacion por la que se conozca la situacibn comunicacional

del HIIR o las propuestas creadas como solucion a las carencias, sino dar a conocer



un escenario amplio en done existan fundamentos tedricos y propuestas que lleven
a la practica las acciones que revelen la importancia de tener un departamento de

comunicacién en una organizacion.



1. Diagnéstico situacional

Historia del Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacién -HIIR-

En la década de 1950 el sefior Fraterno Vila, duefio del Ingenio Pantale6n (ubicado
en Escuintla), perdié un brazo a consecuencia de un machetazo. Debido a la
gravedad del caso, el sefior Vila fue referido al Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social (IGSS). Estando internado en el servicio de rehabilitacion del centro
asistencial entablé6 amistad con el director de la institucion, siendo en aquel
entonces el doctor Miguel Angel Aguilera (nombre con el que actualmente se

conoce al area de rehabilitacion del HIIR)

Conforme fueron entablando amistad el sefior Fraterno Vila y el doctor Miguel Angel
Aguilera en donde intercambiaron opiniones sobre la alarmante situacion de
poliomielitis por la que estaba atravesando Guatemala, dispusieron realizar los
procesos correspondientes ante el Ministerio de Salud para aperturar la clinica que
atendiera casos de poliomielitis, pues el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
no contaba con el servicio y los casos de menores afectados por la enfermedad

eran cuantiosos.

La Clinica Infantil de Poliomielitis dio inicio en la 26 calle 5-43 zona 3 capitalina, en
el mes de enero de 1957, cuando las Damas Rotarias de la Organizacion de
Naciones Unidas (ONU) donaron un equipo para un taller de protesis.
Posteriormente, debido a los dafos sufridos en la infraestructura por el terremoto
ocurrido en el afio de 1976, el sefior Vila y el director de la clinica infantil doctor
Feliche Castafieda se ven en la necesidad de realizar las gestiones necesarias ante
el Ministerio de Salud para que les sea donado un terreno y asi pudieran construir
las nuevas instalaciones de la clinica. Ante tal solicitud, el Ministerio de Salud
concede la peticion y donan el terreno en donde actualmente se encuentra el edificio
conocido como Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion, ubicado en la 92
Ave. 7-01 zona 11.



Una vez terminadas las instalaciones del ahora Hospital Infantil, ocurrid un
inconveniente ocasionado a raiz del terremoto, en donde el Hogar Campo Marte,
actualmente conocido como Hogar Elisa Martinez, se vio en la necesidad de
trasladar a los nifios a las instalaciones del nuevo edificio (actualmente HIIR), pues

no podian permanecer en donde vivian por los dafios de infraestructura.

Luego de un tiempo el hogar Elisa Martinez se traslada a otro punto, dejando
disponibles las instalaciones del edificio. Es en ese momento en donde el Hospital
Infantil de Poliomielitis se fusiona con el Hospital Maria Teresa, este ultimo dedicado
a tratar enfermedades infectocontagiosas, y que estaba ubicado en la 10 AV. 14
calle de la zona 1.

Posteriormente, en el Gobierno de Vinicio Cerezo Arévalo, se une a los dos
anteriores, el dispensario Infantil Anti-tuberculosis, anteriormente ubicado en zona
13, conformando asi, o que hoy se conoce como el Hospital Infantil de Infectologia
y Rehabilitacion, que esta al servicio de la poblacion de 0 a 13 afios con un servicio

de calidad y calidez para los pacientes. (RRHH, S.f)

1.1Ubicacion geogréfica

El Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion-HIIR-, no cuenta con ninguna otra
sede y esta ubicado en 9 novena avenida 7 — 01, zona 11 de la Ciudad Capital. Sus
nameros de teléfono son: 2247-3800 y 2444-7474.

Correo electronico: infectologiayrehabilitacion231@hotmail.es.

1.2Naturaleza de la organizacién

El Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion ofrece asistencia médica gratuita
(institucion publica) a niflos y nifas de 0 a 13 aflos de edad que padezcan
enfermedades pediatricas en general, de indole infectocontagioso vy
discapacitacion. El objetivo es proyectar la calidez y calidad del servicio que ofrece
y ser el centro asistencial a nivel nacional que auxilie a los pacientes y colabore con

otras instituciones que se ven en la necesidad de solicitar apoyo del HIIR.



La naturaleza juridica de la entidad publica, esta contenida en el acuerdo No.
115-99, de fecha 24 de febrero de 1999, Reglamento Interno del Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social, en el Articulo No. 80 donde se considera al
Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacién, como un Hospital Nacional de

Referencia de Caracter Especializado. (Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social,
2015, pag. 1)

1.3 Linea estratégica

Mision
“Ser un reconocido Hospital Pediatrico especializado en Pediatria General,

Infectologia y Rehabilitacion a nivel nacional”.

Vision
“Brindar una atencién integral de salud oportuna, efectiva con calidad y calidez; en
un ambiente agradable y adecuado a las necesidades de toda la poblacién infantil,

de forma multidisciplinaria y con la tecnologia disponible.”

Objetivos

General

Prestar servicios de emergencia, consulta externa, examenes de laboratorio,
radiologia y encamamiento por enfermedades infectocontagiosas y procesos de
rehabilitacion de enfermedades discapacitantes a todo paciente pediatrico.

Especificos

e Lograr una proyeccion nacional acorde con la calidad de nuestro servicio,
difundir la propia actividad y colaborar con otras instituciones para el manejo
de los pacientes con enfermedades pediatricas en general,
infectocontagiosas y discapacitantes buscando en este dltimo su

rehabilitacion.



e Dotar al hospital de los recursos necesarios para mejorar la infraestructura
equipamiento y personal, mediante las gestiones necesarias para consolidar
lo mas posible un presupuesto suficiente para la presentacion de un servicio
de calidad.

e Mejorar las politicas de organizacion y gestion de la calidad en aras de
conseguir servicios que cubran las necesidades de los diferentes tipos de
usuarios y lograr una mayor participacion activa del personal.

e Desarrollar una politica eficaz de personal que garantice la profesionalidad
estabilidad y la formacién permanente en un clima laboral 6ptimo que

contribuye a dar un servicio con calidez y calidad.

Valores
e Optimismo
e FEtica
e Honestidad

e Servicio

1.4Principales actividades

El Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion esta al servicio de nifios y nifias
de 0 a 13 afios, que presenten enfermedades pediatricas (en general),
infectocontagiosas y de discapacitacion, dando el tratamiento que corresponde a

cada una de las convalecencias.

Las principales actividades que realiza la organizacion para dar a los pacientes la

asistencia médica necesaria y satisfactoria son:

e Consulta Externa y Encamamientos
» Pediatria General

» Odontologia Pediatrica



Programa de Tuberculosis
Neumologia

Dermatologia

Ortopedia

Cirugia de Dia

Neurologia

Nutricién

YV V. V V V V V V

Gastroenterologia

A\

Vacunas
e Laboratorio Clinico
e Intensivo
e Pediatria con énfasis en Enfermedades Infectocontagiosas
¢ Rehabilitaciéon Fisica Infantil
» Terapia Ocupacional
» Educacion Especial
» Terapia de Lenguaje
» Fisioterapia
> Taller de Ortesis y Protesis (Unico Hospital Nacional con este servicio)

1.5Actores internos y externos

Internos Externos

Colaboradores de HIIR Entidades Gubernamentales
Todo el equipo de trabajo interno Por tratarse de una entidad publica
1.A (Direccion/Gerencia) mantiene relacion constante con:

Direccion e Contraloria General de Cuentas

e Director Ejecutivo e Congreso

e Comités Intrahospitalarios e Ministerio de Salud

e Unidad de Epidemiologia e PGN

e Atencion al Publico e Ministerio Publico

e Comunicacion Social e Municipalidades




e Secretaria de Direccion e RENAP

Gerencias(Sub-Directores) e Magistratura de Menores

e Enfermeria e INACIF

e Gerencia Financiera e Cementerio General
Administrativa e Procuraduria dela Nifiez

e Recursos Humanos e Juzgado de la Nifiez

e Direccion Médica

2. Aliados
1. Grupo B (Medios) Todas aquellas entidades con las que se
Jefes de Servicio o Departamento han establecido o coordinado alianzas

e Jefe de Almacén y Compras para recibir y dar apoyo.

e Estadistica Registros médicos e Hogares
e Farmacia e Hospicio San José
e Jefe de Personal e (Casa Ronald McDonald
e Meédicos especialistas en e Laboratorios
areas e Clinica Londres
De: Pediatria general, Programa e MEDIRAD
de Tuberculosis, Neumologia, e RADCO
Dermatologia e Hospital Hermano Pedro
Gastroenterologia, Odontologia e Sanatorio Nuestra Sefiora del
Cirugia, Ortopedia, Médico Pilar
Personal.

e Centro Nutricional

e Encargado de Rehabilitacion e Hospital San Juan de Dios

* Encargado de Pediatria  Hospital Juan Pablo Segundo

(interna)  Hospital Roosevelth

e Encargado de Servicios de e UNICAR

ApOyo. e Iglesias Evangélicas
e Jefe de trabajo social. e Iglesias Catdlicas
e COCODE’s

e Bomberos




. Grupo C (Operarios)

Técnico de laboratorio
Técnicos de Ortesis
Personal de mantenimiento
Operario

Intendencia

Lavanderia

Transporte

Enfermeria

Cocina

3.Proveedores
e Productos del Aire
e Servicios Quirurgicos
e Ecotermo
e Productos Sanitarios
e |ICOMPROBA
e UNION EXPOR
e Casa Meédica

e Fabrica de Lacteos

e BAXTER
e REFASA
e LABIMED

e Central de Alimentos
e Suplidor Hospitalaria
e JICOHEN

e Papeles Comerciales

4.Donantes

e Orden de Malta Guatemala

e Dulces Gloria
e CocaCola

e Pastelerias
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La Direccion Ejecutiva como cargo mas alto del nivel jerarquico en la organizacion;
tiene la peculiaridad de contar con un comité intrahospitalario y de atencion al
usuario como dos servicios de apoyo que tienen la atribucion de velar por el
abastecimiento de recursos que el HIIR necesita tener para cumplir con sus
objetivos como institucion, asi como dar la atencion adecuada a los pacientes, que
son a quienes se deben. En este espacio también corresponde un puesto al de
comunicacién social, y que, actualmente no cuenta con la persona o personas
designadas para ocupar el cargo, debido al mandato realizado por Gobierno de Otto
Pérez Molina, en donde el puesto fue eliminado de algunos hospitales nacionales.
Por esta razén el espacio designado a comunicacion social fue quitado del
organigrama y se volvera a colocar cuando sea autorizado nuevamente; mientras
tanto es el departamento de Recursos Humanos quien responde a las solicitudes
internas y externas relacionadas al tema de comunicacion.

El puesto de comunicador esta inactivo, y pese a la fuerte demanda de parte del
Gobierno de Guatemala por el tema de transparencia, el cargo sera nuevamente

activado hasta que el Ministerio de Salud lo autorice.

Seguido de Direccién Ejecutiva, estad el nivel gerencial, que corresponde a las
distintas subdirecciones. El Hospital cuenta con cinco, Sub-Direccién Gerencial
Administrativa, Sub-Direccion de Recursos Humanos, Sub-Direccién de Servicios
Generales, Sub-Direccion de Direccion Médica y Sub-Direccién de Enfermeria. De
estas se desglosan distintos servicios, y cada uno a cargo de un jefe/coordinador o
encargado. Todo Servicio 0 departamento cuenta con personal capacitado en el
area de especialidad, como médicos, licenciadas en trabajo social, nutricionistas,
psicologas, etc. Es importante mencionar que cuentan con un programa de
residentes como apoyo de atencion médica. Seguidamente se encuentra el
personal operario, cocina y de seguridad, entre otros.



1.7Listado de puestos

La clasificacion de puestos se muestra de acuerdo a los puestos de mayor

relevancia y se presentan a continuacion: (Recursos Humanos-HIIR-)

» Director Ejecutivo, como el cargo mas alto

» Cinco gerentes 0 Sub-Directores de cada servicio o Departamento

Sub-Director de Gerencia Administrativa

Sub-Director de Recursos Humanos,

Sub-Director Servicios Generales,

Sub-Director de Direccidon Médica

Sub-Director de Enfermeria

» Encargados/jefes/coordinadores

» Operativo

Farmacia
Compras
Trabajo social
Psicologia
Epidemiologia

Rehabilitacion (entre otros)

Servicios Generales
Mantenimiento
Cocina

Lavanderia
Resguardo

Asistente de nutricion
Mensajeria
Transporte

Costureria

10



Cada persona contratada debera demostrar, por medio del proceso de seleccion,
ser lo suficientemente competente para ocupar el puesto que solicita la
organizacion, cumpliendo con los requisitos definidos en educacion, formacion,

experiencia y habilidad de acuerdo al puesto vacante.

Por su parte Recursos Humanos del Hospital no delimita rango de edad ni credo

que profesa la persona que opta al puesto vacante.

Para optar a la plaza vacante, la persona interesada debe realizar el siguiente

proceso:

e Presentar Hoja de Vida
e Realizar una entrevista
e Realizar pruebas técnicas
e Realizar Pruebas psicolégicas o psicométricas.
o TTD (Test Toma de Decisiones)
o MOSS (Mide el nivel de la persona para entablar relaciones)
o Habilidades (habilidad numérica y verbal)
o EPQ-A (Cuestionario de personalidad)
e Referencias laborales

Solicitante

EL procedimiento que exige la institucion es:

e Requisiéon de personal

e Convocatoria interna (tomar en cuenta al personal del HIIR)
e Convocatoria externa

e Seleccion

e Contratacion

¢ Induccion (Ese dia se firma contrato)

Para finalizar se realiza una prueba de desempefio y confirmacion del cargo. La
persona de nuevo ingreso permanecera aprueba, por un periodo de seis meses

para oficializar su contratacion.

11



Antes de ser renovado el contrato debera de realizar una evaluacién de desempeiio

para el renglon 029-182-189. Anexos 1.
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2. Fundamentos Epistemoldgicos
2.1Teorias administrativas
2.1.1 Teoria clasica

Los mecanismos y proceso desarrollados en una organizacion siempre trabajan en
funcién a su vision y metas de produccion o servicio que ofrezcan al publico.
Frederick Winsolw Taylor y Henry Fayol, son los personajes a quienes se les
atribuye ser los autores de la teoria clasica y cientifica de la administracion, en
donde su interés por mejorar la metodologia productiva de la empresa los llevo a
ser el punto de inquietud para otras personas que también fueron representativas

en aquella época.

Frederick Taylor plantea su pensamiento en tres fundamentos: “Confianza absoluta
en la ciencia, individualismo y division selectiva” (Bafares, 1994, pag. 16 y 17). La
primera de ellas se refiere a la seguridad de obtener los resultados favorables
basados en métodos cientificos; la segunda alude a los resultados que una persona
motivada puede llegar a dar, en esta teoria se considera que tanto el duefio como
el trabajador persiguen la motivacion llamada dinero; y la tercera expone la
importancia de contar con personal que tenga las condiciones adecuadas para
desempefiar su cargo, de los contrario la produccién de la empresa se vera afecta.

A pesar de los afos, los fundamentos de Taylor siguen vigentes en las
organizaciones, algunas podran tener variantes que modifican ese régimen, pero

siguen teniendo como simiente administrativa ese pensamiento.

En cuanto al aporte de Henry Fayol, que trabaj6 similar a la propuesta de Frederick
Taylor, identific dos vertientes del funcionamiento de una organizacion, centrando
su atencién en los procesos administrativos y los procesos directivos o de gobierno.
“El primero radica en prever, organizar, mandar, coordinar y controlar, mientras que

gobernar es conducir a la empresa a la meta propuesta”. (Bafiares, 1994, pag. 25)

Haciendo un andlisis de las cinco funciones administrativas salen a relucir ciertos
aspectos autoritarios que van en la linea burocrética, y que, de hecho son
lineamientos administrativos que facilitan los procesos con orden y control. Aunque
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Max Weben reconocia que también podia “crear atrancos o inconvenientes”
(Petrella, 2007, pag. 5). Consideraba que sus virtudes de acciones lineales y de

estricto orden hacen que la empresa funcione eficazmente.

La teoria clasica o administrativa también tuvo ponencias, pues también existieron
debilidades como la rigidez con la que se manejaba o lo prejuiciosa que podia
parecer y ser al considerar al individuo como medio de produccion en donde su
Gnica motivacion estriba en lo econémico, tal y como lo postula la teoria de la

motivacion.
2.1.2 Teoria de las relaciones humanas.

La teoria clasica causo controversia por la perspectiva en que colocaba al individuo
en una empresa, inquietando y creando la posibilidad de que nuevas teoria
surgieran como ponencia en contra de la ideologia administrativa que se estaba
manejando. Asi fue como surgi6 la teoria de las relaciones humanas, desarrollada
por el cientifico Elton Mayo. Esta propuesta no ve a la persona Unicamente como
un medio de trabajo, sino se interesa en las condiciones en que se relacionan dentro

de la empresa.

Para que el administrador tenga éxito en el desarrollo de su trabajo debe
comprender: “Las relaciones humanas, el liderazgo y los enfoques de las ciencias
del comportamiento” (Paniagua, 2002, pag. 66). Esta teoria presenta otra
perspectiva que también trabaja en funcion del cumplimiento de las metas de la
empresa, pero desde una metodologia que no deshumaniza. En este punto existe
convergencia en ambas teorias (clasica y humanista), debido a que en las

organizaciones se han integrado fundamentos de las dos propuestas.

Se vela por el cumplimiento de las metas de la organizacion a través de lineamientos
burocraticos generados dentro de un ambiente cordial e interesado en motivar al

personal con beneficios que le gratifiquen.

La teoria del humanismo se enfoca en las condiciones laborales para el bienestar
de la persona que labora, ese punto se relaciona con el interés de trabajar en un

clima laboralmente sano.
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2.1.3 Teoria de la motivacion

Su exponente es Abraham Maslow y su propuesta se fundamenta en las
necesidades que el individuo tiene como parte de su realizacion personal, estas van
mas alla de las tendencias que grupos o conceptos dominantes consideran que
puede ser suficiente razon para motivar a las personas, debido que nacen del mismo
ser. (Hoffman, 2001)

La teoria de la motivacién esta graficada en una piramide de acuerdo a las
necesidades que, segun Maslow, el individuo va desarrollando o priorizando, de tal
manera que al obtener las necesidades basicas surge la motivacién de llegar a
cubrir las que le siguen hasta llegar a cuspide de la piramide, es decir, su
autorrealizacién. Esta jerarquia expone el siguiente orden, iniciando con la prioridad
base. (Kotler & Armstrong, 2001)

1. Fisiolégicas (necesidad por sobrevivir)

2. Seguridad (necesidad por tener estabilidad y estar seguro)

3. Social (Necesidad por sentir que pertenece a determinado grupo social)

4. Estima (Necesidad de sentir respeto por el grupo o persona a la que
pertenece)

5. Realizacion (Necesidad de cumplir con su propésito de vida)

Este fundamento presenta como las personas son movidas por distintos intereses,
reforzando la teoria de las relaciones humanas que no ve al humano como fuente
de produccién para una empresa, sino vela por sus condiciones laborales, en donde
aplica perfectamente conocer sus factores que le motivan a crecer y a

desenvolverse mejor en su trabajo para llegar a cubrir gran parte de necesidades.
2.1.4 Enfoque de sistemas sociales.

Este enfoque va mas alla de la organizacion, e involucra las condiciones del entorno
social con el desarrollo interno y externo de la organizacion. (Paniagua, 2002)
Actualmente las empresas o instituciones deben considerar sin lugar a duda el
contexto en el que se desenvuelve, de lo contrario cobmo podria saber su parametros

de produccidn o servicio de deba dar a sus publicos.

15



2.2 Teorias de comunicacion
2.1.1 Teoria funcionalista

Para llegar a conocer que la comunicacion es mas que un proceso lineal en donde
solo transmite informacion para que determinado grupo actué a favor de ciertos
poderes hegemaonicos, fueron varias las teorias y modelos de comunicacién los que

han ido complementando y tratando de explicar como funciona.

