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Marco de Antecedentes
Se tomaron estudios relacionados al tema que sirven como apoyo del presente trabajo,
por lo tanto, se expondra los mas importantes de acuerdo con las variables que son objeto de
estudio en la Clinica San Juan de Dios de Manizales, la recoleccion de la informacion abarca

estudios de caracter internacional y nacional.

En este sentido Valle (2016 ), realiza un proyecto dedicado a la comunicacion
interpersonal, en la comunidad Santa Eufrasia de la Prosperina en Guayaquil, Ecuador, a través
de las encuestas (10 preguntas) realizadas a 94 personas residentes en esta ubicacion de la urbe
porteia; plantea un analisis para identificar los factores que impiden que la comunidad tengan en
cuenta la comunicacidn interpersonal como algo fundamental para el desarrollo del sector,
identificé que el problema radica principalmente en la inexistencia de una verdadera

comunicacion entre los moradores, debido al desinterés por el bienestar colectivo.

Segun, Choque (2021), en su tesis, plantea como objetivo, determinar la influencia de la
comunicacion interpersonal en el desempefio laboral del personal administrativo en la direccion
regional de educacién Cusco, Perti, mediante la aplicacion del cuestionario sobre la muestra
correspondiente de 50 administrativos, se concluye que la comunicacion interpersonal influye en
el desempefio laboral y trabajo en equipo, de manera relativa en el desempefio de los

profesionales.

Con los conceptos basicos de la comunicacién y realizando un estudio de las
organizaciones y sus problemas mas comunes, Guzman (2012), demuestra que la comunicacion

efectiva es la base fundamental para el funcionamiento de todas las organizaciones sin importar



su objeto social, si el ser humano no transmite la informacion correcta para ser comprendida, esta
informacion no tendra la respuesta esperada en el otro. De igual manera el autor describe la
formacion de redes de comunicacion en grupos sociales basadas en el comportamiento y la

comunicacion de los procesos para encontrar los problemas entre areas.

Davila (2018), con su trabajo de investigacion, el cual se efectud en el Hospital Regional
Lambayeque (Lambayeque-Pert), analiza la comunicacién ascendente, descendente y horizontal,
para la cual se censé: 468 trabajadores, entre operativos y administrativos (mandos medios y
altos), en su resultado describe que existe una percepcion positiva en la comunicacion
ascendente, y comunicacion descendente; ya que se presenta la facilidad de interaccion entre
empleado - jefe y viceversa, y una percepcion negativa de la comunicacion horizontal, es decir

entre los colaboradores del mismo rango.

Lindo (2021), en su trabajo referido, la comunicacion organizacional como factor
decisivo para el éxito de los grupos de trabajo y de la organizacion, con el objetivo de identificar
la importancia de la comunicacion organizacional en la Armada Nacional, Bogota Colombia,
utiliza la metodologia de encuesta de 5 preguntas realizada a un grupo de 41 funcionarios de
diferentes areas y cargos. Encontré que la comunicacion en su entorno de trabajo es regular,
situacion que afecta directamente el ambiente laboral y los resultados estratégicos. Concluyo que
la comunicacion organizacional eficaz, es la clave para el éxito de una empresa, permite el

entendimiento claro de las estrategias, objetivos y metas.

Acosta (2013) utiliza la comunicacion estratégica para construir y proteger la

organizacion, explica como debe usarse la comunicacion organizacional para construir



reputacion y proteger el buen nombre de la empresa, analiza la importancia de la comunicacién
interna llevando correctamente un mensaje que sea entendible, haciendo énfasis en los
cuestionamientos que puedan resultar, explica también que una comunicacion interna fortalecida

con argumentos genera confianza y buena comprension ademas de ser mas efectiva.

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS, 2005) menciona de la comunicacion
asertiva, que ella puede contribuir a mejorar los procesos de comunicacion orientados a articular
los servicios y areas en el establecimiento de salud y a compartir una vision comun. Es decir que
las clinicas u hospitales son un sistema conformado por distintos elementos que buscan cumplir

objetivos en comun.

En cuanto a los colaboradores que trabajan en los centros de salud, Briceno (2020) realizo
una investigacion sobre los estilos de comunicacion de los jefes de servicios y manejo de
conflictos en enfermeros que laboran en el Hospital Daniel Alcides Carridon, de Pert. Donde
concluye que, entre mejor sea la comunicacion asertiva mayor sera el nivel de manejo de

conflictos entre jefes y los enfermeros del hospital.

Asi mismo Pelitti (2016) Desarrollé una investigacion sobre las estrategias de
comunicacion interna y externa de 11 hospitales publicos Bonaerenses de la Region Sanitaria XI,
en Argentina, alli cred un comité de comunicacion, capacitd sobre comunicacién a todo el
personal de la salud y por ultimo elabor6 un plan y confeccion de estrategias de comunicacion
interna y externa por medio de diferentes herramientas de intervencion como mailing y web,
finalmente se reconocid que se fortalecio las areas o departamentos que tengan vinculos con los

usuarios y la comunidad, asi como también entre el personal de la salud.



Para Navas (2006) la comunicacion en las organizaciones, es clave para mantenerse en
contacto con los colaboradores ya que permite brindar un servicio de excelencia, manteniendo un
ambiente organizacional adecuado y de confianza, motivo por el cual debe ser directa, clara,

precisa y honesta.

Otras investigaciones relacionadas con el tema dan cuenta que la comunicacion es un
factor importante. Asi lo corrobora Orbegoso y Vela (2021), tomando una poblacion de 70
personas entre los que se encuentran administrativos y enfermeria, el estudio les permite
determinar la correlacion que existe entre la comunicacion asertiva y el desempeno laboral, lo
cual daria buenos resultados para la organizacion, creando mejores relaciones interpersonales y
por ende un adecuado trabajo en equipo, asi mismo en la prestacion de servicios de salud, la
comunicacion asertiva y el desempefio laboral tienen una relacion significativa en el entorno de

la practica diaria entre el personal de enfermeria.

De igual manera Arana y Aranda (2019) realizaron la investigacion en el Hospital
Leoncio Prado de Huamachuco, Trujillo Perti, con una muestra poblacional de 50 personas del
area enfermeria, donde se encontr6 que, en la prestacion de servicios de salud, la comunicacion
asertiva y el desempeno laboral han demostrado tener una relacion significativa en la practica
diaria entre el personal de enfermeria. Por otro lado, promueven mayor eficiencia y calidad en la

atencion lo que produciria una reduccion en los costos.

A nivel nacional la investigacion realizada por Bustamante (2013). Tomé una muestra de
66 empleados de los 91 que se encontraban contratados. La investigacion explora la relacion

entre la comunicacidn interna y los componentes de motivacion y satisfaccion laboral de sus
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empleados, finalmente concluye que la relacion que existe entre la comunicacion con la
motivacion y satisfaccion laboral es implicita, pues no tiende a discriminar o sesgar cada

término, sino que se hace referencia a los tres de manera integrada.

En ese orden de ideas, Agudelo (2017) al realizar una investigacion llamada clima
organizacional en un hospital publico de Quindio, que mide caracterizacion de doce
dimensiones. La poblacion estudio la conformaron 114 funcionarios asistenciales y
administrativos, concluye que, de acuerdo con los resultados del estudio, se puede ver que todas
las dimensiones analizadas presentaron una puntuacion positiva estadisticamente significativa al
relacionarlas con la comunicacion interna, destacando la relacion entre comunicacion y

relaciones interpersonales.

Lo anteriormente mencionado es corroborado por Romero (2018) ya que encontrd en su
tesis, la cual “conto6 con la participacion de 8 personas perteneciente al personal de enfermeria,
que la inadecuada resolucion de conflictos entre el personal del servicio clinica intrahospitalarias
mujeres del hospital psiquiatrico San Camilo en Bucaramanga, se da por falta de comunicacion

asertiva’”.