Pese a que los modelos han ido evolucionando con el tiempo, conforme a las
necesidades y exigencias sociales, la comunicacion lineal que busca manipular o
persuadir a personas con determinada informacion sigue aplicandose en las
organizaciones, tanto en procesos internos como externos (hacia sus publicos). En
la medida de ejemplificar el analisis se hace mencion de la linea burocratica con la
gue se manejan los procesos de las organizaciones asi como la forma autoritaria de

transmitir la informacion. (Millan, S.f)

Posteriormente surgen modelos como el expuesto por Shannon y Weber, que
profundiza el estudio de las comunicaciones estableciendo los elementos que se
involucran en el proceso (fuente, transmisor, canal, receptor, destinatario y ruido).
(Millan, S.f)

La comunicacién, no actla Unicamente sobre las masas como estrategia de
persuasion para favorecer a determinados grupos, 0 como un proceso que da y
recibe mensajes, esta ciencia integra diversidad de areas pues siempre se

transmiten algo.

El proceso de comunicacion es participativo, por lo tanto es activo. Situandolo al

contexto de una organizacion se espera que su fluidez sea muy dinamica.

Dentro de la organizacion se manejan distintos tipos de comunicacion, entre
ellos estan dos que resaltan, la participativa, que funciona con los aportes de
diferentes actores, mientras que la autoritaria que es mas centralizada
(burocratica), maneja todo con estrictos procesos a nivel jerarquico. (van-der,
2013, pag. 310)
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2.3Comunicacion organizacional
2.3.1 Comunicacion en la organizacion

La comunicacion en la organizacion tiene la responsabilidad de manejar los
procesos comunicacionales internos (cémo fluye la informacion), las relaciones
publicas, identidad, imagen corporativa y su cultura organizacional. Esto se debe
a que una organizacion siempre esta enviando menajes (voluntaria o
involuntariamente) y funge como eje transversal en los proceso. (Rebeil &
RuizSandoval, 1998).

Todas las acciones relacionadas a la comunicacién deben ser dirigidas por un
especialista en el tema, de hecho, debe existir un departamento que desarrolle
las estrategias y que tenga fuertes habilidades para la investigacion, pues
necesita conocer a sus publicos y las necesidades de la organizacion, el DirCom
debe actuar con caracter racional, muy parecido a lo que Weber expone sobre la

importancia de mantener el control de los procesos. (Bosovsky, 2005)

De acuerdo a lo que Joan Costa respondioé en una entrevista, en donde indicé
qgue el DirCom “es la encargado de coordinar todas las comunicaciones de una
empresa con sus empleados y publicos externos” (Arribas, 2006, pag. 2), se

genera total responsabilidad y necesidad de contar con esta direccién.
2.3.2 ldentidad Corporativa

Identidad corporativa se refiera a todos esos elementos y contenidos que definen
su personalidad como organizacién y que colabora a la construccion de la imagen
corporativa, pues facilita todos los componentes visuales que necesita para
posicionarse en la mente de los publicos. (Scheinsohn, 2004)

Su historia, quehacer, visidén, misién, valores, principios, significados, signos o
razon de ser son algunos de los elementos que forman en una organizacion su

propia particularidad, o como su nombre lo indica, su identidad. (Costa, 1999)
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2.3.3 Imagen corporativa

La imagen corporativa es construida por los publicos de la organizacion, a pesar
de ser ella quien emita los mensajes, es la audiencia quien decide como
posicionarla en su mente, por esto es importante contemplar factores sociales,
como lo plantea el enfoque de sistemas sociales, pues la organizacion debe
ocupar un espacio importante en el mercado y en la mente de sus publicos, de lo

contrario su desaparicion sera inevitable.

Los componentes audiovisuales que identifican a la organizacion son los que
colaboran con la construccion de mensajes emitidos por la empresa o institucion
y que logran ser reconocidos por sus publicos aceptando o rechazando el

producto.

“Es interesante la imagen es el resultado de un proceso mental que configura la
estructura cognitiva del sujeto; ordena y da significado a un conjunto de
Informaciones y estimulos inconexos relativos a la organizacion”. (Jiménez &
Rodriguez, 2007, pag. 46)

2.3.4 Cultura Organizacional

La cultura organizacional desarrolla un papel importante en la creacion de
elementos y componentes que dan valor y propician las condiciones de un ambiente
laboralmente sano. Es ella quien define los elementos que hacen distinta a esa

institucion de otras.

Para Scheinsohn (2004), la cultura organizacional “es el conjunto de formas
tradicionales con las que la gente de una empresa, piensa y actla ante las
situaciones que enfrenta a diario” (83). Esto se debe a que va formando en los

colaboradores conductas y actitudes debe desarrollar.
La cultura corporativa cumple con tres funciones: (Scheinsohn, 2004)

Funcién de integracion, funcion de cohesién y funcién de Unir. También integra

componentes que van formando su personalidad cultural, son:

1. creencias y valores,
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2. Ritos y rituales

3. Redes culturales.

Los dltimos tres puntos, identidad, imagen y cultura organizacional son factores que
necesitan trabajar de manera conjunta en la organizacion, cada una tiene su funcion
especifica, pero que debe entrelazarse pues las tres se apoyan para fortalecer las
areas que conciernen a la comunicaciones de la organizacion y que, repercuten en

la imagen de la misma.
2.4 Crisis

Una empresa puede atravesar momentos complejos en donde su imagen puede
ser fuertemente dafiada si no existe control por parte de la misma. Enrique (2007),
hace mencién de Westhpalen debido que presenta los indicadores que denotan

una autentica crisis empresarial.
Sorpresivo
Unicidad
Urgencia

1.

2

3

4. Desestabilizacion
5. Tendencia descendente de la calidad de informacion
6

Genera estrés

Las crisis deben evitarse en su totalidad, pues cada una es distinta a la anterior,
estas pueden llegar a impactar tan fuerte en la imagen de la institucién que, de no
existir personal capacitado y que tome las medidas correspondientes en el tiempo

justo dificilmente saldr& bien librada del ataque de sus publicos.

Haciendo un breve recuento de los conceptos desarrollados, se concluye que, la
participacion del proceso de comunicacion en una organizacion no puede limitarse
a saber cémo fluye la informacion y qué medios utiliza para que sean transmitidos
los mensajes. Este campo va mas alla, debido que se involucra en todas las areas
de la organizacion; como se mencion0 anteriormente, la comunicacién funciona

como eje transversal y siempre esta en actividad tanto interna como externamente.
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3. Metodologia

Para cumplir con el debido proceso de investigacion, en donde el interés es conocer
el tipo de comunicacion interna y externa que se maneja en el Hospital Infantil de
Infectologia y Rehabilitacion -HIIR- , se procedid a recolectar la informacion
necesaria a través de la investigacion de tipo descriptivo con enfoque mixto o
multimodal (cuantitativo/Cualitativo), el propdsito principal de integrar dos enfoques
en uno, fue para enriquecer el estudio, debido que, por las multiples virtudes que
ofrece el enfoque mixto, en donde cuenta con datos basados por medicion y analisis
estadisticos, asi como la oportunidad de profundizar en la informacion
contextualizandola al escenario de estudio, permiti6 mayor profundidad en el
analisis de los resultados, a tal punto de escudrifiar, explorar y explotar lo que
arrojaron las encuestas y las observaciones dadas y percibidas por la selecta

muestra. (Hernandez, Fernandez , & Baptista, 2006)
3.10bjetivo general

Elaborar un diagnostico de comunicacion organizacional en el Hospital Infantil de

Infectologia y Rehabilitacion para realizar una estrategia de comunicacion.

3.20Dbjetivos especificos

e Obtener la informacion que permita conocer la dinAmica de la institucion

salubrista.

e Diseflar los instrumentos de investigacibn para conocer cémo esta la
comunicacion interna y externa del Hospital Infantii de Infectologia y

Rehabilitacion.

e I|dentificar los publicos de Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion para

mejorar los procesos de comunicacion.
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e Analizar los resultados obtenidos por medio de la recoleccion de datos,
distinguiendo aspectos como fortalezas y las debilidades que tiene la institucion

salubrista en el proceso de comunicacion.

e Elaborar un informe final de la situacién comunicacional de la institucion.

3.3Principales acciones

Con el objetivo de conocer el tipo de comunicacion interna del hospital, fue
necesario describir las acciones que se emplearon para recolectar los datos de

interés:
Visitas

Las visitas se realizaron en todos los departamentos y servicios del HIIR. Las
mismas se hicieron conforme surgié la necesidad de obtener algin dato

especifico. Con el propdsito:

» Presentacidon de la persona que realiz6 el estudio diagnostico a todos los
colaboradores.
» Conocer la dinamica del departamento y servicio visitado.

A\

Solicitar permisos para realizar las encuestas o pedir alguna informacién.
» Observar el comportamiento y procedimiento utilizado dentro de cada area

y entre ellas.
Reuniones

Por factor tiempo cada reunion se acoplé al tiempo y necesidades del

departamento, servicio, gerente o jefe con quien se desarrollo la actividad.
Publico de interés con quienes se realizaron reuniones o visitas:

» Director ejecutivo
» Sub-director y jefes de Recursos Humanos

» Gerente y/o sub-director de departamento o servicio.
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Encuestas

La dinamica para realizar las encuestas a los colaboradores fue de manera
presencial, esto con el interés de explicar el propésito de las mismas y

resolver dudas de manera inmediata.

Las encuestas son semiestructuradas y estan dirigidas a los colaboradores
de los distintos cargos jerarquicos de los distintos departamentos y servicios
del HIIR.

Para realizar las encuestas se abarcé de dos a tres semanas, por tiempo,

cantidad de colaboradores y horario laboral del personal.

El horario dependi6 del espacio que el gerente o sub-director de
departamento o servicio recomiende, pues los roles de los colaboradores no

son homogéneos.
Observacion

La virtud de aplicar la “observacion” como accién para recolectar datos, sirvié
para obtener toda aquella informacién que se percibe y que es emitida por
los colaboradores de manera gestual, corporal o todo aquel componente
visual que forma la identidad corporativa. Por lo tanto, esta herramienta se

aplic6 cuando se realizaron las encuestas, visitas y reuniones.

En cuanto a las acciones que se implementaron para conocer los procesos de

comunicacién externa fueron los siguientes:
Reuniones

Para conocer la forma de comunicacion entre el HIIR y los entes externos fue
necesario propiciar un espacio en donde los colaboradores de interés y quienes
tienen constante comunicacién con los actores externos expliguen cual es el

proceso.

El tiempo para realizar las reuniones fue entre 20 y 30 minutos en jornada matutina.
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El publico de interés fue:

Gerente o sub-directores de departamento
Psicologia

Trabajo social.

Compras

Recursos Humanos

Otros.

vV V.V V V VY

Entrevistas

La entrevista fue de estructura abierta y estaba conformada por una bateria de
seis preguntas, esto con el objetivo de conocer, sin limitar la respuesta de la
persona entrevistada, como funciona el proceso de comunicacion entre el HIIR

y las entidades externas.

Por ser quienes tienen comunicacion con los entes externos, las entrevistas se

aplicaran en las siguientes areas:

» Recursos Humanos
» Compras
» Psicologia

» Trabajo social

Observacion:

Esta accién se aplic6 para sondear como se relaciona el HIIR con los
proveedores, aliados y otras entidades con quienes mantiene comunicacion

constante. Esta se realizdé por medio de visitas a su pagina web.

3.4 Instrumentos

Cada uno de los instrumentos seleccionados son herramientas que facilitaron el

proceso para la recoleccion de datos. A través de ellos se pudo registrar la mayor
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cantidad de informacidn que representd o respondié a los objetivos del estudio

diagndstico. (Hernandez, Fernandez , & Baptista, 2006)

Encuestas

El propdsito de realizar encuestas fue recopilar informacion sobre la dinamica
de comunicacion a nivel interno que se maneja en el Hospital Infantil de
Infectologia y Rehabilitacion. El instrumento fue dirigido a los distintos
actores internos, los cuales estan divididos en tres segmentados (mandos
altos, medios y operarios). Cada instrumento tendra una bateria de 11
preguntas, estas variardn de acuerdo al segmento que esta dirigido. Anexo
Matriz

El objetivo de utilizar una matriz como instrumento, sirvi6 como herramienta
de apoyo cuando se realizaron reuniones para obtener informacion de los
procesos internos de la organizacion o cuando se realizaron visitas a los
servicios y la accion fue por observacion. Esta se basé en indicadores
relacionados con actividad, procesos y comunicacion en la organizacion.
Anexo

Entrevista

Con el interés de conocer cudl es el proceso de comunicacién que maneja el
Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion con sus publicos externos se
realizé una reunion con los servicios o departamentos que estan en constante
comunicacién con entidades externas, y la herramienta que se utilizé fue un
cuestionario de seis preguntas semiestructuradas como indicadores base

para realizar la entrevista. Anexo

Validacion de instrumentos

La calidad que cada instrumento debe reflejar es dominio de tema, exactitud y

formato amigable; esto para obtener la informacion deseada por parte de los

actores de interés (Hernandez, Fernandez , & Baptista, 2006). Como parte
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importante del proceso para la recoleccion de datos en el estudio diagndstico

que se realiz6 al Hospital Infantii de Infectologia y Rehabilitacion, los

instrumentos que se implementaron para recopilar informacion fueron validados.

Ademas de la validacién se cont6 con el visto bueno del departamento de

Recursos Humanos

Recursos Humanos se basé en cuatro indicadores

e Amigable

e Clara/sencilla

e Contenido (relacionado con politicas propias de Hospital)

e Formato

3.5 Fuentes

Para obtener informacion del quehacer institucional de Hospital Infantil de

Infectologia y Rehabilitacion se identificaron a diferentes fuentes de informacion,

que por el cargo que desempefian manejan datos clave para conocer la dindmica

de comunicacién del centro asistencial. A ellos se les segment6 en dos categorias

(fuentes primarias y secundarias).

Fuentes primarias

Fuentes secundarias

Sub-director y Jefes de RRHH

Presentacion digital del

guehacer institucional

Registros médicos

Red social Facebook

Almacén

Pagina web del Ministerio de Salud

Trabajo social

Jefes o encargados de Depto./servicio

Sub-directores de departamento

2.6 Poblacion y Muestra

Para el desarrollo de la investigacion se identificoO que la poblacién del Hospital

Infantil de Infectologia y Rehabilitacion comprende de 380 colaboradores, y por
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tratarse de un estudio diagnodstico para conocer el tipo de comunicacién que se
maneja en la institucion de salud publica, inicialmente se tom6 como muestra a 191
colaboradores, teniendo a un 95% de confianza y a un 5% como margen de error.
Su finalidad fue recolectar datos y presentar resultados con informacion los mas

segura y confiable posible. (Hernandez, Fernandez , & Baptista, 2006)

Formula empleada:

Zzas'z])QJV
n= ~ = >
g (N-D+Z*PQ

3.7 Método de analisis

Como metodologia para analizar los resultados, se desarrollé6 una base de datos;
pues el enfoque seleccionado para realizar la investigacion fue mixto, por lo tanto
las acciones y herramientas propuestas para la recoleccion de datos constaron de
preguntas que se prestaron para cuantificar datos y otras para describir
narrativamente la informacion. Por este motivo, el formato propuesto fue una base
de datos que unifique cifras y descripcidon narrativa de un tema y/o indicador del
tema. De esta manera, facilité la lectura y comprension de los resultados, cerrando
el analisis con el desarrollo de conclusiones y una breve discusién de resultados,

con el fin de sustentar con bases tedricas el producto de la recoleccién de datos.

Se utilizd6 un matriz para clasificar la fuente o medio de informacion que facilito el
contenido, es decir, si corresponde a documentos institucionales, visitas,
presentaciones digitales con contenido institucional, pagina web, red social o

encuestas.
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4 Diagnostico Comunicacional

4.1 Anédlisis de Comunicacién Interna

El Hospital Infantil de Infectologia y Reabilitacion no cuenta con un departamento o
persona encargada del area de comunicacion, debido a que el puesto fue
desactivado por orden del Gobierno de Otto Pérez Molina. EI mismo seré
nuevamente activado, cuando el Ministerio de Salud dé la orden. Por esta razon es
Recursos Humanos quien ha asumido el cargo de dar seguimiento o responder a
las solicitudes internas y externa relacionadas al tema de comunicacion. Es en este
punto, en donde sale a relucir que cada jefe de servicio o departamento juega un
papel importante como portador de informacion.

Gréfica 1

é¢Considera importante la intervencion
de la comunicacidon?

B Mucho
m Regular

m Poco

Fuente: Elaboracion propia.

La falta de un departamento de comunicacién o como minimo, de un comunicador,
limita a la organizacion a disefiar e implementar estrategias que funcionen a favor
de una comunicacién fluida entre departamentos, de fidelizar a los colaboradores

con la institucion y fortalecer su cultura organizacional. Las encuestas revelan con
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un 54% la necesidad que exista la intervencion de este departamento o especialista

encargado de ser la linea que maneje la comunicacion del HIIR.

Sugerencias como: crear talleres que motiven al personal, realizar actividades que
hagan sentir al personal valorado, tomar en cuenta a todos los colaboradores
cuando se trata de implementar cambios en procedimientos internos, dar a conocer
al HIIR como una entidad independiente a otro hospitales publicos, mejorar el
ambiente laboral, trabajar en la fidelizacion del personal, existencia de un vocero

institucional, promover apoyo para gestionar insumos y facilitar informacion.

Comunicacion Interna

Abarca atodos los colaboradores que trabajan en el Hospital Infantil de Infectologia
y Rehabilitacion; estan involucrados director ejecutivo, sub-directores, médicos,
enfermeras, personal administrativo y operativo, entre otros cargos. Como parte del
proceso de investigacion, correspondido hacer un analisis de los resultados
obtenidos después de haber realizado reuniones o entrevistas abiertas en distintos
departamentos y servicios, esto con el interés de exponer de manera narrativa el

escenario actual en el que se desarrolla la organizacion.

Los resultados se presentan en los siguientes indicadores.

Tipos de comunicacion

e Comunicacioén Vertical

De acuerdo a las caracteristicas que la comunicacion de tipo formal debe tener, se
logré identificar que estas corresponden a las que el Hospital Infantil de Infectologia
y Rehabilitacién maneja. ( VERTICE, 2008)

La burocracia con la que ejecuta estrictamente sus procesos hace que la
informacion se transmita por medios escritos como un canal de gestion para solicitar

o informar sobre algo, las reunién que se realizan deben ser dentro de las
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instalaciones del HIIR y toda practica debe ser de acuerdo al protocolo institucional

ya establecido.

Gréfica 2

¢Comunicacion
participativa o autoritaria?

M Participativa

M Autoritaria
Sin contestar
Ambas

W Otras
respuestas

Fuente: Elaboracién propia.

Dentro de la organizacion se manejan distintos tipos de comunicacion, entre ellos estan dos
gue resaltan, la participativa, que funciona con los aportes de diferentes actores, mientras que

la autoritaria que es mas centralizada (burocratica), maneja todo con estrictos procesos a nivel

jerarquico. (van-der, 2013, pag. 310)

De acuerdo con los resultados obtenidos en encuestas y reuniones con el personal
del HIIR, el tipo de comunicacion que predomina es autoritario; Sus procesos
lineales (descendentes/ascendentes) pues se ejecutan de las misma manera, es
decir, pausada y con intermediarios, pues existe una jerarquia que debe respetarse,
asi como los tiempos para pedir permisos, insumos, reuniones y recursos materiales
como cafonera, laptop, cafetera, etc., de no llenar los documentos requeridos como
se debe y en el tiempo establecido, sera dificil obtener dichos objetos o permisos.

Los medios de comunicacion con los que se apoya para trasladar informacion son:

e Memorandos
e Oficios
e Circulares
29



e Mural informativo,
e Llamadas telefénicas
e Reuniones

e Charlas/capacitaciones

Gréfica 3

é¢Medios para trasladar informacion?*

COMUNICACION CORREO TELEFONO CARTELERA MEMOS/OFICIOS
PRESENCIAL ELECTRONICO

¢Medios para trasladar informacion?*
Fuente: Elaboracion propia.

Por la cantidad de colaboradores y lo relevante del contenido que desean informar,
consideran que la manera apropiada para hacerlo es por medio de impresos que
dejen constancia de la publicacién, respaldado con la firma y sello de quien lo
demanda. Si no existe algin documento que indique la actividad o la orden que se

deba realizar, el personal no lo hara o dudara en hacerlo.