A su vez, Ramirez (2013) Realiz6 un trabajo que consistia en la creacion del plan de
comunicacion interna de la Clinica del Prado, Medellin. Donde se explican y evidencian las
estrategias que fueron implementadas para el mejoramiento de la comunicacion interna en la
institucion. Con la implementacion se podra lograr la construccion de una comunicacion agil,

eficaz y certera para todos los publicos de la organizacion. Este trabajo se aplico en todos los
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empleados de la clinica del prado y a todas las usuarias a las que la clinica les presta sus

servicios.

Por otro lado, Gomez (2019), realiz6 su estudio vinculado al plan de comunicacién
interna en salud para mejorar el clima y los procesos de riesgo psicosocial en la clinica CES
Medellin, en su analisis determina que si existe satisfaccion y motivacion del empleado este
refleja mejor calidad en el servicio, para lo cual adopté los canales mas usados de comunicacion,

acordes al perfil de cada colaborador.

En el mismo sentido Alvarez y Driaza (2019), realiza un estudio en el hospital local de
Tenerife, Magdalena, el cual enfrenta una problematica en su clima organizacional por cuanto no
cuenta con unos adecuados canales de comunicacion entre las diferentes areas funcionales de la
entidad lo que genera roces entre sus funcionarios, la poblacion para este estudio fue de 51
personas, entre el personal administrativo y asistencial de la institucion, se busca disefnar
estrategias que permitan mejorar la comunicacion optima entre las diferentes areas de la
institucion, donde la toma de decisiones esta a cargo de la alta o media gerencia, lo que brinda
una comunicacion cerrada y timida en donde los empleados sienten temor de expresar
espontaneamente sus pensamientos y opiniones. Se concluye que, para crear un ambiente laboral
ameno, armonioso, que se vea reflejado en el clima y cultura organizacional, es necesario la

concepcion, disefio y ejecucion de una estructura de comunicacion interna.

La elaboracion e investigacion de estos antecedentes permite conocer la importancia que
tiene la comunicacion, no solamente en el ambito organizacional si no también en cualquier

institucion conformada por personas. Esto a su vez proporciona informacion de las diferentes
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problematicas que han surgido a falta de una comunicacion adecuada y coémo relacionarla con el

proyecto de desarrollo en la clinica San Juan de Dios en la ciudad de Manizales.
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Planteamiento del Problema

Es de tener en cuenta que, en los antecedentes consultados sobre el tema de la
comunicacion en hospitales y clinicas, no se encontr6 informacion detallada que hablara de
centros que sean especializados en la salud mental. Sin embargo, se hallaron articulos que hacen
referencia a instituciones de salud como hospitales y clinicas generales, donde se concluye que la
comunicacion deficiente provoca mala atencion a los usuarios, el retraso de procesos,
inadecuadas relaciones interpersonales, incumplimiento de las normas establecidas, poco trabajo
en equipo, baja productividad y el aumento en los costos e insumos, de igual manera se presenta
en estas instituciones una alta rotacion de personal.

En cuanto a la atencidn en salud esta requiere que el personal asistencial esté alerta en
cualquier situacion, ya que se trabaja con vidas humanas y personas en condiciones de
vulnerabilidad, en este sentido, es necesario que tanto jefes de enfermeria como auxiliares,
desarrollen empatia, capacidad de escucha y de servicio, en aras a que la atencion al paciente sea
lo més adecuada posible.

Ademas de los elementos anteriormente mencionados, en instituciones psiquiatricas es
indispensable que el personal esté atento a cualquier cambio que el paciente pueda presentar,
para ello la observacion juega un papel importante, ya que son personas que pueden ser
impredecibles por la patologia y el grado de agudez que ella presenta.

En la clinica Psiquiatrica San Juan de Dios donde se realizara el presente trabajo de
desarrollo por ser una institucion de la iglesia catélica y perteneciente a una Orden Religiosa se

rige bajo unos principios apostdlicos propios, que estan enfocados en que el paciente sea
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atendido en las mejores condiciones posibles. Por ello es indispensable que el personal tenga una
adecuada adherencia a estos valores, independiente del credo que profesen.