En el caso de reuniones o capacitaciones, las mismas se desarrollan con el interés
de compartir informacién como politicas, reglamentos, actividades o algin tema
relacionado al quehacer institucional, aunque en algunos casos, las reuniones se
tornan de tipo autoritario por el tipo de informacidén que se trasladara, pues lo que
se pretende es que acepten la instruccion y no la debatan, pues todo colabora al

optimo desarrollo del proceso laboral.

En algunos casos puede ser un proceso demasiado burocrético, pues la reaccién

de los subordinados al recibir una orden, a veces suele ser fuerte por la manera en
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que la informacion es trasladada y la percepcion del mismo hace que su actitud sea
una barrera que impide aceptar y seguir la instruccion. En otras ocasiones, es la
actitud defensiva de los colaboradores, debido a que ponen una barrera para no
recibir el mensaje, esto es resultado de una serie de conflictos internos que han
tenido en diferentes reuniones, en donde no han llegado a intermediar o consensuar
acuerdos, teniendo como resultado menos empatia, desmotivacion y poca

tolerancia.

Haciendo excepcion en otros casos, el resultado ha sido positivo y se ha tornado
como un espacio de participacion, construccion de conocimientos y resolucion para

posibles inconvenientes.

Gréfica 4

Frecuencia de reuniones

2% 6% 9%

M Diario

® Semanal

Quincenal
Mensual

M Eventual

Fuente: Elaboracion propia.

e Comunicacion horizontal

La comunicacion horizontal predomina en algunos servicios o departamentos como
Trabajo Social, Compras y Recursos Humanos se propicia en gran manera la
participacion de todo su equipo de trabajo, pues dan la oportunidad de dar a conocer
su punto de vista, las reuniones son constantes y por la actividad multidisciplinaria
con la que debe estar el departamento, la posicidon con su equipo de trabajo es mas

abierta que en otros servicios, como costureria 0 mantenimiento.
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Los medios de comunicacion més utilizados para trasladar la informacion son:

e Reuniones
e Visitas

e Llamadas telefénicas

Gréfica 5

¢Como evallo la comunicacion entre mi
linea jerarquica?

M Excelente
B Muy buena

Buena

Fuente: Elaboracién propia.

En este caso la comunicacion es mas presencial porque se dirige a su equipo de
trabajo o0 a un grupo muy especifico como jefes o encargados que son de su misma
linea jerarquica. En las visitas a servicios, la comunicacion con personal de la misma
linea fue calificada como positiva, pues consideran que es muy cordial en el trato,
pero al constatar los resultados de la grafica anterior revela con un 44% lo deficiente

que puede ser, mostrando cierto grado de contradiccion.

A través de las visitas se logré identificar lo efectivo que resulta mantener
comunicaciéon por medio de reuniones presenciales debido a que tienen la

posibilidad de resolver dudas y que juntos construyan determinada resolucion.

Aun asi, fueron detectados algunos casos en donde el desanimo de los
colaboradores por participar en actividades que involucren, motiven o permitan dar
aportes fue evidente, pues han sido o0 no son tomados en cuenta y esto ocasiona
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desinterés por querer involucrase en actividades que optimicen al desarrollo laboral

de la institucion de salud.
e Comunicacion circular

De acuerdo a los estandares que caracterizan a la comunicacion circular sobre el
lenguaje, su afinidad por compartir los mismos valores, principios, visién y misién
del HIIR asi como la oportunidad de crear y aprovechar los espacios de
comunicacién para escuchar y ser escuchados o la posibilidad de relacionarse
cordialmente entre todos sin importar el cargo o puesto jerdrquico que ocupe son

acciones gue, en algunos casos se dan o desean fomentar. (Diez, 2006)

Gréfica 6

éSabe cual es la vision, misiony
valores del HIIR?

M si

¥ No

Fuente: Elaboracién propia.

La oportunidad para relacionarse y tener un trato cordial entre compafieros es un
atributo positivo que posee la instituciones, y pese a no conocer con exactitud cual
es la visién, misién y valores de la institucién tienen presente que uno de los
objetivos para desempefiar su puesto de trabajo es servir, y pese a tener
contradicciones como sentir que su trabajo no es valorado y que sus propuestas no
son tomadas en cuenta, reconocen que parte de eso es porque se ha perdido la
motivacion y que se han acomodado por el hecho de tener una plaza presupuestada
gue les asegura su puesto de trabajo.
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Como lo expresaron algunos sub-directores, encargados o personal operativo, cada
colaborador se ha dedicado a cumplir con sus funciones de manera individual,
cuando en realidad ese trabajo individual debe unirse con el de los demas para
cumplir con el objetivo de la institucion, por esta razén han manifestado que es
necesario motivar y fidelizar a través de talleres o capacitaciones dirigidas al
personal para que reactiven esa conciencia laboral y del por qué estan

desempefiando su valioso cargo.

En los distintos acercamientos con el personal del HIIR, existieron colaboradores
gue manifestaron desamino, esto con el interés de darle seguimiento a este aspecto
y que la situacion cambie, ya que casi todos tienen ese deseo, pues se consideran

un grupo amigable y participativo.
Para este tipo de comunicacién, los recursos mas utilizados son:

e Llamadas telefénicas
e Entre pasillos
e Visitas

e Reuniones

Por lo tanto, después de analizar y comparar los resultados obtenidos por los
instrumentos que recopilaron informacién, se examin6 a cada uno de los tipos de
comunicacion que se manejan en el HIIR y se identificé que el tipo que predomina
es descendente, pues los proceso estan establecido para que se cumplan tal cual
se han definido, y por mas intentos que se estén realizando para que la emisiéon y
percepcion de comunicacién sea mas amigable, la confrontacion ha prevalecido en
la mayoria de los casos y como soporte o comprobante de que los procesos se
estdn realizando con transparencia y de manera homogénea esta es la

comunicacién que prevalece.
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Comunicacién en Crisis

Todas las inestabilidades, desacuerdos o conflictos que se producen y desarrollan
de manera interna en el HIIR, si no se tratan a tiempo, tendra como resultado una
desembocadura a nivel publico, es decir externamente. Todo lo que se proyecta
fuera del HIIR proviene de la esencia interna del mismo, y por muy insignificante
que parezca puede ir creciendo silenciosamente hasta causar estragos

inimaginables, pues cada momento de crisis 0 problema es distinto.

Gréfica 8

¢EI HIIR ha enfrentado algun tipo de
crisis?

78.40%

52.80%

0,
9.60% [ESCEORIY 12-50% N 9.60% |
Financieros Falta de Demandas Comunicacion Paro de labores Otros: No
Insumos contesté

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos por las encuestas y visitas a servicios o
departamentos, la falta de financiamiento e insumos son los que ocasionan
inestabilidad y descontento a nivel interno. El problema en este caso es el disgusto
e impotencia al no contar con los recursos necesarios para dar el servicio que ofrece
el HIIR.

Algunos de ellos son equipo de terapia para rehabilitacion, maquinas de coser
descompuestas, falta de tela 0 medicamento. Sin estos recursos o insumos “el
cliente que es nuestro paciente” como los expresaban algunos colaboradores, creen

gue no se les da la atencién por mala intencién del personal.
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Otro indicador que ocasiona inestabilidad, es la falta de pago puntual a los médicos
del HIIR, pues la crisis econdémica del estado afecta el salario de los doctores. Es
en esta coyuntura donde algunos colaboradores se unen al paro de labores para

exigir lo que les corresponde.
Resolucién

No existe un manual o un lineamiento especifico de los pasos a seguir en casos

de crisis, pero tedricamente conocen y saben qué hacer.

El HIIR, actia de manera protocolaria, haciendo las gestiones con quienes
corresponde, exponiendo lo que necesitan y justificando por qué lo necesitan.
Dependiendo del caso, realizan reuniones con el personal que puede intervenir en
el proceso para luego hacer las solicitudes con los debidos y adecuados

requerimientos. Los medios de comunicacién para dar solucion son:

e por escrito
¢ Reuniones
e por llamadas

e por correo electronico.

En el caso de paro laboral, la manera en que apoyan la causa, es unirse a otros
hospitales publicos que estan afrontando la misma precariedad, sin dejar totalmente
abandonado su servicio, esto quiere decir que, si son cuatro doctores en su area de
trabajo, irAn dos a apoyar la manifestacion y dos atenderan a los pacientes. De esta

manera podran exigir lo que necesitan sin dejar de cumplir con sus funciones.

Las virtudes que ofrece el estudio mixto o multimodal, permitié recolectar, comparar
y comprobar que los datos recogidos de manera cualitativa lo reafirman las cifras
obtenidas en los resultados de las encuestas realizadas. Esto amplia el escenario

de la situacién comunicacional que maneja internamente la organizacion.
Conclusion:

e Pese a ser una organizacion de procesos estrictamente burocraticos, en

donde el tipo de comunicacion que predomina es el descendente, el personal
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hace intentos por fomentar la participacion del personal en la toma de
decisiones pues estan conscientes que debe ser un esfuerzo
multidisciplinario.

Sin importar la falta de motivacion y sentirse poco valorado como colaborador
unen esfuerzos para dar la mejor atencién a sus pacientes o realizar su
trabajo en su departamento o servicio asignado.

El personal considera que el HIIR tiene potencial para ser reconocido
publicamente, pues las instalaciones, los especialistas y la asistencia
ofrecida son de buena calidad.

Reconocen que el hecho de tener una plaza presupuestada ha generado un
estado de acomodamiento por parte del colaborador, esto ocasiona que no
cumplan como deberian con sus funciones o dedicarse Unicamente a ellas y
no dar el apoyo a otras areas.

Uno de las mayores debilidades es saber como recibir la informacién o
instruccion que da el jefe inmediato o encargado de &rea, pues la manera en
que se traslada y el estado defensivo de quienes la recibe pone una barrera
u ocasiona un choque de actitudes que impiden que el proceso sea mas agil.
Es necesario que el personal sea fidelizado para dar un mejor servicio.

Los colaboradores mantienen buena relacién y tratan de mantener un buen

ambiente laboral en la mayoria de los servicios y departamentos.

4.3 Andlisis de la comunicacién externa

El Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion no dispone de manuales de

imagen o identidad corporativa que les sirva como linea base para implementar

acciones que les permita darse a conocer como un hospital enfocado a la nifiez

guatemalteca (0 a 13 afios) especializado en rehabilitacion y tratamiento de

enfermedades infectocontagiosas. Anexo

Por tratarse de una institucion de salud estatal su linea publicitaria depende de

cuanto el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social le autorice; Por la crisis

presupuestaria que atraviesa la entidad, el HIIR no cuenta con los recursos
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suficientes para crear y construir su identidad e imagen institucional. La forma en
que el HIIR se ha dado a conocer es por casos referidos de otros hospitales

nacionales o fundaciones.

Publico Primario

Clientes (pacientes): Se refiere a los pacientes (nifios y nifias) de 0 a 13 afios de

edad con enfermedades infectocontagiosas o0 que necesiten tratamientos de
rehabilitacion. También se abarca a padres y madres de familia, pues son ellos

quienes buscan un lugar que les dé la asistencia médica que su pariente necesita.

Colaboradores

Este publico son todos los trabajadores que dan su servicio al hospital. Se considera
prioritario pues son ellos quienes trabajan porque el objetivo de la institucion se

cumpla. Sin ellos quien podria darles la asistencia necesaria a los pacientes

Como cliente, el personal podria llegar a necesitar y disponer de los servicios del

HIIR, pues su cartera de servicios es amplia.
Sindicatos

Este grupo vela por las necesidades y derechos de los trabajadores de los
hospitales nacionales.

Proveedores

Surten de insumos al HIIR para que tenga los recursos necesarios y se pueda asistir

con calidad a los pacientes.

El personal del Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion se comunica con
sus proveedores por llamadas, correos y/o visitas. Mantienen una relacion cordial y
con procedimiento burocraticos permitiendo tener mayor control de todos los

manejos.

Algunos proveedores

e Productos del Aire
e Servicios Quirurgicos
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Ecotermo

Productos Sanitarios
Casa Médica
Fabrica de Lacteos
BAXTER

REFASA

LABIMED

Central de Alimentos
Suplidor Hospitalaria

Papeles Comerciales

Entidades de Gobierno

Por ser una institucion que pertenece al Estado, el HIIR mantiene constante

comunicacién con distintas entidades gubernamentales como Ministerio de salud,

Contraloria General de Cuentas y Congreso, entre otras. Pues debe presentar

resultados o hacer gestiones por carencias o procesos que deban realizar para el

funcionamiento del HIIR.

Algunas entidades

e Contraloria General de Cuentas

e Congreso

e Ministerio de Salud
e PGN

e Ministerio Publico
¢ Municipalidades

e RENAP

Magistratura de Menores
INACIF

Cementerio General
Procuraduria dela Nifiez

Juzgado de la Nifiez
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Publico secundario

Donantes

Por ser un hospital del Estado en donde la situacion socioeconomica esta
atravesando una fuerte crisis financiera y los recursos son débiles, existen donantes

que contribuyen a la rehabilitacion y estabilidad en la salud del paciente.

Segun relata el personal del HIIR que tiene a cargo los contactos externos, la
comunicacién se realiza por medio de correo electronico o llamadas telefénicas; es

constante, amena y de caracter inmediato.

Algunos donantes

e Orden de Malta Guatemala
e Dulces Gloria
e Coca Cola

e Pastelerias

Aliados

En la categoria “aliados” estan todas aquellas instituciones o entidades que dan
apoyo pero también lo reciben, algunos de ellos son los laboratorios, en donde los
pacientes son referidos para que les realicen un estudio, en algunas ocasiones es
gratuito, en otras el examen tiene un costo especial por las condiciones
socioecondémicas del solicitante, en esa también se enlistan las municipalidades y

hospitales departamentales, cementerios, funerarias, entre otras.

Algunos aliados

e Hogares

e Hospicio San José

e Casa Ronald McDonald
e Laboratorios

e Clinica Londres

e MEDIRAD

¢ RADCO
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e Hospital Hermano Pedro

e Sanatorio Nuestra Sefiora del Pilar
e Centro Nutricional

e Hospitales nacionales y privados

e UNICAR

¢ Iglesias Evangélicas y Catdlicas

e COCODE’s

e Bomberos

e Universidades

Comunidad

Comunidad se refiere el sector local que estad cercano al HIIR, asi como a la
poblacién pediatrica de la ciudad que padezca quebrantos de salud relacionados a

enfermedades infectocontagiosas o discapacidades.

No existe ninguna estrategia establecida para darse a conocer y es visitada por

quienes se acercan a ella y necesitan de su asistencia.

Medios de comunicacion

Pese a no aprovechar el potencial que ofrecen los medios de comunicacion para
darse a conocer como institucion y presentar a la poblacion guatemalteca su cartera
de servicios, se consider6 como publico secundario por el interés que tienen los

colaboradores en que se publicite, pues tiene potencial.

Cualquier informacién que deba ser mediética es intermediada por el personal que
el Ministerio de Salud asigne para dar a conocer el caso.

Publico terciario

Competidores

En relacion a esta categoria, el HIIR no cuenta con una rigurosa competencia, pues
a nivel nacional es el Unico centro hospitalario que trata este tipo de especialidades,
quiza FUNDABIEN sea una entidad que también ofrezca asistencia en rehabilitacion

y que ha captado la atencién de las personas, quitando visibilidad al HIIR (que no
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tiene estrategia externa). En el pais existen varios centros de asistencia, pero que

sean enfocados a este tipo de especialidades y que sean gratuitos, no hay.

Cada uno de los publicos anteriormente descritos, sin importar el nivel de jerarquia
que tenga, desempefia un papel importante, pues cada uno funge con una funcién
especifica que ayuda a cumplir con el propésito de la institucién y asi poder servirle
al usuario, que en este caso son los pacientes de 0 a 13 afios de edad que tengan

algun tipo de discapacidad o una enfermedad infectocontagiosa.
4.4 Andlisis de la Identidad Corporativa

El Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion esta integrado por elementos
especificos que ha formado o decidido formar de acuerdo a su linea ideoldgica y
visionaria. Estos componentes la hacen particular. De ella se puede elaborar la
estrategia para potencializar su imagen corporativa, por esta razon se ve el nivel de
importancia que posee como parte del andlisis de estudio, pues no solamente se
comunica cuando se habla, todo lo que sea visible siempre dir4 algo del hospital, de
sus colaboradores, se su servicio y todos esos codigos recaen en el quehacer del
mismo, posicionandola con determinados calificativos que son puestos por sus

publicos, especificamente por los pacientes. (Enrique, 2008)

A continuacién se presentaran los signos analizados, y que, como se menciond
anteriormente son elementos que forman la identidad corporativa del HIIR. (Costa,
1999)

Signos
e Signos Linguisticos o verbal

El signo de mayor representatividad del HIIR es su logotipo, esta integrado por las
iniciales del nombre de la institucion  “Hospital Infantil de Infectologia vy

Rehabilitacion”.

Por su linea jerarquica, cualquier nota o documento emitido por parte del HIIR, lleva

tres iconos membretados:
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|

GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE

GUATEMALA

1) Gobierno de Guatemala

Republica de Guatemala

6.( sdlpe de saudl

2) Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social

3) Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion
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Otro signo linglistico que se maneja solamente en
la institucion (a nivel interno), es el que
corresponde a Recursos Humanos. A diferencia el
logotipo del HIIR, este icono es un Imagotipo en
donde aparece una imagen, el nombre del

departamento y las iniciales de la institucion.

e Signos Iconicos

Cbomo signos iconicos esta la sefialética del HIIR, que orienta a los trabajadores
y pacientes a ubicarse dentro de sus instalaciones. Por ser un Hospital pediatrico
cada una de sus imagenes o iconos son alineados al enfoque del centro

asistencial.

El HIIR cuenta con iconos por todas las areas o servicios, algunas tienen la misma
linea de disefio como las que se enlistaran a continuacién. -Anexos diagnostico

situacional-

e Bafo de hombres

e Bafio de mujeres

e Rotulos con los nombre de la clinicas
e Sala de espera

e Buzon de sugerencias

e Prohibido fuman

e Ruta de evacuacion

e Una ruta de evacuacion

e Dos rutas de evacuacion
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e Cartera de servicios
e Prohibidas las armas
e Prohibidos los aparatos eléctricos

e Prohibidas la camara fotogréaficas

En otros casos la sefialética varia en formato y semejanza de modelo, pues tiene
que ser elaborados por los mismos colaboradores y pese a realizarlos con el
material y recurso que disponen mantienen un concepto de disefio infantil y
cauteloso por ser un hospital pediatrico especializado en padecimientos

infectocontagioso y que necesiten rehabilitacion.
Tipografia

El conjunto de codigos que forman el texto del logotipo debe ir en la misma linea
ideoldgica de la institucion que representa, en este caso es facil de leer y de caracter
profesional. Se desconoce con exactitud el tipo de letra que se utilizé6 para el
logotipo, pero, por sus caracteristicas va en la linea conocida como Humanistica.
(Encinas, 2010)

e Signos Crométicos

La comunicacién también actla silenciosamente, es decir, de manera visual; en este
caso es el logotipo y la sefialética que utilizan en el HIIR. Los colores azul y negro
usados en las imagenes icénicas reflejan el sello personal de su institucién y por
esta misma causa transmiten sentimientos 0 emociones alineadas a la visién o

ideologia de la organizacion. (Senses, 2012)
e El azul para las iniciales “HIIR”

De los calificativos mas significativos y alineados al propdsito del HIIR, asi como los
diferentes atributos que se podian observar y de los cuales también se recibid
informacion en relacion al ambiente laboral y de personal a pacientes (publico), se

identifico la siguiente sincronia entre lo que representa el color azul y la esencia de

45



la institucion: serenidad, inmortalidad, descanso, vida eterna, emociones profundas,

amistades.

Otra caracteristica del significado de sus colores (azul, azul cielo y negro) se debe
a que su linea cromatica proviene de los logotipos del Estado y Ministerio de Salud

gue son sus autoridades.

e El negro para el detalle del nombre “Hospital Infantil de Infectologia y

Rehabilitacion”.

El color negro es firme, serio, noble, elegante e imponente. Dentro de estos
adjetivos hace notar el serio compromiso que el HIIR tiene con sus pacientes y

consigo mismo como compromiso personal.