En lo referente a los protocolos institucionales, estos, estan para dar a conocer el paso a
paso en la atencidn a los pacientes de la clinica, desde que ingresa, hasta el momento del alta. De
igual manera hacen claridad en la atencion especifica que se debe brindar por el area asistencial
en momentos que el paciente requiere, ya que ello permite que al usuario no se le vulneren los
derechos y sea tratado con dignidad. Debido a ello, es necesario que el personal tenga una
adecuada comunicacion, que trabajen en equipo, que existan relaciones cordiales entre jefes y
auxiliares y se tenga claro el rol que cada uno representa, esta comunicacion asertiva debe
permitir conocer las normas institucionales, donde estan plasmados todos los procedimientos que
en la institucion se realizan.

El presente proyecto de desarrollo se hara en la clinica Psiquiatrica San Juan de Dios de
Manizales, ésta es una institucion lider en la salud mental del eje cafetero, del norte del
departamento del Valle del Cauca y Tolima, con una tradicion de 68 afios de experiencia en el
sector. La Clinica San Juan de Dios, cuenta en la actualidad con 296 camas de psiquiatria,
atiende aproximadamente 650 pacientes en el area de urgencias, hospitalizacion 520, consulta
externa 2800, TECAR (terapia electroconvulsiva bajo anestesia y relajacion) 120, hospital dia
35, datos tomados de las estadisticas del mes de marzo 2022. Dichos pacientes llegan a la clinica
presentando diversas patologias mentales y pertenecen a diferentes grupos etarios.

En cuanto a los colaboradores, en ella trabajan 231 personas de planta y 24 son un
servicio tercerizado (servicios generales y vigilancia), dicho volumen de personas requiere que la

informacion que se maneja en la institucion llegue a cada uno de ellos de la manera mas
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adecuada, que finalmente ésta surta los efectos esperados en todo el personal y se preste un
servicio de calidad como estd planteado dentro de los valores institucionales, para ello es
necesario que los lideres realicen un feedback, que permita hacer un seguimiento y que dicha
informacion se comprenda en su totalidad.

Puntualmente en el area asistencial que involucra jefes y técnicos auxiliares de
enfermeria, las dificultades en la comunicacion, es una de las causas de la rotacion en el
personal, ya que ellos pueden no sentirse incluidos en algunos procesos institucionales. La poca
asertividad a la hora de comunicarse produce malestar en las relaciones interpersonales que debe
presentarse en el area, lo cual afectaria el trabajo en equipo.

Dicho lo anterior, la inadecuada comunicacion perjudica la claridad de roles entre el
personal asistencial, ya que en ocasiones se tiende a delegar tareas que les corresponde a los jefes
en los auxiliares, Esa deficiencia en la comunicacion ocasiona una mala adherencia a los
diferentes protocolos que la institucién maneja, lo que causa que la atencion al paciente no sea
100% efectiva.

Lo anteriormente mencionado genera la siguiente pregunta de investigacion.

. Como mejorar los procesos de comunicacion en el area asistencial de la clinica

psiquiatrica San Juan de Dios?
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Justificacion

La comunicacion interna dentro de una institucion del sector salud es indispensable
puesto que compromete la calidad de servicio, es importante escuchar, entender y valorar lo que
el otro piensa, dice, siente o hace, permitiendo tener empatia entre las partes y entendimiento de
las 6rdenes, buscando fortalecer las relaciones, generar operatividad, motivacion y reforzar las
actitudes. También es indispensable para lograr los objetivos y favorecer la gestion empresarial a
través de canales de comunicacion efectivos, creando la cultura de la organizacion, generando un
clima de motivacion y seguridad.

El trabajo de desarrollo aplicado a la clinica tendréa en cuenta la comunicacion interna ya
que se produce entre diferentes niveles jerarquicos, ascendente y descendente, haciendo que
circule informacion de la parte operativa del area asistencial basada en los objetivos y las metas
de la organizacion, asi como las tareas que se deben realizar para conseguirlos.