En cuanto a la decoracion del HIIR, su ambiente y mantenimiento trata de estar en
buen estado, la pintura y sus disefios animados evocan un centro asistencial
especializado en pediatria, y pese a ser una institucion en donde el presupuesto
designado no es el ideal, se ocupa en mantener un ambiente visualmente
agradable. Su base de color siempre es el azul y en ocasiones se mezcla con
blanco, lo que significa fe, cielo y pureza, justamente lo que pacientes (nifios y
nifias), sus familiares y el personal tratante busca tener en ese momento “FE”.
(Encinas, 2010)

Su pertinencia visual no recae propiamente en sus signos como institucién, lo que
debe ser significativamente predominante son los iconos que representan al
Gobierno de Guatemala y Ministerio de Salud pubica, Por lo tanto estos logos
siempre debe aparecer, alineados con formato y disefio Estatal. En relacién a los
recursos gue inciden en la proyeccion visual como uniformes y materiales como
lapiceros, agendas, notas con logotipo del HIIR y otros, no cuentan por la falta de
financiamiento. En relacion a uniformes, cada servicio o departamento usa un
distintivo que lo hace identificarse como trabajador del HIIR, en el caso de
nutricionistas, médicos, trabajadoras sociales, psicologas utilizan una bata con el

disefio del logotipo del lado superior izquierdo a la altura del corazén. Mientras que
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enfermeras, terapistas, personal de mantenimiento, cocina y otros usan un uniforme

acorde a su area. Solamente el area administrativa no cuenta con uno.

En este contexto, el conjunto de los signos anteriormente descritos forma una
imagen visual que viene a ser la cara de la institucion, a esto se afiade la esencia
del servicio con calidad humana para cumplir con la razén del HIIR. Todas esas
acciones que mas de ser incidencia mediatica para dar a conocer su trabajo, se
enfoca en mantener sus servicios activos con los publicos a los cuales se dirige,
pero de una manera mas personal, en ellos su funcién viene a ser mas acumulativa
por la serie de asistencia 0 apoyo conjunto que se da, pero en relacion a la
capacidad que tienen a nivel nacional para potencializar sus servicios, y que sean

conocidos, su funcién es mas inmediata o fugaz. (Carruso, 2016)

4.5 Analisis de la Imagen Corporativa

La imagen corporativa es el conjunto de componentes o criterios construidos por la
percepcion de los publicos hacia el HIIR. Estos son emitidos por la misma institucion
y el punto de analisis radica en como los publicos han percibido todos esos
elementos tangibles (servicio o producto) e intangibles (valores, principios) que
ofrece el HIIR. (Scheinsohn, 2004)

El andlisis de la imagen corporativa se basa en tres elementos: (Scheinsohn, 2004)

e Realidad corporativa
e Cultura corporativa

e |dentidad corporativa

Realidad corporativa

Realidad corporativa es el conjunto de elementos que definen la ideologia y

propésito de la institucion, es decir, la mision, vision, objetivos y sus destrezas.

Destrezas

47



Caracteristicas que diferencian al HIIR de otras entidades con el mismo enfoque:

» Destrezas técnicas y profesionales

= Ofrece atencion especializada a nifios y niflas de 0 a 13 afios que
presenten algun tipo de enfermedad infectocontagiosa o de
discapacidad.

= Tratamiento de rehabilitaciébn, emocional, educacional y nutricional.

= A través de alianzas con distintas entidades apoyan con descuento
parcial o total en examenes o aparatos necesarios para la rehabilitacion

del paciente, debido que su publico esta en pobreza o pobreza extrema.

» Destrezas motivacionales

» Charlas educativas o de interés a los padres de los pacientes, con el
proposito de formar en ellos criterio y conciencia de ciertos habitos
practicados.

= Celebracion especial para los pacientes en dias festivos como dia del

nifio, dia de la madre o navidad.

> Destreza social

Ser el Unico hospital gratuito y especializado en padecimientos pediatricos
complejos que esta al servicio de toda la poblacion.

Mientras el paciente recibe asistencia médica, existe personal de apoyo para
que padres y madres de familia, segun sea el caso de carencia
socioecondémica, tenga alimento y hospedaje durante los dias que el menor

esta interno en el HIIR.

» Destrezas organizacionales

Pese a la falta de presupuesto, insumos y motivacion a nivel general de la
institucion hacia sus colaboradores, el personal tiene claro que su funcién
es servir al paciente y que le dard la atenciébn que merece sin importar las

carencias (gran parte del personal).
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e Cuerpo corporativo

El cuerpo corporativo del Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion se
refiere al lugar donde esta ubicado y la cartera de servicios que ofrece.

La cartera de servicios ofrece:

e Consulta Externa y Encamamientos
» Pediatria General

Odontologia Pediétrica

Programa de Tuberculosis

Neumologia

Dermatologia

Ortopedia

Cirugia de Dia

Neurologia

Nutricion

Gastroenterologia

V V.V V V VYV V V V VY

Vacunas

e Laboratorio Clinico
e Intensivo
e Pediatria con énfasis en Enfermedades Infectocontagiosas
e Rehabilitacion Fisica Infantil
» Terapia Ocupacional
» Educacion Especial
» Terapia de Lenguaje
» Fisioterapia
> Taller de Ortesis y Prétesis (Unico Hospital Nacional con este servicio)
El hospital tiene un sistema informatico con el que se pretende, a futuro, ser un
sistema que vincule a todos los centros asistenciales del Gobierno a nivel nacional,
de tal manera que si existiera la necesidad de hacer un traslado del hospital nacional

de Quetzaltenango hacia HIIR, buscan en el sistema el encamamiento deseado y
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realicen la solicitud para que se haga efectivo el mismo. De tal manera que uniria

todo el circuito hospitalario del Estado.

Actualmente ese sistema tiene un aproximado de tres afios de estar funcionando en
el HIIR, no cuentan con un servidor especifico dentro de las instalaciones y
solamente tienen acceso ciertas personas de ciertos servicios como consulta
externa, archivos, nutricion, entro otros. Es considerado por los usuarios como un

sistema amigable.

En relacion al equipo administrativo y el que usan en los servicios para dar la
asistencia médica, no podria catalogarse como un equipo de vanguardia, pues el
presupuesto destinado al HIIR no lo permite, y la reparacion de los mismos cuando

se dafan es costosa, por lo tanto el personal cuida y valora el equipo.

Cultura corporativa

Para el hospital pediatrico, el conjunto de acciones que los trabajadores han
desarrollado y repetido en distintas ocasiones al momento de enfrentar una o varias
realidades tiende a ser una especie de tradicion por como abordan el tema o por la
manera en que conviven (actitudes, lenguaje, logica, relaciones). Esto es la
manifestacion de su cultura organizacional que aporta un distintivo vivo al

establecimiento de salud publica de tipo A. (Scheinsohn, 2004)
La cultura organizacional desarrollada en tres funciones:
* Funcion de integracion

Se refiere al consenso integrado por un equipo de colaboradores que buscan dar
solucion o abordar un tema en especifico. La suma de todos los integrantes del
equipo multidisciplinario que tratan casos puramente médicos o el equipo que tiene
a cargo los puntos administrativos, colaboran para una misma vision y mision
institucional. La diferencia de cada escenario es que se funciona conforme a la

especialidad del trabajador.
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Sindicatos:

Trabajadores del HIIR que representantes y hacen valer los derechos de sus

compafieros/as como trabajadores.
» Sindicato Intrahospitalarios

Se encargan de velar con el abastecimiento se suministros hospitalarios.
= Casos médicos

Médico tratante, psicologa, trabajadora social, enfermera, nutricionista, terapista y
todos aquellos trabajadores que sea requerido para tratar el caso de asistencia para

el menor.
= Tema administrativo

La participacion de recursos humanos con direccion ejecutiva para el tratamiento de

procesos administrativos del HIIR.
= Reuniones con jefes de distintas areas

En este caso se reunen todos los jefes convocados (de todas las areas) con el
propésito socializar un nuevo cambio o proponer como realizar un cambio en algun
proceso que esta siendo demasiado lento, o validar algin documento que desee
implementarse, dar resolucion a un problema o como poder evitarlo. El fin es que

entre todos se llegue a un acuerdo para proceder con la decisiébn mas acertada.

Por lo tanto, esta simiente denominada como funcion de integracion pareciera ser
como un pilar de la cultura, si nadie camina en comun acuerdo sera dificil proyectar

por unanimidad como son.
= Funcion de Cohesion

El sentido de pertenencia que prevalece por parte de los trabajadores del HIIR es el
valor de servir con ética a cada uno de los pacientes pediatricos. Dar atencion con
calidad humana es uno de los principios que desarrollan con cada paciente. Tener

presente estos puntos hace que los trabajadores realicen su trabajo con un toque
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humano, como si la empatia fuera otro valor con el que se sintieran identificados

para trabajar en una misma linea y apropiarse de lo que hacen y por qué lo hacen.

Pese a tener en claro que su sentido de pertenencia con el HIIR es porque estan
sirviendo a personas, especificamente nifios/as, y que su aporte es grande porque
son personas que en su mayoria necesitan asistencia gratuita porque no cuentan
con los recursos para atender particularmente a su familiar, su afinidad con la

institucién es poca.

De acuerdo a los resultados en encuestas, reuniones y visitas a servicios como
observacion, el personal no se sienten identificado porque no se sienten valorados
0 no sienten que su trabajo sea valorado, no existe motivacion o acciones que
reactiven el entusiasmo y que logren ese vinculo entre institucion y trabajador. Su
afinidad consiste mas en lo que saben que pueden dar como individuos. Con eso el
personal puede sentirse satisfecho, porque no espera algun incentivo de la

institucién que vaya creando poco a poco ese agrado Y fidelidad por la misma.

En conclusion, su afinidad con la institucion se desarrolla mas por los valores
compartidos (por la profesion a la que pertenecen), que por factores tratados por
parte del HIIR, es decir, los médicos, enfermeras, laboratoristas, trabajadoras
sociales, nutricionistas y psicélogas que son profesiones en donde resalta el
cuidado humano asi como el servicio. Por esos valores formados en sus carreras
académicas y percibidas en otros momentos de sus vidas llegan a unificarse y

regularse en la organizacion del HIIR.

Es posible que la funcién de cohesion tenga mucho que ver con la funcién de unir
valores, principios, objetivos y vision de los trabajadores, pues se vuelven
compatibles con los de la institucién, y este seria uno de los puntos de inclinacién,
pues los trabajadores ven en el HIIR una fuente de ingreso estable, pero también
un lugar en donde pueden crecer profesionalmente y dar el servicios de acuerdo a

su especialidad, poniendo en practica su experiencia y conocimientos.
Componentes basicos de la cultura corporativa

= Creenciasy valores
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Los valores del HIIR son optimismo, ética, honestidad y servicio, de los cuales

servicio y ética son los que el personal reconoce mas.

Consideran que un trabajo en equipo ayudard a tratar y dar solucibn a casos

complicados.

El personal considera que al poner practica sus principios y su razén de ser como
profesionales, sus pacientes tendran los cuidados asistenciales que necesitan y asi

tendran una pronta recuperacion.
* Ritosy rituales

El 24 de octubre de cada afio se celebra a San Rafael con una misa de accion de

gracias por ser considerado patrono de los hospitales.

Si hay personal de nuevo ingreso se realiza un recorrido por las instalaciones del
HIIR.

Muchas actividades que antes se realizaban como posadas, via crucis, eleccion de
reina para el dia de San Rafael, y otro tipo de celebraciones que deberian festejarse
como el dia de la enfermera, ya no se practican por falta de presupuesto, esto por
orden del Gobierno de Otto Pérez Molina (2012-2016).

Redes culturales

Como personas o puestos clave para dar informacién del HIIR esta RRHH como
primer contacto para el acercamiento interno y externo de la institucién, pues ellos
conocen quienes son los personajes que tienen el control y conocimiento de cierta
informacion. Los comités intrahospitalarios que velan por el abastecimiento de
insumos, registro juridico, gerencia financiera, (compras) psicologia y trabajo social,
entre otras. Estas areas conocen a cabalidad la dinamica y procesos que se
manejan en la institucion asi como la manera en que se relacionan con su publico

externo.
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Tipologia de la cultura

Su ideologia es una cultura de funcion, en donde sus procedimientos son
burocréticos, se respeta el organigrama institucional, existe estabilidad laboral, mas
no un crecimiento inmediato o estabilidad del puesto en donde desempeiia, pues
los procesos son lentos y cambiantes. Los cargos no siempre son ocupados por
personas con experiencia, generalmente lo que importa son las atribuciones o

funciones que debe realizar, eso es lo que le da poder.

El HIIR se encuentra en una etapa de madurez y declive porque ha llegado a un
punto de estancamiento en donde el equipo, personal y forma de publicitarse no
han ido en aumento, se han acomodado y no han logrado cumplir con el deseo
reprimido de avanzar, aprovechar sus recursos y ser reconocidos. Algunos
trabajadores consideran que dandose a conocer les asignen mas presupuesto y el

servicio sea mejor.

La cultura del HIIR también entra en lo denominado como autoclausura, debido a
gue se han vuelto tolerantes con los distintos cambios, tanto a nivel interno como
externo, en donde la mayor parte de colaboradores solo cumple con su funcion y
por la falta de motivacién se limitan a eso. Un ejemplo podria ser cuando hay cambio
de Gobierno o de direccion en la institucion, debido a los cambios en la estructura
jerarquica de los puestos. Pese a tener una conducta positiva individual por hacer
un buen trabajo para su cliente, el trabajo se vuelve conjunto cuando se ve una
misma visién entre compafieros, de lo contrario no hay porque avanzar o aportar Si

no tomaran en cuenta la opinién del otro.

La cultura corporativa resulta ser el resultado de las acciones que como esencia
practican los colaboradores y que, de hecho, son formadas en gran parte por ellos
y otras por los lineamientos de la institucion. En este caso, se practica una cultura
de ideologia burocratica (funcional), que se encuentra en una etapa madura, pero
gue se ha estancado y eso puede ocasionar un fuerte declive, que esta dando lugar
a un hermetismo laboral por hacer solamente lo que le corresponde (autoclausura).
(Scheinsohn, 2004)
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Identidad corporativa

La personalidad del HIIR inicia con el interés altruista de dar asistencia médica a
nifios con padecimiento de poliomielitis, esto ocurrid en la década de 1950, por
iniciativa del sefior Fraterno Vila, duefio del Ingenio Pantale6n (ubicado en
Escuintla), con el apoyo del sefior Miguel Angel Aguilera, cuando era el director del
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, IGGSS. Desde ese momento la idea
fue dar la debida asistencia a los/as nifios/as que presentaran este tipo de
padecimientos (gratuitamente), pues realizaron las gestiones necesarias para que
el Ministerio de Salud les concediera todos los permisos. Después de atravesar una

serie de inconvenientes el HIIR da inicio en donde actualmente esta ubicado.

Su esencia es servir a todo paciente pediatrico que necesite de asistencia médica
especializada en enfermedades infectocontagiosas y padecimientos que deban ser
tratados por medio de rehabilitacion especifica. Por ser del Gobierno, la asistencia
es gratuita y esté abierto a todo publico de 0 a 13 afios que deban ser tratados con

lo que el hospital ofrece como especialista.

Como aspiraciones pretende ser reconocido a nivel nacional como un HIIR que
pertenece al Gobierno y que es Unico en sus especialidades, independiente de otros
hospitales nacionales, pues tiene presupuesto exclusivamente asignado. El HIIR
pareciera ser un centro hospitalario privado, esto de acuerdo a comentarios emitidos
por los mismos colaboradores, pues su mantenimiento se encuentra en buen
estado, sus paredes bien pintadas con disefios alineados a la temética (pediatrico)
y el aroma no es desagradable. Todo ese potencial puede ser mejor aprovechado.

Su identidad ha sido y es servir con calidad. Para sus colaboradores, eso es, sin

importar la carencia de recursos, la mayoria mantiene el mismo sentir.

Comunicacién corporativa

El HIIR se mantiene en constante emision de informacion, todo este conjunto de
signos y cadigos salientes de la institucion (voluntaria o involuntariamente) tienen
significado para los pacientes, familiares de pacientes, proveedores, donadores y

otros pubicos con quienes se relaciona la institucion. Sea positiva 0 negativa la
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herramienta de comunicacion o el contenido que se transmita se crea un vinculo
indiscutiblemente alineado y representativo del hospital pediatrico, creando asi una
imagen o idea potencial de quien es el establecimiento de salud o lo que se puede

esperar de él.

De acuerdo a un sondeo general dirigido colaboradores del HIIR concuerdan que la
mayor parte de pacientes y familiares manifiestan estar satisfechas con el trato y
atencion recibidos, asi como los donadores y aliados que son contactados por otros
servicios, en donde también manifiestan mantener buena relacion. Basados en el
mismo sondeo dirigido al personal, algunos trabajadores comentaron que existen
casos donde los padres de familia no estan satisfechos con el trato a su hijo o hija,
pero prefieren no decir nada por si vuelven a internar a su pariente, en otros casos
dan la queja y el personal a cargo actia inmediatamente para saber qué ha
sucedido. Es en este espacio donde sale a relucir molestia hacia un grupo de
colaboradores, como se dijo en un inicio, no es todo el personal quien tiene mala
actitud con sus pacientes, pero de no tratar a tiempo este caso podria llegar a crecer
y ser tolerable para la organizacion.

Los cuatro componentes que conforman la imagen corporativa son los constructores
de lo que el publico puede percibir de la institucién, por un lado esta lo que emite el
HIIR y por el otro como los publicos lo complementan al percibirlo con todos esos
elementos externos. Esto genera una idea y posicion en la mente de las personas

catalogandola como necesaria o innecesaria.
4.6 Comunicacion en crisis

Con anterioridad se abordé el tema de comunicacion en crisis en el ambito interno
de la organizacion, pero como consecuente de la inestabilidad interna que existe en
el HIIR en temas de financiamiento y falta de insumos como las dos mas grandes
razones de crisis, debe tenerse en cuenta que todo lo que se proyecta en el exterior
parte de lo que existe adentro. Estos influyen, porque unen al hospital pediatrico a
la crisis hospitalaria que vive el Estado por falta de presupuesto y abastecimiento

de recursos e insumos. Sin ellos ¢como dar atencion de calidad a sus pacientes?,
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pues debe existir un balance de atencién humanitaria y medicamento o equipo para

tratar al convaleciente.

No existe un plan bien definido de los pasos que el HIIR deba seguir al momento de
una crisis. Solamente se deben hacer las gestiones necesarias ante quienes
corresponda (generalmente Ministerio de Salud Publica), esto variara dependiendo
del tema de inestabilidad que este causando la crisis. Tampoco existe un canal
definido como representante para dar a conocer la situacion, en caso que los medios
de comunicacion intervengan. Todo se regula por medio del Ministerio de Salud, y
son ellos quienes abordan el temay enfrentan la crisis junto al Director ejecutivo del
HIIR.

En el caso de paros laborales por falta de insumos o salarios al personal, los
trabajadores se organizan y se unen a las manifestaciones realizadas por otros
hospitales, pero no les es permitido dejar el servicio sin atencién, por lo que puede
apoyar una parte del servicio y la otra mitad debe atender a los pacientes, pues ellos
necesitan de atencién y no son culpables de los problemas internos/externos de

area salubrista.

De acuerdo al servicio o departamento en donde recaiga la crisis, deberan ser ellos
quienes se organicen para realizar las gestiones necesarias, presentarlas ante la
entidad que corresponda y esperar una respuesta, sin olvidar que el Director
Ejecutivo debe estar al tanto de todo, pues él es quien regula el contacto interno con
los externos. Precisamente una de las peticiones que algunos colaboradores
manifestaron en la Ultima pregunta de las encuestas en donde dice: Si existiera la
unidad o un responsable de comunicacién ¢CoOmo le gustaria que le apoyara?
Algunos colaboradores sugirieron la importancia que sea esta persona el canal que

maneje la informacion publica, pues existen varias vias.

Es importante recordar que ante una situacidn de crisis estar prevenidos y

organizados con un plan de accién colaborara a su pronta resolucion.

57



4.7 Andlisis FODA

El FODA identifica los aspectos que optimiza o limitan las comunicaciones del HIIR.

Factores internos

Factores externo

Fortalezas

F1 Personal comprometido con
el paciente.

F2.Comunicacién participativa
F3 Buena comunicacion entre
departamentos y servicios.

F4 Comunicacién presencial
F5 Instalaciones en buenas
condiciones.

F6 Buena relacion con sus
publicos externos

F7 Buena relacion
comparfiero de trabajo.

entre

Debilidades

D1. Falta de motivacion al
personal.

D 2. Poco reconocimiento
como hospital del Estado.
D 3. Ausencia de un
Departamento de
comunicacion.

D 4. Cambio constante de
autoridades.

D 5. Presupuesto carente.
D 6. Acomodamiento

D 7.Rigida burocracia

Oportunidades

OL1. Donaciones y descuentos
en examenes o laboratorios.
O 2. Unico en su especialidad
O 3. Respaldo gubernamental
O 4. Alianzas clave

O 5. Ofrece servicio gratuitos
O 6. Cobertura a nivel

FyO
Maximiza Fy O

Fortalecer la identidad e
imagen institucional dando a
conocer su cartera y calidad de
servicios.

( F1,F5,F6, 02, 03, 04,06,)

DyO
Minimiza D, Maximiza O

Personal especializado que
dirja las comunicaciones de
HIIR

(D3,01,04)

Crear un guia que fortalezca la

A 1. El pablico externo
desconoce de los servicios que
ofrece el HIIR.

A 2. Ausencia de un
especialista que dirija las
acciones ante una situacion de
crisis.

A 3. Inclinacion de otras
fundaciones que traten los
padecimientos que el HIIR.

A 4. Imagen de una institucion
carente por ser dependiente
del Gobierno.

Crear una estrategia de
comunicacién que fortalezca
las relaciones externas vy
potencialice los recursos con
los que cuenta.

(F1, F5, F6, A1, A2, A3)

Realizar talleres que optimicen
el servicio al cliente.
(F1,F4 A3, A4)

nacional.
cultura organizacional del HIIR.
(D1, D6,D7,02)
Amenazas FyA DyA
Maximiza F, minimiza A MinimizaDy A

Capacitar al personal en temas
que fortalezcan su identidad
por la institucion y que
empodere de conocimiento
ante una crisis externa.
(D3,D6,D7,A2,A4)

Fuente: Licda. Maria Fernanda Cacao
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4.8 Factores Influyentes

Factores directos

Aquellos aspectos que influyen en el quehacer de la institucion agilizando o

deteniendo los procesos de manera concreta y sin tanto intermediario son:

» Falta de voluntad para que el personal realice su trabajo

= Acuerdos o convenios de apoyo entre aliados y HIIR para dar apoyo a
pacientes.

» Falta de equipo y medicamento

» La estricta burocracia con que se manejan los procesos.

» Falta de motivacién por autoridades del HIIR.

= Falta de una Direccion de Comunicacion, DIRCOM.

Factores indirectos

» Proveedores que dejan de abastecer al HIIR por deuda pendiente.

» Paros laborales de salubristas a nivel nacional.

» Retraso en el pago de salario a médicos.

» Falta de publicidad para dar a conocer nuevos servicios pediatricos asi como
sus especialidades.

» Generalizar la atencion que los hospitales estatales ofrecen

» Financiamiento asignado

= Disposicién del Ministerio por quitar o realizar actividades de convivencia
entre colaboradores y que se realicen entre colaboradores y pacientes.

» Falta de recursos

= Cambio de autoridades
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Arbol de problemas

P \

Plazas presupuestadas
Crisis en la opinidn pubica
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Acomodamiento por

parte de los trabajadores
Deficiencias en el trato a los

pacientes

Falta de compromiso con
la institucion ’ Carencia en servicio al
b cliente

- pon

Falta de identidad e

‘ imagen corporativa

Ausencia del Departamento de Comunicacion
gue dirija los temas que fortalecen su cultura
organizacional.

.

El trabajador no se siente
valorado

e oJ

A

PROBLEMA
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Determinacién de prioridades comunicacionales

Las debilidades identificadas en el HIIR son diversas y en su mayoria escapan del
control interno de la administracion, pues este es regido por autoridades externas
como del Ministerio de Salud, por lo tanto, crear un cambio real e inmediato es
complejo, pero no imposible de gestionar. Los problemas de presupuesto,
abastecimiento, cambios inesperados en cargos administrativos y atraso en pago
de salarios son aspectos que no dependen directamente del HIIR, por eso no seran
tomados en cuenta como prioridad. Se considera acertado iniciar con acciones que
propicien un cambio intrinseco que pueda ser controlado directamente por la
direccién hospitalaria. Por tal motivo se identificé que la ausencia del departamento
de comunicacion es el denominador comun de las carencias comunicacionales del

HIIR, especificamente las relacionadas a cultura organizacional.

La falta de motivacion, compromiso y acomodamiento son consideradas como
problemas que desencadenan una serie de acciones negativas no solo entre
compariero sino que va a desembocar en la imagen del HIIR y como consecuente
al Ministerio de Salud y Gobierno de Guatemala. Se prioriza por ser un tema que
puede tratarse directamente desde la direccion hospitalaria sin necesidad que lo
autorice el Ministerio y otros. Ademas, fue una de las mayores necesidades
manifestadas por los colaboradores, pues no se sienten identificados como
deberian, de acuerdo a las reuniones y espacios de observacién o de dialogo con
distintos trabajadores, expresaron no sentirse valorados y tomados en cuenta con
el potencial que cada uno podria aportar, quiza sea porque han llegado a un punto
de acomodamiento por tener plaza presupuestada y han olvidado o han dejado de
sentirse comprometidos a no solamente hacer su trabajo, sino a hacerlo bieny a
colaborar en otras actividades en la dinamica de procesos organizacionales del
HIIR.

Pareciera existir cierta contrariedad cuando en el andlisis de resultados se expone
que los colaboradores tienen presente que es a sus pacientes a quienes ellos se
deben y que se interesan por dar lo mejor, asi como de dar a conocer el potencial
gue tiene el HIIR.
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Mientras que en otros datos salen a relucir la falta de compromiso, trabajo no
valorado, y poca fidelidad hacia la institucién, pues no se sienten motivados.

En realidad el punto detectado es que los colaboradores trabajan con
responsabilidad y compromiso con sus pacientes por los valores y principios
adquiridos por sus profesiones y trabajo humanista, por esta razén llegan a un punto
de sinergia, pero esto no implica que este alineado a la vision de la institucion y que
por la misma ellos realmente se sienten afines al HIIR, es ahi donde ello manifiestan
el deseo por minimizar esa debilidad, pues cada vez va en aumento el sentimiento

de conformidad con hacer Unicamente lo necesario.

Esto no afecta solo a los colaboradores, también afecta a la imagen, pues todo lo
gue se genera internamente se reproduce afuera, y esto repercute en los pacientes,
familiares de pacientes y publicos, especificamente entidades de Gobierno, pues se
une a la crisis salubrista no solo por carencia de insumos, sino también por

deficiencia en el trato a sus pacientes.

Relacionado al tema de identidad corporativa se logré perfilar como un caso de
autoclausura, en donde los trabajadores se han acomodado y se han encerrado por
la falta de detonantes que reactiven el sentir y razon de pertenencia al HIIR. De
llegar a crecer estos factores negativos para el establecimiento de salud, su margen
de comparacién con otros hospitales nacionales sera el mismo o peor, cuando
tienen el potencial para no caer en ello debido a que reconocen que deben salir de

ese estancamiento.

Se considerd que el problema se posiciona en la falta de cultura organizacional y
como se menciono en el espacio consignado a Cultura, esta es la base para crear
una identidad y por consecuente repercute en su imagen pues comunica algo a sus
distintos publicos, por lo tanto, esto debe ser tratado con una planificacion detallada.
Seria ideal que empezara a implementarse la estrategia de acciones después de
presentar el diagndstico realizado (afio 2016), y asi darle seguimiento de un afio
como minimo, este periodo sera para sensibilizar y socializar, posterior a este
periodo, no pueden recaer las acciones; lo Unico que cambiard son sus etapas,

inicio, desarrollo y re lanzamiento de actividades. Para su desarrollo y efectividad
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deben intervenir todos los colaboradores, pero quienes deben tener a cargo su
disefio y monitores serd RRHH, atencion al usuario, psicologiay Direccion ejecutiva
como principales promotores, si para ese entonces llegara a existir comunicacion,

también debera participar como principal ejecutor.

A continuacion se presentaran de manera mas explicita los problemas que se
desprenden por de una direccion de comunicacion de se encargue de reactivar la

cultura organizacional.

Problemas Acciones

1.Falta de motivaciéon Realizar actividades recreativas

Reconocer el trabajo realizado
Talleres con temas de IE
Realizar una reinduccién todo el personal

ShNlorsss i Ell=hloisis Con detalles (significativas no de costo) expresar
agradecimiento por su valiosa labor.
4.Falta de compromiso Por medio de talleres o charlas recordar la razén por
la cual trabaja en el HIIR, asi como las politicas que
deben ser cumplidas.
5.Acomodamiento Monitorear las funciones que estan despefiando en
las distintas areas para dar un sentido de vigilancia
ante el cumplimiento de atribuciones.

SV ERERINEShRe b MIB Talleres/capacitaciones de servicio al cliente

trato a los pacientes

4.9 Propuesta de Soluciones

A continuacion se enlista una serie de propuestas que tienen el objetivo ser acciones
de solucion para el problema identificado como ausencia de un Departamento de

Comunicacion que dirija la cultura organizacional del HIIR.

1) Crear un plan estratégico con acciones enfocadas a crear o re-direccionar la

cultura organizacional que se vive en el HIIR.
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2)

3)

4)

5)

6)

Crear una serie de talleres y charlas alineados a la visién, misién, valores,
principios, politicas, reglamentos y otros temas que son importantes retomar
y dar a conocer como recordatorio o como una medida de refuerzo.

Crear espacios de recreacion para fortalecer y motivas las relaciones entre
compafieros y como individuos.

Realizar sondeos (cada seis meses) en los servicios que tienen contacto
directo con los pacientes y familiares de pacientes para conocer cOmo es el
trato a su publico principal.

Realizar talleres dirigidas al personal en temas de Inteligencia emocional.
Esto servira para trabajar en el colaborador en su area emotiva e intelectual.
Crear un departamento de comunicacién, pues en este recae la
responsabilidad de desarrollar con excelencia los temas que competen a las

soluciones propuestas, pues son los especialistas en el area.

Funcién de la comunicacién v su relacidn con la propuesta de resolucion:

En funcidon a los resultados arrojados por las encuestas y otros espacios de

observacion y comunicacién (reuniones/visitas), en donde los colaboradores

manifestaron cuales podrian ser las acciones que colaborarian al fortalecer las

debilidades se desarrollan las siguientes propuestas:

1)
2)
3)
4)

5)
6)
7
8)

Talleres de motivacion

Charlas relacionados a temas de politicas y reglamentos internos.
Sensibilizar a los colaboradores en temas de atencién al paciente
Sensibilizar a los colaboradores en el proceso de recibir y dar informacion,
para evitar un ambiente de confrontacion cuando se trata de acatar una
disposicion de direccién o un departamento.

Tomar en cuenta a todo el personal.

Dar a conocer el potencial que tiene el hospital para ofrecer.

Hacer sentir valorado al personal.

Crear un canal de comunicacion en donde solo esa persona maneje o trate

temas relacionados a opinién publica.
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Basados en las anteriores expresiones se recomienda deba ser elaborado el plan
estratégico, pues ellos sentiran que participan en el proceso y que sus ideas son
tomadas en cuenta, aparte de ser ellos quienes reconocen sus debilidades y como
consideran que deberian tratar la situacion, pues creen que es lo que necesitan para

ir sanando las convalecencias organizacionales.

Teorias de la Comunicacidon que respaldan las propuestas

Propuestas:

e Departamento de comunicacion

e Cultura organizacional

Cbémo se desarrolld en el andlisis anteriores, cultura organizacional son todos los
elementos o patrones de conducta que los colaboradores van creando y adoptando
en el ambito laboral. Estos patrones son como las tradiciones propias de la
organizacion, y asi como funcionan en un pais también asi ocurre en la institucion,
crea un sello propio que la diferencia de otra. Para bien o para mal generay colabora
a la construccion de la imagen corporativa, pues lo que de ella perciban sus
publicos, se le atribuyen calificativos; esto se observa si se ve como medida externa,
pero como medida interna seran los mismos colaboradores quienes replicaran

conductualmente estas tradiciones. (Scheinsohn, 2004)

Scheinsohn (2004), presenta una serie de consideraciones que se deben tener en
cuenta para que se dé intervencion al plan de accion enfocado a cultura. Como
primera instancia se debe contar con el apoyo total del Director ejecutivo, pues su
respaldo hace que el inicio del plan tenga la importancia que le merece, asi como
provocar el consenso entre los colaboradores, esquematizar el método de trabajo,
Y formular la intervencién en términos de objetivos operativos. Toda institucién se
desenvuelve de acuerdo a una cultura creada y adoptada. En el caso del HIIR, las
debilidades identificadas como la falta de motivacion, compromiso, falta de
identidad, conformismo, etc., reflejar el tipo de cultura manejan y deja en evidencia
gue justamente esa base es la que se necesita trabajar, y para proceder a este

cambio se debe tener presente:
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1. Compromiso por parte de direccion ejecutiva y alta gerencia.
2. Vision clara

3. Capacitacion, desarrollo y comunicacion.

No se trata Unicamente de dar informacion por medio de espacios creados para
trabajar en la cultura organizacional, debe existir un punto de complemento o
sinergia de los que se dice y hace, para ello las actividades recreativas en donde
los trabajadores del HIIR tengan la oportunidad de convivir puedan vincular la teoria

con la practica (convivencia).

El comportamiento interno siempre sale a relucir de manera externa, por eso es
importante cuidar todo lo relacionado con los colaboradores. Existe un estudio que
revela lafalta de compromiso por parte los trabajadores con un 87% como resultado
de las encuestas de dicha investigacion. Esta fue realizada por la consultora
Deloitte, quien nada alejada de la realidad presenta esta cifra alarmante, pues es

una situacion parecida a la que atraviesa el HIIR. (Serbla, 2015)

Una vez comprobado qué talleres y capacitaciones colaboran al desarrollo del plan,
surgen las preguntas: ¢Charlas de qué? ¢ Capacitaciones de qué? ¢Talleres de
qué?, pues el personal ha manifestado que temas abordar, pero eso no es
suficiente, si lo que se desea es motivar y valorar el trabajo de los colaboradores
es importante tratarlo desde el individuo. Para ello se tiene previsto apoyarse en las
virtudes que ofrece el tema de Inteligencia emocional, que trabaja en el autocontrol
que el humano debe tener en su caracter, sentimientos e impulsos. Dejando claro
gue nada tiene que ver con su Coeficiente Intelectual-Cl-, simplemente es la
capacidad que tiene para saber como manejarse en cada situacion, sin ser subjetivo

y acertado en tiempo y espacio. (Goleman, 1996)

Abordar el tema de inteligencia emocional como apoyo para ir trabajando en el plan
estratégico de cultura organizacional se hace con el fin de sensibilizar y tomar en
cuenta todos los factores emocionalmente o temperamentalmente que influye en los
colaboradores. De tomar una actitud mas consiente, tolerante y menos impulsiva

seria un buen inicio para ir desarrollando una cultura de servicio, no solamente
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porque la profesion lo exige, sino porque el HIIR mantiene un ambiente de servicio
con los paciente y comparieros de trabajo.

En otra perspectiva, la estructura jerarquica del HIIR, asi como los procesos
burocraticos que se manejan han llegado a cumplir con el funcionamiento formal
que mantiene a la institucién, hasta cierto punto, en pie, pues las caracteristicas
como calificativos positivos de lo que ofrece la teoria de la burocracia permite orden
en los procesos asi como el control de todo lo que se estd manejando. Sabiendo
que es una institucién del Estado y que la transparencia es una de las altas
demandas del Gobierno para todas sus instituciones, seria complejo proponer que
sea otro modelo de régimen el que se desarrolle, ya que este es el que ha
funcionado desde que inici6 como regulador de procesos para un 6ptimo desarrollo
de labores. (Petrella, 2007)

Sabiendo que es un hospital burocratico por la formalidad para realizar sus
procesos, asi también debera tomarse en cuenta los temas institucionales que
deben reforzar como: politicas, reglamentos, valores, misién, visién y otros temas
que deban comunicarse. Asi también educar a los colaboradores sobre la
importancia de seguir un proceso, no como forma de entorpecer el trabajo, sino
como un medio de orden y respaldo en toda gestion realizada. Justo como lo plantea

la teoria clasica propuesta por Henry Fayol.

En cuanto a la imagen institucional, es lo que las personas posicionan en su mente,
y dependiendo cémo perciban los mensajes asi la identificaran. El trato a pacientes
es el resultado de la atencion que el personal le dé a su publico (paciente y padres
de pacientes). Si el HIIR no trabaja internamente en el ambiente laboral de sus
colaboradores, podrian sacar su inconformidad, por lo tanto esta posible debilidad

debe tratarse de raiz, pues el efecto perjudica en su imagen.

Haciendo una pausa en el analisis conceptual, es acertado puntualizar que toda
propuesta realizada para colaborar al buen manejo de las comunicaciones del
Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion tendra los resultados esperados si
cuenta con personal capacitado y especializado en el area de comunicacion para

poder dirigir las acciones planteadas. A esta asignatura que tiene la responsabilidad
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de coordinar todo lo que concierne a identidad, imagen, cultura, procesos, medios
de comunicacion y manejo de crisis de una organizaciéon se le denominan
departamento de comunicacion; su presencia optimiza las condiciones y proceso
laborales, asi que la idea de hacer una pausa es para puntualizar que toda

estrategia creada e implementada deberia salir de esta coordinacién. (Tunez, 2007)
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5. Estrategia de Comunicacién Organizacional

5.1 Justificacioén

El propédsito de hacer el analisis de comunicacion del Hospital Infantil de Infectologia
y Rehabilitacion fue para crear un plan estratégico que dirijan las acciones
pertinentes para minimizar las debilidades identificadas. La propuesta esta basada
en los resultados de la primera etapa del estudio y su objetivo es fungir como una
ruta viable para re-direccionar las acciones que causaron deficiencia en
determinados procesos laborales y que van impidiendo alcanzar las metas

institucionales.

El problema identificado como el denominador comun en la mayoria de las
debilidades encontradas es la ausencia de un departamento de comunicacion que
disefie e implemente las acciones a favor de las comunicaciones del HIIR, esta
propuesta se enfoca especificamente en que re-direccione la cultura organizacional
de la institucion. El plan estratégico recomienda acciones adecuadas a los recursos
que dispone el hospital pediatrico; su visibn es sumar todos los esfuerzos

propuestos para optimizar los procesos y condiciones laborales.

El primer producto del plan es proponer la creacién de un departamento de
comunicacién que dirija todo lo relacionado a esa area; Joan Costa indicd en una
entrevista que un DIRCOM (Director de Comunicacion) “es quien se encarga de
coordinar todas las comunicaciones de una empresa con sus empleados y publicos
externos” (Arribas, 2006). Por lo tanto, proponer multiples acciones en beneficios de
una comunicacion efectiva sin antes proponer quien las propicie y dirija seria

trabajar con el riesgo de no cumplir con las meta.

Como segunda propuesta esta planeado trabajar en funcién a fortalecer la cultura
organizacional de HIIR asi como en el area de servicio al cliente, pues el publico
interno (colaboradores) debe sentirse fidelizados con el quehacer de la institucion
para dar la atencion meédica que corresponde a sus pacientes (publico externo).
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El plan estratégico de comunicacién se interesa en contrarrestar las debilidades y
posibles amenazas que puedan afectar al Hospital Infantil de infectologia y

Rehabilitacion en su quehacer institucional.

La comunicacion resulta ser un eje transversal en todos los &mbitos del proceso
laboral, a través de ella se da a conocer el objetivo o0 los parametros que se deben
realizar para alcanzar los resultados deseados, también es por ella que se
desarrollan conflictos internos o externos cuando no se maneja con efectividad. Por
esta razon es importante aprovechar las funciones y virtudes que ofrece en una

organizacion.
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5.2 Objetivos
5.2.1. Objetivo General

Proponer la implementacion de un departamento de comunicacién para el Hospital
Infantil de Infectologia y Rehabilitacion que desarrolle las actividades que competen

a las comunicaciones de la institucion.
5.2.2. Objetivos Especificos

e Describir los componentes que forman el departamento de comunicacién como

propuesta de implementacion para el HIIR.

e Diseflar una guia enfocada en fortalecer la cultura organizacional del Hospital
Infantil de Infectologia y Rehabilitacion.

e Validar, con el personal de RRHH del HIIR, los productos propuesto para la

implementacion del plan.

5. 3. Publicos objetivos

La estrategia de comunicacién esta dirigida a personal clave que se encargara de

ejecutar la planificacion propuesta.

Para su implementacion, la estrategia se enfocara en trabajar con el publico interno
del Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacién (mandos altos, medios y nivel
operativo). Debido a que el HIIR no cuenta con un profesional de la comunicacion,
la responsabilidad recaerd en un comité multidisciplinario encargado de
implementar las acciones establecidas para cada grupo de trabajo (Mandos altos,

medios, nivel operario).
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5.4 Propuesta de soluciones

Problemas Solucioén Funcién
1 Proponer los componentes necesarios Cognitiva:
para crear un departamento de Coordinar loto lo relacionado a
Ausencia de un comunicacion. la comunicacién del HIIR.
departamento de e Organigrama Fatica:
Comunicacion. e Perfiles de puestos basicos Se interesa en construir interna

y eternamente una excelente

imagen del HIIR.
2 Elaborar una guia de temas, Cognitiva:
institucionales, motivacionales y de Por medio de la
inteligencia emocional. implementacion del plan se
Temas: espera promover un cambio de
e Politicas y reglamento del HIIR actitud con los pacientes.
e Valores, vision y Mision de HIIR Su objetivo es que todo tema
e Temasde lE desarrollado este alineado en
e Servicio al cliente funcion de la vision y mision del
Cultura e Liderazgo H”R-.
Emotiva:

organizacional * Trabajo en equipo

deficiente e Comunicacion efectiva Se interesa en provocar la

. o satisfaccion del personal que
e Importancia de la comunicacion en la P q

organizacion. labora en el HIIR y que a su

P - - vez se |l ntir valor
La guia incluird actividades/eventos que ez se llegue a sentir valorado

or la misma institucion.
fortalezca el proceso y desarrollo del plan P

(induccién/boletin/torneos). Tellises
Pretende acercarse al publico
principal (pacientes) con el fin
de dar una excelente

asistencia médica.
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5.5. Matriz de coherencia

A continuacion se presentaran los cuadros que facilitaran la explicacion de las

acciones que se deberan implementar para desarrollar el plan de comunicacion

organizacional.

Objetivo general:
Proponer la implementaciéon de un departamento de comunicacion para el Hospital Infantil de Infectologia
y Rehabilitacion que desarrolle las actividades que competen a las comunicaciones de la institucion.

Objetivos especificos
e Describir los componentes necesarios para que el HIIR cree un departamento de comunicacion.

e Disefiar una guia enfocada en fortalecer la cultura organizacional del Hospital Infantil de Infectologia
y Rehabilitacion.

e Validar, con el personal de RRHH del HIIR, los productos propuesto para la implementacién del plan.

COMUNICACION INTERNA

Problema Productos/ | Objetivos de Tipo de Publico Medio de | Presupuesto
Servicio comunica- mensaje objetivo difusion
(accién) cion
Depto. Proponer el
De Depto. Informativo Director Formato
Comunicacion | Comunicacién | Formativo Ejecutivo | digital e
y al DIRCOM impreso
encargado de
coordinar todo
lo relacionado
ala
comunicacion
Ausencia de del HIIR Q28,000.00
un Plan Establecer las | Formativo | El personal | Formato
Departamento | estratégico de | acciones que que labora digital e
de Cultura pretenden re en el HIIR. impreso
comunicacién | Organizacional | direccionar la (mandos
encargado de cultura altos,
fortalecer la organizaciona medios,
cultura | del HIIR. operativo)
organizacional Inqlucciérj/ Re organizar Formativo _
del HIIR. Re-induccién el plan de Induccion: | Formatos
bienvenida al Personal digital
personal de de nuevo impreso
nuevo ingreso ingreso.
y reforzar al
personal ya Re-
existente induccién
sobre Personal
informacién gue ya
del quehacer labora en
institucional. el HIIR. Q80,000.00
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5.6 Plan de comunicacion

Solucion Describir los componentes que forman el departamento de
comunicaciéon como propuesta de implementacion para el HIIR.

Objetivo de la propuesta de solucién

Proponer la implementacion de un departamento de comunicacion para el Hospital
Infantil de Infectologia y Rehabilitacién que desarrolle las actividades que competen

a las comunicaciones de la institucion.

Propuesta

Proponer los componentes necesarios para crear un departamento de

comunicacion que sea el encargado de coordinar todos los temas que le competen.
La propuesta presenta:

e El departamento de comunicacién integrado al organigrama de la institucion.
e El organigrama del departamento

1. Director de Comunicacion, DIRCOM.

2. Coordinador de relaciones publicas

3. Coordinador de cultura organizacional

4. Asistente

e Perfiles década uno de los puestos

Resultados esperados

¢ Mejora los procesos de comunicacién interna y externa del HIIR.

e Creacion e implementacion de estrategias que fortalezcan la identidad y
cultura organizacional.

e Construir la imagen del HIIR

e Dar a conocer publicamente la cartera de servicios que ofrece el HIIR.
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Producto

1. DIRCOM agregado al organigrama del HIIR

‘EleUIzEND HIH

"SOUBLINY SOSJNa3y (8juand
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2. Organigrama del Departamento de Comunicacion

Organigrama que orienta al personal de RRHH del Hospital Infantil de

Fuente: Propia

Infectologia y Rehabilitacion en la implementacion del departamento de

comunicacion.

DIRCOM es el encargado de todas las comunicaciones de la organizacion y su puesto
debe ser continuo al del directivo.



3. Descripcion de puestos

DESCRIPCION DE PUESTO .
Caodigo:
RECURSOS Director de comunicacion EZ?;aér?'e S,
HUMANOS dicion:
Pagina:

Informacién General del Puesto:

Nombre del Puesto:
Departamento:
Jornaday Horario:
Jefe Inmediato:

Director de Comunicacion
Comunicacion

Director ejecutivo

Supervisa directamente a:  personal del departamento de comunicacién

Misién del puesto

Desarrollar e implementar estrategias de comunicacién que faciliten el proceso y flujo
de informacién, asi como velar por la emisibn me mensajes constructivos para la

imagen institucional.

Objetivos

- Supervisar el cumplimiento y manejo de todas las comunicaciones del hospital.
- Proyectar una excelente imagen institucional

- Desarrollar acciones que propicien un excelente ambiente laboral.

- Proponer e implementar estrategias que trabajen en funcién de la cultura

organizacional.

Responsabilidades

- Dirigir las acciones del departamento de comunicacion

- Supervisar el cumplimiento de las estrategias propuestas

- Ser el vocero de la institucion

- Dar el tratamiento adecuado en momentos de crisis en la comunicacién que
enfrente el hospital.

- Asistir a reuniones con directivo y gerentes

- Cuidar las comunicaciones del hospital

- Asistir a reuniones con entidades ministeriales que competen.

Perfil General del Puesto

Nivel académico:

Experiencia:
Edad:
Género:

Graduado de licenciado en ciencias de la comunicacion,
maestria en comunicacién organizacional (indispensable).

Se considera diplomados en temas relacionados (deseable)
4 — 5 afos en puesto similar

25 afios como minimo

indiferente
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Conocimientos:

Habilidades:

Conocimientos avanzados de computacién (sistemas, hojas
electrénicas y procesadores de texto), manejo de
presupuesto.

Trabajo en equipo, habilidad numérica, organizado,
extrovertido, habilidad para redactar, manejo de personal,
liderazgo, andlisis y solucién de problemas, actitud de servicio,
comprometidos con su trabajo.
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DE DESCRIPCION DE PUESTO | Codigo:

Fecha de Emision:

RECURSOS Coordinador de Relaciones Edicion:
HUMANOS Pablicas ———
Pagina:

1. Informacién General del Puesto:

Nombre del Puesto: Coordinador de Relaciones publicas

Departamento: Comunicacién

Jornaday Horario:

Jefe Inmediato: Director de comunicacion

Supervisa directamente a:

2. Mision del puesto

Manejar con excelencia las relaciones externas de las entidades con las que
mantiene comunicacién constante el Hospital Infantii de Infectologia y
Rehabilitacion.

3. Objetivos

Desarrollar con eficacia y eficiencia las acciones mas adecuadas para el buen
mantenimiento de relaciones entre el hospital y otras entidades, asi como mantener
una excelente imagen de la institucion por medio de estrategias al quehacer de la
organizacion.

4. Responsabilidades

-Crear la estrategia de comunicacion externa del hospital.

- Asistir a reuniones con las entidades competentes.

- hacer informes como monitoreo y avance de acciones realizadas.
- relacion con los medios de comunicacion

-realizar discursos, comunicados y dirigir conferencia de prensa.

5. Perfil General del Puesto

Nivel académico: Graduado de licenciado en ciencias de la comunicacion,
maestria en comunicacion estratégica (deseable).
(Deseable)

Experiencia: 2 a 3 afios en puesto similar

Edad: 25 afios como minimo

Género: indiferente
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Conocimientos:

Habilidades:

Conaocimientos avanzados de computaciéon (sistemas, hojas
electronicas y procesadores de texto), manejo de
presupuesto, cartera mediatica.

Trabajo en equipo, excelentes relaciones sociales, excelente
orador, creativo, organizado, extrovertido, habilidad para
redactar, manejo de personal, liderazgo, andlisis y solucién de
problemas, actitud de servicio, comprometidos con su trabajo
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DE DESCRIPCION DE PUESTO Cddigo:
Fecha de Emision:

RECURSOS Coordinador de Cultura Edicion:
HUMANOS Organizacional ———
Pagina:
Informacion General del Puesto:
Nombre del Puesto: Coordinador de cultura organizacional
Departamento: Comunicacién
Jornaday Horario:
Jefe Inmediato: Director de comunicacion

Supervisa directamente a:
Misién del puesto

Por medio de acciones que propicien la cultura corporativa contribuir al desarrollo de un
clima organizacional alineado a la vision y mision del hospital.

Objetivos

Crear e implementar acciones que fortalezcan la cultura e identidad organizacional.
Propiciar un ambiente laboral sano.

Responsabilidades

-Asistir a reuniones

-Monitorear y presentar avances de las acciones empleadas.

-Presentar estrategias para el fortalecimiento de la cultura organizacional alineada a los
valores del hospital.

- Presentar informes

Mantener las buenas relaciones internas de la organizacion

Perfil General del Puesto

Nivel académico: Graduado de licenciado en ciencias de la comunicacién, maestria en
comunicacion organizacional (deseable).

Experiencia: 2 a 3 afos en puesto similar

Edad: 25 afios como minimo

Género: indiferente

Conocimientos: Conocimientos avanzados de computacion (sistemas, hojas

electronicas y procesadores de texto), manejo de presupuesto,
cartera mediética.
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Habilidades: Trabajo en equipo, excelentes relaciones sociales, excelente orador,
creativo, organizado, extrovertido, habilidad para redactar, manejo de personal, liderazgo,
analisis y solucion de problemas, actitud de servicio, comprometidos con su trabajo.
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DE DESCRIPCION DE PUESTO Cédigo:
Fecha de Emision:
Asistente Edicion:
Pagina:

RECURSOS
HUMANOS

Informacién General del Puesto:

Nombre del Puesto: Asistente
Departamento: Comunicacion
Jornaday Horario:

Jefe Inmediato: Director de comunicacién

Supervisa directamente a:
Mision del puesto

Asistir al Director de comunicacion para el buen desarrollo de las acciones propuestas y
ejecutadas por el departamento.

Objetivos

Cumplir con la funcion de asistir al director de comunicacién con ética y profesionalismo.
Apoyar al coordinador de relaciones publicas y coordinador de cultura organizacional.

Responsabilidades

-Ser la persona de confianza que le asista en los informes y reuniones.
-Llevar la agenda del Director de comunicacion

-asistir a las reuniones y eventos asignados

Perfil General del Puesto

Nivel académico: Segundo afio de la licenciatura en ciencias de la comunicacién

Experiencia: 1 afio (deseable)

Edad: 20 afios como minimo

Género: indiferente

Conocimientos: Conocimientos de computacién (sistemas, hojas electronicas y

procesadores de texto).
Habilidades: Trabajo en equipo, excelentes relaciones sociales, proactivo, facilidad para

redactar y hablar en publico, organizado, puntual, actitud de servicio y comprometidos con
su trabajo.
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Solucién Guia de acciones que fortalezca la cultura organizacional del
HIIR

Obijetivo de la propuesta de solucion

Disefiar una guia enfocada en fortalecer la cultura organizacional del Hospital

Infantil de Infectologia y Rehabilitacion.

Propuesta

La guia es una herramienta de comunicacion que facilita los temas y acciones para
fortalecer la cultura organizacional de HIIR; se interesa en optimizar y re-direccionar
la vision y conducta del personal hacia la vision, mision, valores y politicas de la
institucion.

Sus acciones estan dirigidas a todo el personal; los talleres propuestos en la guia

son enfocados a jefes o encargados de los servicios y ellos seran quienes

compartan e implementen lo aprendido con su equipo de trabajo.

La guia estara integrada por talleres, actividades o eventos atractivos que
informaran y formaran a los colaboradores sobre los temas que beneficiaran al clima

organizacional del HIIR.

En el caso de HIIR que no cuenta con un departamento de comunicacién o con un
comunicador, el plan puede desarrollarse con la direccion de un comité
multidisciplinario que apoyado de la guia y cronograma podra implementar las

acciones en los tiempo establecidos.

Resultados esperados

e El monitoreo serd implementado trimestralmente para conocer los avances y
aceptacion que el personal esta teniendo con las propuestas desarrollada.

e Se espera que a partir del primer monitoreo exista cierto cambio actitudinal
en el personal del HIIR.

e Ejecutar las acciones propuestas usando los recursos y los tiempos

definidos.
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Objetivo

Disefiar una guia enfocada en fortalecer la cultura organizacional del Hospital Infantil

de Infectologia y Rehabilitacion

Audien | Objetivo | Mensaje | Medios/c Canal Tiempo/Tarea/Personal
cia de anal /Evaluacion
comunica
cion
Tiempo: 1 afo, se
Los recomienda que al concluir el
mensajes mismo se mantengan
fortalecer acciones que continlen
any se motivando al personal.
crearan
en base Numero de Talleres: 9
a
Para la audiencia primaria se
Los empezara a trabajar a partir
valores de los tres meses del afio
que propuesto, pues previo a
identifican integrarlos al programa los
ala mandos altos deben ser
institucién capacitados como agentes
alineados clave del proceso.
Cambiar asu
actitudes vision y Correo Las acciones de relacionaran
Primaria | negativas o mision. Electronico | con otros eventos, pues se
pesimistas Impersonal | Carteleras | trata de integrar todo evento
Personal por en funcion del quehacer
administr | proactivas. Semi- Detalles institucional para una mejor
ativo presencial (tarjetas, | cultura organizacional.
asistenci | El personal separado-
aly se sienta Presencial res) Temas:
operativo | valoradoy » Valores
del HIIR motivado Presencial » Politicas
por la (Talleres) > Inteligencia
institucion. emocional
» Servicio al cliente
» Liderazgo
» Trabajo en equipo
» Comunicacién en la
organizacién
» Eventos
(recreativos)

Debido a que no hay un
comunicador como
especialista para desarrollar
la estrategia, sera un comité
dirigido por un encargado de
RRHH el que evaluari el
proceso.

Evaluacion: trimestral
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Secunda Mensajes Tiempo: Partiendo del
rio para segundo mes se integrara a
motivarlos la audiencia secundaria para
Personal y hacerlos que sea informado,
de sentir sensibilizado y capacitado
RRHH y . responsa como actores clave que
comité a Ejecqtary bles de la promueven un cambio de
cargo. cumpllr con implemen Reuniones | mentalidad, actitud en
las acciones tacion y Tallere | beneficio a la cultura de la
proggelgtas fortalecimi s organizacion.
estrategia ento de Personal eventos .
las Numero de talleres para
para re- acciones Correo | desarrollar: 20
direccionar | yo| pjan | IMpersonal s Ellos seran quienes los
la C‘.J'“”f’i de cultura electré | implementes y monitoreen.
cxgeniaeien | organizac o
onal en Ellos seran quienes llevaran
Su equipo el cumplimiento de las
de acciones propuestas, asi
trabajo. como la evaluacién para
conocer avances.
Terciaria Tiempo: Partiendo del primer
Recibir Personal Reuniones | mes, pues ellos deben estar
Director | autorizacion un al tanto del plan, para dar el
ejecutivo y apoyo Taller/capa | respaldo a la ejecucién de
y para citacion cada accion.
gerentes. | ejecutar el
plan Numero de talleres: 6
propuesto. La
necesidad Si la vision de Director se
de enfoca en la necesidad de
cambiar fortalecer la cultura
comporta organizacional y como aporta
miento y al trabajo y resultados del
actitudes hospital el cuerpo laboral
que debera aceptar y asistir a las
beneficiar actividades, ademas de
an los sentirse escuchados pues
procesos son peticiones emitidas por
del los mismos colaboradores.
quehacer
institucion Temas:
al » Por qué re-direccionar la
formando cultura  organizacional
una existente/ Cémo hacerlo
cultura (plan estratégico)
organizaci » Untaller de Re-induccion
onal » Dos talleres para
sana. presentar monitoreo de
avances

» Un taller de cierre del
plan y propuesta para
continuar con acciones
de mantenimiento a la
cultura.
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CULTURA ORGANIZACIONAL

Hospital Infantil de Infectologia y
Rehabilitacion

Contenido:

1. Talleres

2. Boletas de monitoreo

3. Actividades/eventos

4. Cronograma de actividades
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1. Talleres

Taller de Cultura Organizacional

Objetivo: socializar la importancia de la funcion de la cultura organizacional en el HIIR.

Expositor: Comunicador organizacional. (Alternativa/Psic6logo industrial)

Tiempo: dos horas

| Fecha: mes 3

| No. Taller: 01

Puntos sugeridos

Actividades sugeridas

Recursos

Registro

Comité

Bienvenida

Encargado de ejecutar las acciones

Actividad introductoria

Expositor

Desarrollo
Qué es, qué la conforma, por
gué es importante para una
institucion, cémo contribuye a
la creacion de la imagen del
HIIR.
Por qué la necesidad de
implementarla en el HIIR.

Actividades que facilitan el desarrollo de
tema y propician un espacio de confianza,
armonia y aprendizaje.

e Videos

o Fotografias

¢ Andrologia (juegos)

e Actividades grupales.

Reflexion

Expositor

Cierre

Encargado de ejecutar las acciones

Lista de asistencia.
Céamara fotogréfica
Cafionera
Computadora portatil
Bocinas

Material como hojas
(si es necesario)
Alimentos para
degustacion

la

Degustacion

Todos y todas.

Taller de Liderazgo

Objetivo: Concientizar a los asistentes al taller de su funcion como lideres positivos.

Expositor: Psicélogo industrial

Tiempo: dos horas

| Fecha: mes 4

| No.Taller: 02

Puntos sugeridos

Actividades sugeridas

Recursos

Registro

Comité

Bienvenida

Encargado de ejecutar las acciones

Actividad introductoria

Expositor

Desarrollo:

Qué es
Diferencia entre poder y
autoridad.

Tipos de liderazgo

Ejercicio: andlisis de estudio de casos con
hechos o situaciones reales que se dan en el
HIIR.

Videos

Dramatizacion

Lista de asistencia.
Camara fotografica
Carfonera
Computadora portatil
Bocinas

Material como hojas
(si es necesario)
Alimentos para
degustacion

la
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Caracteristicas
Funciones
Como ejercerlo
como autoevaluarse

Juegos en equipo
Rally

Reflexion Expositor
Cierre Encargado de ejecutar las acciones
Degustacion Todos y todas.

Taller de Inteligencia Emocional

Objetivo: Desarrollar empatia con los demas aprendiendo a conocer como funcionan las emociones del

individuo.

Expositor: Psicélogo clinico

Tiempo: dos horas

| Fecha: mes5

| No. Taller: 03

Puntos sugeridos

Actividades sugeridas

Recursos

Registro

Comité

Bienvenida

Encargado de ejecutar las acciones

Actividad introductoria

Expositor

Desarrollo
Qué es,
temperamento/caracter,
empatia, motivar, controlar,
habilidades sociales,
resolucién de conflictos.

Videos
Juegos
Intercambio de roles
Analisis de estudio de casos
e Como resuelven los conflictos
Test de tipos de temperamento.

Reflexion

Expositor

Cierre

Encargado de ejecutar las acciones

Lista de asistencia.
Céamara fotogréfica
Carfonera
Computadora portatil
Bocinas

Material como hojas
(si es necesario)
Alimentos para la
degustacion

Degustacion

Todos y todas.

Taller de Trabajo en Equipo

Objetivo: socializar la importancia de la funcion de la cultura organizacional en el HIIR.

Expositor: Comunicador organizacional. (Alternativa/Psic6logo industrial)

Tiempo: dos horas

| Fecha: mes6

| No. Taller: 04

Puntos sugeridos

Actividades sugeridas

Recursos

Registro

Comité

Bienvenida

Encargado de ejecutar las acciones

Lista de asistencia.
Céamara fotografica
Cafonera
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Actividad introductoria

Expositor

Desarrollo
En que consiste
Coémo desarrollarlo en cada

Enlistar los conflictos causados por la falta
de trabajo en equipo en las &reas de trabajo

Computadora portatil
Bocinas

Material como hojas
(si es necesario)

area de trabajo del hospital. * Qllmer:tos,n para la

Como ha funcionado hasta el | Identificar y reconocer las causas. egustacio

momento Proponer cémo solucionarlos.
Cbmo esto ayudara a cumplir

con el quehacer del HIIR Video, juegos, etc.
Reflexion Expositor
Cierre Encargado de ejecutar las acciones
Degustacion Todos y todas.
Taller de Servicio al cliente
Objetivo: Exponer el valor de ofrecer un servicio de calidad y excelencia.
Expositor: Comunicador, psicélogo industrial, trabajadora social (atencién al usuario).
Tiempo: dos horas Fecha: mes7 No. Taller: 05
Puntos sugeridos Actividades sugeridas Recursos

Registro

Comité

Bienvenida

Encargado de ejecutar las acciones

Actividad introductoria

Expositor

Desarrollo
Qué es, como funciona,
quienes son los clientes,
Valores alineados para
ofrecer el servicio deseado,
Qué ambiente genera.

Exponer las debilidades del servicio que se
les da a los pacientes sus familiares.
Establecer como trabajar esas debilidades
desde su servicio o departamento

Video, juego o actividad ludica.

Reflexion

Expositor

Cierre

Encargado de ejecutar las acciones

Lista de asistencia.
Camara fotografica
Cafonera
Computadora portatil
Bocinas

Material como hojas
(si es necesario)
Alimentos para la
degustacion

Degustacion

Todos y todas.
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Taller de Comunicacion en la organizacion

Objetivo: Reflexionar sobre las acciones que a diario se realizan, pues todo comunica.

Expositor: Comunicador organizacional.

Tiempo: dos horas

| Fecha: mes 9

| No. Taller: 06

Puntos sugeridos

Actividades sugeridas

Recursos

Registro

Comité

Bienvenida

Encargado de ejecutar las acciones

Actividad introductoria

Expositor

Desarrollo
Comunicacion/informacion
Como funciona en la institucion
Qué elementos involucra.

De esta se puede desglosar el

tipo de comunicacion asertiva,

cdmo se transmite un mensaje

a los colaboradores, cual es la
forma de hacerlo.

Videos
Juegos
Actividades grupales

Andlisis estudio de casos

Como resolverlos

Crear propuesta para implementarlo con el
equipo de trabajo.

Lista de asistencia.
Céamara fotografica
Cafonera
Computadora portatil
Bocinas

Material como hojas
(si es necesario)
Alimentos para la
degustacién

Reflexion Expositor
Cierre Encargado de ejecutar las acciones
Degustaciéon Todos y todas.

Taller de Imagen personal

imagen profesional.

Objetivo: mostrara a los asistentes al taller las virtudes que ofrece desarrollar y construir una excelente

Expositor: Comunicador organizacional. (Alternativa/profesional de imagen profesional).

Tiempo: dos horas

| Fecha: mes 10

| No.Taller: 07

Puntos sugeridos

Actividades sugeridas

Recursos

Registro

Comité

Bienvenida

Encargado de ejecutar las acciones

Actividad introductoria

Expositor

Desarrollo
Qué es,
Qué comunica
Qué elementos implica,

Videos e imagenes para ejemplificar.

Lista de asistencia.
Camara fotografica
Carfonera
Computadora portatil
Bocinas

Material como hojas
(si es necesario)
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Por qué es importante
Cbémo representa a la

institucion
Reflexion Expositor
Cierre Encargado de ejecutar las acciones

Alimentos
degustacion

para la

Degustacion

Todos y todas.

Taller Imagen institucional

Objetivo: medir las acciones realizadas como trabajadores publicos pues siempre se emiten mensajes

interna 0 externamente.

Expositor: Comunicador organizacional.

Tiempo: dos horas

| Fecha: mes 11

| No. Taller: 08

Puntos sugeridos

Actividades sugeridas

Recursos

Registro

Comité

Bienvenida

Encargado de ejecutar las acciones

Actividad introductoria

Expositor

Desarrollo
Qué es
Quienes emiten los mensajes
Quienes construyen los
mensajes
Cuando estan comunicando
Que implica la imagen
institucional.
Como afecta la crisis a la
imagen.
Por qué la necesidad de
implementar esta guia.

Presentacion de casos (comparar casos
donde la imagen es positiva y donde no lo
es)

Lluvia de ideas
Reflexionar sobre la imagen del HIIR.

De haber deficiencias crear soluciones
desde su area de trabajo.

Reflexion

Expositor

Cierre

Encargado de ejecutar las acciones

Lista de asistencia.
Camara fotografica
Cafonera
Computadora portatil
Bocinas

Material como hojas
(si es necesario)
Alimentos para la
degustacion

Degustacion

Todos y todas.
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2. Boletas de monitoreo/evaluacion

El encargado o encargados de ejecutar el plan, deberan implementar cada tres

meses el instrumento que se propone a continuacién para monitorear avances.

Monitoreo y evaluacién

Periodo de evaluacion:

1.
2.
3.

Temas monitoreados:

Indicador

Cuantos implementan
con su equipo de
trabajo

Descripcion
cualitativa

Instrumentos
de monitoreo

Conocimiento

Practica

Medio o recurso

Eventos/
Actividades
recreativas

Observaciones:
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Boleta para monitorear servicio al paciente.

Esta boleta esta creada como un instrumento practico y concreto para conocer los

avances relacionados al trato que el personal les da a los pacientes.

Monitoreo servicio al cliente
Servicio: Fecha:
No. Indicador Si No observacion
L ¢El personal que le atendio fue
cordial?
2 | ¢Qué opinade la alimentacion?
3 | ¢Le parece un ambiente limpio?
4 ¢El medicamento fue aplicado a
tiempo?
5 | ¢Existe alguna queja?
Otros:
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3. Actividades y eventos

Recomendaciones

» Reuniones periédicas (minimo una vez a | mes).
» Lareunion puede durar 30 0 45 minutos, no menos.
» Se recomienda acompafiarla de una pequeiia refaccion.
» Exponer casos complejos y sus resoluciones.
» Exponer temas recibidos en los talleres.
» Celebracion de cumplearieros.
» Festejo por su dia como profesional.
» Exponer avances o debilidades del departamento o servicio.
» Exponer como optimizar el trabajo.
Eventos

A continuacién se enlistardn las actividades o eventos que se recomiendan
implemente para complementar la serie de acciones que fortalecen la cultura del
hospital.
Dias festivos:
» Festejos de acuerdo a su profesion
» Por el Dia del Patron del HIIR
» Dia de la madre
» Dia del padre
» Aniversari del HIIR.
Actividades recreativas
» Torneos deportivos
» Excursiones
» Rallyes
Festejos especiales
» Celebracion de cumpleafieros

> Convivios
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> Posadas
» Celebracion del dia del nifio.

Incentivos:

» Dia de descanso

» Premiandolo con un diploma, escribiéndole por correo electronico,
llamandole para felicitarlo y/o agradecerle publicamente su esfuerzo.

» Dar detalles como “tarjetas” o notas con palabras de felicitacion.

» Crear un mural de cumpleafieros.

Medios y recurso de apoyo:

Los medios que seran imprescindibles
durante la implementacion para el
fortalecimiento de la cultura

organizacional seran

1. Boletin informativo (medio ya existente)
» Se publica cada tres meses y sera el comunicador quien tenga la
atribucion de producirlo.
» Seré publicado en formato digital e impreso.
» El contenido sera formativo e informativo
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Murales informativos

2
> Habr4d un espacio designado en cada érea,
departamento o servicio de trabajo.

> El contenido sera informativo

3. Programa de television

» Estos seran emitidos en los dos
televisores que estan disponibles
para los usuarios en las dos salas de
espera  (recepcion 'y consulta
externa).

» Los programas emitidos seran los

videos ya existentes.

» Sera la encargada de atencion al
usuario quien esté a cargo de su emision y la persona comunicadora
quien sondeé la accion.

» El contenido sera de indole formativo

» Esta accion esta enfocada a dar mejor atencion a los pacientes y sus

familiares.

Existen otros medios o recursos que también pueden ser utilizados, esto quedara

a discrecion del comunicador a cargo:

» Periddico interno
» Video institucional (puede ser usado en la induccion)
» Perifoneo

» A nivel informatico (En el descansador de pantalla)
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4. Cronograma

Después de conocer como es la dinamica diaria en el hospital se considera realizar

las actividades en los tiempos propuestos a continuacion.

¢ RRHH= Recursos Humanos

e DE=Director Ejecutivo

e C=Comité

e Las acciones subrayadas seran dirigidas a jefes, encargados o
coordinadores.

e M=Monitoreo

e T=Todo el personal
Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4

RRHH presentar

propuesta a DE y X
gerentes. Presenta comité
Re-inducciéon a DE y

gerentes

necesidad al comité X
RRHH Re-induccién a X
comité.
C = Organizar ejecucion X

Comité da

re-induccion a jefes
2 Quién es HIIR? X
Comité expone cultura
organizacional a jefes
Comité expone a jefes
sobre Liderazgo

M = comité presenta
avances a DE y gerentes
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Actividades

C= Inteligencia emocional

C= trabajo en equipo

C= servicio al cliente

T= Evento

M = Presentar avances a
DE y gerentes

Actividades

C= comunicacion en la
organizacién
C =Imagen personal

C = Imagen institucional

T= Evento de cierre

M = Presentar avances a
DE y gerentes
R = Presentar resultado y

nueva propuesta.

Se recomienda que los talleres sean el dia miércoles de la tercera semana del mes,
pues al inicio y final de mes las responsabilidades que demanda el Ministerio de
Salud son considerables, de esta manera no se entorpece con ninguno de los

procesos y se desarrolla cada actividad con eficacia.
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Propuesta 2.1.

Guia de Induccion a nuevo personal
Para realizar la induccion se recomienda desarrollar los siguientes temas.

La Induccion tendra una duracion de tres dias para los puntos uno y dos. En cuanto

al punto tres, serd cada encargado a quien se le delegue (el responsable) como el

generador de ensefianza para el nuevo personal.
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Cronograma de induccién

El cronograma a continuacion propuesto expone las fechas sugeridas para realizar

la induccién a nuevo personal.

Sugerencias:

» Realizarlo en ler dia habil de mes o en la quincena.

» Duracién de dos dias en horario de 8:30 am a 15:00 pm

» Larefaccion y el almuerzo lo llevara cada una de las personas que asista a

la induccion (previamente RRHH les indicara que deberan llevarlo)

Hora

Actividad dia 1

spelnciiisi | Registro de datos

(0]

1.

2
3
4
5
6.
7
8
9
1

Induccién ala

rganizacion
Historia

. Quées

. Qué hace
. Visién

. Misién
Valores

. Principios
. Politicas
. Normas
0.Organigrama

10:31- Receso/refaccion

11:00

11:01-12 Informacién basica del

h
d

Ministerio de salud.
Tipo de contrataciones
Beneficios

Rondal/visita por el

ospital
espedida

VVVVVVV VVVVYVY

Recursos

Auditorio

Computadora portatil
Cafnonera

Bocinas

Listado de nuevo
personal

Mesas

Sillas

Cafetera

Café

Agua pura

Vasos plasticos

Folder con informacion
del guehacer
institucional
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Actividad dia 2
Hora

8:30-8:45 Registro de datos

8:46-
10:00
10:01-
10:30
10:31-
11:30
11:31-
12:30

12:31-
13:00

Taller “nosocomiales”
Receso/Refaccion
Taller “servicio al cliente”
Taller “imagen personal”

Almuerzo

Taller “Imagen
Institucional”
Cada Jefe o encargado se
presenta con el personal
que tendra a cargo e
indicara:
1. Horario de entrada y
salida.
2. Horario de almuerzo y
refacciéon
3. Quién le ensefara
4. Vestuario

13:01-
13:45

despedida

VVVVVVYV VYVVVYVY

Recursos

Auditorio
Computadora portatil
Cafionera

Bocinas

Listado de nuevo
personal

Mesas

Sillas

Cafetera

Café

Agua pura

Vasos plasticos
Folder con informacién
de los temas que sean
necesario compartir
informacion.
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5.7 Validacion de la propuesta de solucién

Por medio de una reunién con el personal de RRHH a cargo del seguimiento del

plan estratégico, se realiz6 la validacion de las acciones propuestas. (Anexo)
Los puntos a validar fueron:

e Accion

e Tactica

e Temas

¢ Metodologia

e Duracion

e Tiempos entre cada taller
e Presupuesto

e Comité ejecutor

e Disertantes

e Recursos

e Actividades extras a los talleres.
Recursos:

» Presentacion digital
» Carpetas con informe impreso.

» Matriz de observacion
Observaciones de la validacion:

Siendo la subdirectora de Recursos Humanos del Hospital de Infectologia y
Rehabilitacion quien realiz6 las observaciones sobre el material propuesto, indico
gue estan en disposicidon de tomar en cuenta la guia elaborada, pues reconocen
gue las debilidades detectadas son causadas por la falta de una direccién en el
area comunicacion que dirija acciones en beneficio a la cultura y fidelidad hacia la

organizacion.
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Las observaciones relacionadas a la guia de cultura organizacional del HIIR, fueron
favorables para su implementacion, pues fue aceptada por la subdirectora del
RRHH, quien indicd que estan por ejecutar actividades similares a las propuestas
en la guia y que sera material de apoyo para las acciones que desean desarrollar
pues reconocen las debilidades que tienen como institucion, ademas de ser un

material muy completo y amigable para quien lo deba ejecutar.
5.8 Cronograma de implementacién de la propuesta

Los 15 Talleres propuestos asi como las actividades sugeridas deberan ser
cumplidos en el tiempo ya definido, pues la constancia y seguimiento de los

lineamientos haran que se cumpla con los resultados previamente definidos.

Significado de Iniciales

¢ RRHH= Recursos Humano

e DE=Director Ejecutivo

e C=Comité

e Las acciones subrayadas seran dirigidas a jefes, encargados o
coordinadores.

e M=Monitoreo

e T=Todo el personal

Los talleres inician con el Director ejecutivo y gerentes, posteriormente con el comité
a cargo de implementar el plan, seguido de trabajar con jefes, encargado o
coordinadores en donde ellos seran empoderados de conocimiento y practicas para
compartir y ejecutar con su equipo de trabajo; de esta manera llegara a todos los

puestos establecidos en el organigrama.
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Actividades Mes 1

RRHH presentar

propuesta a DE y X
gerentes. Presenta comité
Re-induccion a DE y

gerentes

RRHH exponer la

necesidad al comité

RRHH Re-induccion a

comité.

Mes 2

C = Organizar ejecucién

Comité da
re-induccion a jefes
¢,Quién es HIIR?

Mes 3

Comité expone cultura
organizacional a jefes

Comité expone a jefes
sobre Liderazgo

Mes 4

M = comité presenta
avances a DE y gerentes

Actividades

C= Inteligencia emocional

C= trabajo en equipo

C= servicio al cliente

T= Evento

M = Presentar avances a
DE y gerentes

Actividades

C= comunicacion en la
organizacién

C = Imagen personal

C = Imagen institucional

T= Evento de cierre

M = Presentar avances a
DE y gerentes

R = Presentar resultado y
nueva propuesta.
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5.9 Plan de monitoreo y evaluacion

El monitoreo sera cada tres meses, por lo tanto seran tres las presentaciones que

se realizaran para exponer los avances. El objetivo es ir mejorando los talleres y

actividades que estara ejecutar. Lo integrantes de cada reunion seran: Director

ejecutivo, gerentes, encargados o jefes y comité responsable.

Producto

Indicadores
cuantitativos

Indicadores
cualitativos

Medios de
verificacion

Talleres implementados

NuUmero de talleres
realizados
Actividades por cada
departamento(servicio)

Cuantos fueron los
asistentes a cada uno
de los talleres
Cuantos jefes han
propuesto actividades
con su equipo de
trabajo.

Lista de asistencia
Fotografias

Temas desarrollados

Descripcion del
desarrollo de la
actividad.

Cuantos asistentes

Listado de asistentes
Fotografias

Re-estructuracion de la
induccion
Presentacion digital
Carpeta fisica (entregar)

Descripcién sobre como
ha funcionado el orden
de temas propuestos.

Cbémo ha sido la
organizacion para
ejecutar la reinduccion.

Personal de nuevos
ingreso que ha recibido
la induccién.

De los 381
colaboradores, cuantos
han recibido la
reinduccién.

Lista de asistencia
Fotografias
Materia impreso
entregado.
Retroalimentacion por
parte de los asistentes
(comentarios
recopilados)

Actividades recreativas

Logistica

Cuantas estan
programadas y
ejecutadas

Fotografias
Plan de logistica
Informe

Mural de cumpleafios

Recopilar comentarios
cémo percibié el
personal la accion.

Cuéntos cumplearfieros
por mes
Qué otro medio sera el
que extienda las
felicitaciones.

Mural expuesto
Fotografias
Correo con las
felicitaciones del caso
Llamada telefénica para
dar las felicitaciones del
caso.

Mural Informativo

Qué temas son los
expuestos

En qué departamentos
0 servicios.

Cada cuanto seran
actualizados los afiches
y otros materiales
informativos.

Fotografias y material
expuesto.

Celebracion de dias
importantes para los
colaboradores
(por su profesién)

Qué dias y su resefia (si
lo amerita)

Informe de qué fechas y
cuanto se ha festejado.

Logistica de festejo
Fotografias
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5.10 Vision del futuro

Tomando en cuenta la implementacion de un departamento de comunicacion y la
ejecucion de la guia que fortalece la cultura organizacional de la institucion, el
Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion, se visiona como una entidad de
servicio humanitario caracterizada por la calidad y eficiencia de sus colaboradores,

pues se espera que transmitan la esencia de su cultura como organizacion de salud;

El personal actia en funcion a la vision, mision, valores, politicas y normas de la
institucion; se espera que el HIIR evolucione de una organizacion deficiente en
cuanto a su cultura a ser una institucion con un clima laboralmente sano en donde
los colaboradores se sientan comodos, fidelizados, motivados y valorados por la
institucién. También se espera que exista el departamento de comunicacion que
dirija las estrategias y que continden innovando las estrategias a favor de la

comunicacion del HIIR.
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6. Discusion de Resultados

Como lo dijo Schramm en 1999 “la comunicacién es una encrucijada dificil de
enteder” (Millan, S.f, pag. 60).

Realizar una investigacion basada en el enfoque mixto, que involucra tanto el
enfoque cuantitativo como cualitativo permitié ampliar el escenario de accion donde
se desarrolla la dinamica de la comunicacion. Esto debido a que una representa por
medio de cifras significativas los resultados de la recoleccion total de los datos
medibles estadisticamente, mientras que la posibilidad de indagar y conocer mas

alld de una respuesta cerrada es una virtud que se le atribuye al enfoque cualitativo.

Después de realizar el analisis del diagnosticd, fueron reveladas o confirmadas las
fortalezas y debilidades de los temas que conciernen a la comunicaciéon. De acuerdo
a los resultados podria decirse que los medios que utilizan, asi como la relacién y
acceso a la comunicacion con jefes y entre comparieros esta en un rango aceptable.
La verdadera contradiccion o punto de mayor analisis fue la falta de identidad hacia
la institucion, pues la mayoria de colaboradores expresaron estar realmente
comprometidos con servirles profesionalmente a sus pacientes, pues a ellos se
deben, pero relacionados a que sea por motivacion o afinidad al hospital,

manifestaron respuestas como:

Descontento,

e Falta de motivacion

e Falta de valor hacia el trabajo
e Acomodamiento

e Falta de interés.

Para ejemplificar el punto de analisis, podria explicarse que, si una persona externa
llega al hospital de visita, notar4 una ambiente agradable y de armonia con la mayor
parte de colaboradores, pero si llegara a tocar el tema de su afinidad como
trabajador hacia la institucion descubriria la inconformidad que existe en la mayoria

de personas. Estos resultados concluyen que, la mayor cantidad de colaboradores

108



dicen hacer su trabajo con ética, humanismo y profesionalismo, porque comparten
la mayoria de valores por el expertis que practican, llegando asi a un punto de
convergencia en donde todos o la mayoria van hacia un mismo fin, que no es

motivado por la institucion sino provocado por cada individuo.

La amenaza que ocurre cuando resultados como estos detectan la existencia de
cierto grupo que no esta realizando bien sus funciones y se ven afectados los
publicos (pacientes o proveedores) por la falta de compromiso con la institucion,
puede llegar a ocasionar impacto en la imagen del hospital y esto ya es un

componente externo que se posiciona en la mente de los publicos.

Es importante volver a recordar que el hospital siempre esta enviando mensajes
internos o externos, voluntariamente o involuntariamente y todos esos elementos y
componentes construyen una imagen creada por los publicos, por esta razén
también se recomienda crear un departamento de comunicacién, asi como
posicionar en el organigrama al Director de Comunicacion, pues segun afirmo
Costa en una entrevista, el DIRCOM “es la encargado de coordinar todas las
comunicaciones de una empresa con sus empleados y publicos externos” (Arribas,
2006, pag. 2). Por lo tanto, el/la profesional es quien propone e implementa
estrategias que faciliten y colaboren con los procesos laborales, pues la

comunicacion es el eje transversal para el desarrollo de cualquier negocio.
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7. Conclusiones

Por la profesion que ejercen la mayoria de colaboradores del HIIR, comparten
los mismos valores haciendo parecer que todos van con un mismo enfoque, pero
existe una linea diminuta que revela lo contrario, pues el personal esta
comprometido consigo mismo en realizar un excelente trabajo, mas no con la

institucion, pues no se sienten motivados ni valorados por la misma.

El Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion es una institucion de salud
publica y por lo tanto depende directamente del Gobierno. Varias de las
debilidades encontradas no dependen de las autoridades de la institucion de
salud, sino de otras entidades, por lo tanto se detectaron diferentes elementos
gue pueden mejorar las condiciones actuales, y de las que puede disponer
directamente la administracion del HIIR; estas se agruparon en dos segmentos
1) falta de motivacién y 2) atencion de calidad/calidez al paciente.

La falta de cultura organizacional apropiada provoca falta de motivacion,
identidad, desvalorizacion al personal, etc. Y como consecuente de este se
origina cierta irregularidad en la atencion que se le da a los pacientes y a sus
familiares. En base a un plan estratégico se trabajaran ambos temas, pues uno

es consecuente del otro.

La fortaleza de tener un departamento de comunicacién disminuiria en gran
medida las carencias relacionadas a las comunicaciones internas y externas de

la organizacion.
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8. Recomendaciones

Es necesario motivar a los colaboradores por medio de actividades que
promuevan lo que dicen los valores, principios y politicas de la institucion; el
personal debe desarrollarse conforme a la cultura laboral que distingue a una
institucién publica de las demas, por esta razon fue creada la guia que
fortalece la cultura organizacional del HIIR como una propuesta que colabora

a favor de las comunicaciones de hospital pediatrico.

Por el impacto que puede llegar a tener en la imagen del HIIR, uno de los
temas de mayor interés en ser desarrollados, es el de servicio al cliente; por
lo tanto es indispensable que los colaboradores que tienen contacto directo

con los pacientes y sus familiares asistan a los talleres propuestos en la guia.

Se recomienda que los talleres propuestos en la guia disefiada para
fortalecer la cultura organizacional del HIIR se ejecute en los tiempos
programados, pues lo eficaz dela estrategia es dar incidencia en la tematica,

de lo contrario no tendra los resultados esperados.

Pese a depender de otras entidades de Gobierno y ante la crisis econémica
gue este atraviesa, es importante que la administracion del HIIR gestione y
exponga la necesidad y beneficios que representa contar con personal
especializado en el area de comunicacién para que sean los encargados de
crear y ejecutar todo plan que beneficie las comunicaciones de la institucién,

incluido el fortalecimiento de cultura organizacional.
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Anexos

Dindmica del Hospital de Infecto logia y Rehabilitacion

Equipo multidisciplinario

Egreso

Emergencia | Encamamiento

— Diagnostico
Admisiéon .

Cuidado Criticos Egreso

Consulta (Toman Datos) Consulta
Externa l

/1 \

Neonatologia

Egreso

|

Equipo multidisciplinario

Fuente: Elaboracion propia.

Sala situacional mensual

Fuente: Recursos Humanos, HIIR.
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Colaboradores

Total de Personal: 380

Fuente: Recursos Humanos, HIIR, Guatemala.
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Entrada principal Externa del HIIR

Entrada principal Interna del HIIR
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Entrada a Consulta Externa
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Entrada a Emergencia

TN, e
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Parqueo Personal/Lado de consulta externa

Consulta
externa

Murales Informativos
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Consulta externa (Sala de espera)

Sefaléticay mural

Fuente: fotografias tomadas por
Maria Fernanda Cacao.

120



Wi

Anexos del Capitulo II- Metodologia

Ejemplo del formato para recoleccion de datos

Observacion: Esta sera la bateria de preguntas que debera responder cada sub-

director. La misma se desarrollara dentro de un espacio de dialogo, esto quiere

decir, que el cuestionario del instrumento de tipo “A”, Unicamente sera un guion de

preguntas, pues cada persona encuestada podra ampliar su respuesta.

» Comunicacioén Interna
» Encuestatipo A
» Mandos Altos

AP

EHCUESTATIPO"A"

Puesta: Directar[ ] Gerante[ ] Subdirector[ "]

Fecha: Departamentokerdcio:

Instrucciones: a continuacion se presentard unaserie de preguntas que deberd
responder marcando con una " de acuerdo asu eleccion.

1] ;0ué estilo de comunicacion existe en |a organizacidn del HIIR?
[[JPashra O Agresivo O Aserthio

2] slacomunicaddnque se manejzen el HIR esparticipaiva o autoritari =7

USAC

I\

3] ;Bué medios utilizaparatrasladar lainfor macidna su equipe detrabajo?

[Puede marzar mas de una opeion)
Comunicacion presencial: visitas O Carelera interna

Caren electrdnica [ Memosfoficios

Teléfono:llamadasimensajes de Texto/Chat

Otroz

escriba culles

oooo

=]

4] ;Con qué frecuencia se redne con su equipo de trabajo?

[ Diario ]  Mensual

[] $emanal O Eventualmente
[] Quincenal

b

ot
¥
R CoOCr e 0 D SOV R F S gL eahe e Dt et o ffechinoot ¥
Revmiitrcide.

5] ;Camo maotiva a su equipo de trabajo?

E] ;La relacién con mi jefe inmediato es cordial?

DMucho DReguIar O Faoco

7] ;Recibo |a suficiente infor macion para realizar mi trabajo?

Dhu'lucho DReguIar O Poco

§] ;LComo es |3 relacidn con mi equipo de trabajo?

[[|Excelente [T]Muy buena [] Bugna [] Deficiente

9] &Comeo evallo la comunicacidn entre mi linea Jerarquica®™

[[|Excelente [TJMuy buena [] Bugna [] Deficiente

10); Cémo es la corunicacion con otros departarertos o servicios?

[[|Excelente ["JMuy buena [] Bugna [] Deficiente

11] ¢ Han existido momentos o casos en donde el HIR ha enfrertado e
crisis?
s [He

s Podria describir log casos de crisis presentados v cdma los resuslve?

e

oSNt it ol deRechoaRe ¥

¥
e oo hia o e ¥ e
Retmbitacide.
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» Comunicacion Interna
» Encuestatipo B
» Mandos Medios

USAC

Puesto: Jefe D Encargado D Coordinador El

Fecha: Departamentosfzervicio:

ENCUESTA TIFO "B"

Instrucciones: 3 continuacion se prasentard una sere de pregurtas que deberd responder
marcando con una " de acuerdo a su eleccion.

1] ¢ @ué estilo de cormunicacidn existe en |a organizacidn del HIIR?

DPasi\m D Aagresivn D Peertivg

2] ¢ La comunicacidn gue se maneja en el HIIR es participativa o autoritaria?

3] ¢ @ué medios wtiliza para trasladar |3 irformacidn a su equipo de trabajo?
{Puede marcar mas de una opeidn

|:| Comunicacién prasencial: visitas I:' Cartelera intema
[[]  Comeo electronica [[] Memosioficios
[] Teléfono: lamadas/mensajes de Texto/Chat

[] Otres

o

ezcriba cudles

4] ¢ Con qué frecuencia se redne con su equipo de trabajo?
[T Diario [tenzual

[ semanal [[] Ewentualmerte

O Quincenal

L5 FESRESES SEMHT COVRENRES | 05 FES0 BN 56T
R CINVCEX B 0 O CONT AHCECION T EVAE f EENTE QUE BVSE B B HOSTE RN 0B (TECTVI]E
BTN BT

USAC

5] ;la comunicacidn con mi jefe inmediato es efectiva?

Dﬂucho DRegular D Poco

E] ;Recibo la suficierte irformacidn para realizar mi trabajo?

[htuche [ |Reguiar [] Pece

71 ¢ Cdmo es la gomunicacidn con mi equipo de trabajo?

[|Excelerte [ puy buena [ Bugna [] Deficierte

8] &Cdmo evaldo la comunicacidn entre mi lines Jerdrquica?

[ [Excelente [ puy buena [ Bugna [] Deficiente

9] ;Cdmo es |a comunicacidn con otros departamentas o servicios?

|:|Etcelente Epduy buena D Buzna D Deficiente

10) ¢ Han existida momertos o casos en donde su departamerto o servicio ha
enfrertadao algun tipo de crisis?
Os T

& Padria deseribir los cazos de orisis presentados y céma los rasuelve?

11] ¢ Consideraimportarte 13 intervencidn de la comuni caci dn en una organizzddn?

[Muche [Regular [] Poce

i wolviera 3 existir ¢ De qué manera le gustaria que |3 unidad, departamente o persona
encargada de comunicacién le colabore?

jGracias por su colaboracidn ytiempa!

Ser SevET RAES PCRCEN 005
= & i e B Y ME EXNSE B B HOSTE NI (8 WECTHIE |
BB,
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OB

» Comunicacién Interna
» Encuestatipo C

» Cargo operativo

J"" "o

ENCHESTA TIPO “C™

L

INMIVCEIONER. 9 COTBMNCKN 1 preseriyd LN serle de peagurisg que dobers
RApOndes MArcando con una *x™ de scusrdo » U sleccidn

1) Qud estilo de comunicackin existe on la organizacin del i ?
[ Fmsive 7] Nresive [ Mertivo

o ?

LR 00

) 2Que medios utizan pars trastadare |s mformmoon 7
Pusde marcer NAs de una 0padn)

] Comunicaciingresencial visas

[ Cormosfedrinico

[ Telémro lemsdminensnes de TadnChst
[ Obos

[ Cartelera Interna
[T Memostbcios

# LCon qué frecumncie o raine of jfe inmedisto con usted ?

M
] Diwro (] Menmmd
[_}Semanal 7] Eventusimente
1 Ouncensl
FT G TET W TR T | O WD BT TR bR e P ) e
e e R e e

e

-

<

USAC

> -

%) ;La comumnicecion con e jefe inmediato es fective 7

[Cxno  [Reguw  [JPoco
) LRecibo s ndficionte cshn para 18 Wabago !
[ Mueho [ Ruguder [CJPoco

) LCHm0 en e comumicsciin con s compaimns y compalierss o
departamesto o servicio?

[[Escalends [ Muytuans [ ISuens [] Defciente

B LChom ow e comumiesciin con sros Gopatamentos o servicios !

[ Esceterte [ Muybuens [“|fumna || Detciente

B LMan exiutide Ao ws dvpy e e
enfrentado sigin tipo e criss?

[ [(Ne

loscaws decr

¥ Mo eyuda 8 reacivertoe?

10) L Conwidors importante s intarvencidn de b comumicacion m une
arganizacin ?
CMucho  [“Reguw  [“Peco

S volviers n exiatr | De qué maren ie gustada que ja unided, depatanato o
parsens gnds de 4N be colabore?

¥ Por s y
A AEPETE W TPNE IR O S EET S TN SRR e B IR Wl XTI A0
B L b
e
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Ejemplo de formato para recoleccién de datos

> Matriz

> Parareuniones/observacién

DEPARTAMENTO/SERVICIO: FECHA: [ |/
FUNCION DINAMICA ACTORES OBSERVACIONES
Objetivos: Procesos de trabajo: Involucrados

Coémo se traslada la
informacion:

Fortaleza

Debilidades
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Ejemplo de formato para recoleccion de datos

» Sondeo de comunicacién externa

> Entrevista semiestructur

ada

7%
T} @USAC
7, g \;

B Ny s canficton con l antaded eetermg ; Comm 0 sl e

CRIREWSTA
Actor t e
LR
Vet Sy pro< extersenta *

MANRONER » COrIrWaOnn 18 reaerhad e e 30 Seg et g dadees

0 LE) W e sigiin Npo de
i

LCwM - o

reapander
'..-.‘_ - o ’
L . e L >
Iesspitnl
Lomacmion prosercinl ates Cartmars wherne
oowo ewctromco | Memottis00t
[Tedtne lanatstmansyes de TotoCne
YIwos
0
N (Congu . e o~
-l Mer o
Temwd € rmhodrreie
Cuncenst
S S T P U S e e
> e . v - e e “n e 8w e

AR cw e & e
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Instrumento para validacion de los tres tipos de instrumentos

Instrumento:

Las palabras son amigable

Dudas sobre el contenido

Observaciones

Clara/sencilla

Cronograma

Con el propésito de realizar un estudio diagnostico completo sobre la situacion
actual de comunicacién interna y externa del Hospital Infantil de Infectologia y
Rehabilitacion, HIIR, fue necesario implementar acciones que colaboren al proceso

para la recoleccion de datos.
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N ACTIVI CRONOGRAMA
o DADES 2016

MES 5

MES 6

abril mayo Junio Julio agosto | Septiem
bre

1 | Primera
visita
(autoriz
acion)

2 | Recorri X
do/indu
ccién
3 | Recolec X
cién de
datos
para DS
4 | Entrega X
del DS
5 | Elabora X
cién de
metodo
logia
6 | Recolec X| X
cién de
datos
7 | Entrega X
de
analisis
de
resultad
os Cl
8 | Entrega X
de
analisis
de
resultad
os CE
9 | Andlisis X
FODA
CE
Elabora X| x| x
Q | propues
ta

=
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prelimin
ar

Creacid
ndela
propues
ta

Present
acion
final

DS= Diagndstico Situacional
Cl= Comunicacién Interna
CE= Comunicacién Externa

Total 380
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Anexos del capitulo Ill-Diagndstico de comunicacion externa

IDENTIFICACION DE PUBLICOS

129



JERARQUIZACION DE PUBLICOS

Nivel de influencia y control de la informacion

1 2 3 4 5
Muy bajo Muy alto
Identificacion Nivel de Control de Importancia Tipo de publico Categoria
del publico Influencia Informacién Jerarquica
Client
|er'1 es 5 5 25 Prioritario Clave

(Pacientes)
Proveedores 5 5 25 Prioritario Clave
Donantes 3 3 6 Secundario Influyente
Entidades de .

. 5 4 20 Prioritario Clave
Gobierno
Sindicatos 5 5 25 Prioritario Influyentes
Comunidad 4 3 6 Secundarios Informados
Aliados 4 3 12 Secundarios Influyente
Competidores 2 1 2 Terciario Apdtico
Medios de

: o, 3 3 9 secundarios Informados
comunicacion
Colaboradores 4 3 12 Primario Clave
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1

Muy Bajo

Bajo

Medio

Alto

5

Muy Alto

1

2 3 4 5

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

5
2 3
1 4
(Apaticos) Secundarios |
2 4 6 8 10
3 6 9 12 15
20
8 12
4 16
Secundarios' —— (| Claves |
5 10 15 20 25

Terciarios — Apaticos (3-4)
v" Competidores

Secundarios — Informados (8-12)
v' Comunidad
v" Medios de comunicacion
e Radio
e Television

e |Impreso

Secundarios — Influyentes (5-12)
v' Donantes
v' Aliados

Claves — Prioritarios (15-25)
Clientes (pacientes)
Colaboradores
Proveedores
Entidades de Gobierno
Sindicatos

NN N NN
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JERARQUIZACION DE PUBLICOS

Comunidad

Publico Primario

Clientes
Colaboradores
Proveedores
Entidades de gobierno
Sindicato

YVVVVY

ol _

Medios

Sindicatos de

comunicacion

/|

Pacientes

Donadores

/
AN

Entidades de
Gobierno

Colaboradores

~

Proveedores

Celeste: primarios
Amarillo: secundario
Verde: terciario

Publico Secundario

» Donantes

» Aliados

» Comunidad

» Medios de comunicacion

Publico Terciario

» Competidores
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Instrumento de validacién del material del material propuesto como solucién a

las debilidades encontradas.

Instrumento de validacién

Material: Fecha:
Quién valida:
No. Indicador Si No observacion
1 | ¢El material es amigable?
5 ¢La paletade colores es
apropiada?
3 | ¢El contenido es el apropiado?
4 ,El material es facil de
comprender?
5 | ¢Las imagenes son adecuadas?

Accion

Téctica

Temas

Metodologia

Duracion

Tiempos entre cada taller
Presupuesto

Comité ejecutor
Disertantes

Recursos

Actividades extras a los talleres
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Fuente: Recursos Humanos, HIIR, Guatemala.

ADMIMISTRACION ASISTEMOAL OPERATIVO TECHI Cco/APOYO

RecursosHumanos G Auxiliaresde 100 | Serviciosgenerales 2 Laboratorio 13
enfermeria

Contabilidad 4 Auxiliare s de hospital 1 Mante nimie nto 7 Trabaio sacial 3

Comunicacidn Social 0 Educacidn especial 3 Cocineras 22 Qirte sis 3

Asistente de direccion 1 Enfermeros 22 | Conserjes 24 Rawvos [
profesionale s

Almacén 6 Fisiote rapia 5 Costureris 3

Registros médicos 18 | Terapia ocupacional 4 Lavanderia 10

Atencidn al usuario 2 Medicinafisicay 2 Resguardo [
rehabilitacion

Compras 5 Médicos 32 | Transporte 5

Epidemiologia 3 Mifie ras g Mensajeria 1

Ihve ntarios 2 Odontdlogo 2 Asiste nte de nutrician | 1

Director Eje cutivo 1 Psicologia 7

Sub Direccidn Médica 2 Terapia dellenguaje 3

Gerenciaadministrativa 1 Terapista respiratorio 7

financiera

Asistente de gerencia 1 Nutricionistas L)

sub directortécnico 1 Quimicos biglogos 2

sub director de nutricidn 1 Radidloga 1

sub direccidn de 2 Psiquiatra 1

enfermeria

Farmacia 5

Asgesoraluridica 1

Secretarias 7

Consultor 0

Presupuesto 1

Total 7o 204 81 25

Total 380




Guatemala, 23 de septiembre de 2016.

Maestro

Gustayo Adolfo Moran Portillo

Director

Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria

Presente

Estimado Mtro. Morén:

Reciba un saludo cordial, por medio de ia presente manifiesto conocer y haber validado la
propuesta expuesta en el trabajo de graduacion (guia pars fortalecer la cultura
organizacional) denominado como "Andllsis de Comunicacién Organizacional Interna y
externa” realizado por la Licda. Maria Fernanda Cacao Peldez, con No. De carné
201590198,

Atentamente,

@Recsamom&&ﬂé
FECHA ZA,[DQ!"(/ e
Hora MAT hrs .

)
S9yapaun®