Se pretende realizar el proyecto puesto que se evidencia la necesidad de comunicacion
interna de la Clinica San Juan de Dios, partiendo de la blisqueda de mejora continua se decide
trabajar una estrategia funcional que permita tener una comunicacion asertiva para evitar
conflictos en el area asistencial, generando canales de comunicacion a nivel interno que permitan
mayor productividad y calidad del servicio.

De igual forma, la investigacion es novedosa porque este tipo de trabajo, no se ha
abordado de manera puntual en instituciones especializadas en salud mental, sino en
clinicas/hospitales generales, al ser una institucién que propende por la salud mental de la
poblacion el personal de esta tiene un enfoque de intervencion diferente, donde la psique es uno

de sus pilares, ademas porque el contexto de la atencidon que se realiza en un paciente con estas
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caracteristicas es diferente, esto requiere que el personal de la salud se prepare académicamente
en temas puntuales de psiquiatria, con el objetivo, que el colaborador se impregne del carisma
institucional, lo que conlleva a brindar un mejor servicio a los pacientes que finalmente es el
foco central de la clinica.

La pertinencia del trabajo de desarrollo apunta a la definicién de acciones que permitan
mejorar los procesos de comunicacion, lo que produce un buen clima organizacional,
Impulsando la los colaboradores al cumplimiento de plataforma estratégica de la institucion, y
ellos a su vez se sientan satisfechos por el servicio prestado, mejorando el trabajo en equipo y
potencializando la adherencia a los procedimientos institucionales y tengan la capacidad de
comunicarse libremente, generando un impacto con esta estrategia que evidencie la importancia

de la comunicacion asertiva que perdure en el tiempo.
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Objetivo General
Establecer acciones de mejora en los procesos de comunicacion interna en el area asistencial de

la clinica psiquiatrica San Juan de Dios de la ciudad de Manizales.

Objetivos Especificos
e Recopilar y analizar los procesos de comunicacion actuales en el area asistencial de la
clinica psiquiatrica San Juan de Dios de la ciudad de Manizales
e Determinar las variables a intervenir en el proceso de comunicacion encontrados en el
area asistencial de la clinica psiquiatrica San Juan de Dios de la ciudad de Manizales
e Definir estrategias que permitan mejorar los procesos de comunicacion en el area

asistencial de la clinica psiquiatrica San Juan de Dios de la ciudad de Manizales.



Marco Teorico

Estrategia

Segtn Maldonado (2018) La estrategia es la busqueda deliberada de un plan de accion

que una organizacion realiza para crear y mantener ventajas competitivas. Se entiende por

ventaja competitiva a una caracteristica diferencial que una compaiiia tiene respecto a otras

19

compaiias competidoras que le confiere la capacidad para alcanzar unos rendimientos superiores

a ellas, de manera sostenible en el tiempo.

La estrategia, por lo general, se compone de elementos externos e internos:
Los elementos externos: Se refieren a los medios para hacer que la empresa sea
efectiva y competitiva en el mercado; qué necesidades satisfacer, a qué grupos o
segmentos de clientes dirigirse, como distinguirse de la competencia, qué productos
o servicios ofrecer, como defenderse de movimientos competitivos de los rivales,
qué acciones tomar en funcion de las tendencias de la industria, cambios en la
economia o movimientos politicos y sociales, etc.

Los elementos internos: se refieren a como las diferentes piezas que componen la
empresa (personas, departamentos, actividades), habran de organizarse para
lograr y mantener esa ventaja competitiva. Una caracteristica diferencial de una
empresa en la creacion, produccion o comercializacion del producto o servicio,
puede ser tan determinante en la obtencion de dicha ventaja como cualquiera de

los elementos externos.
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Porter (2008), ;Cuadl es la estrategia?”. La estrategia es la creacion de una posicion unica
y valiosa que involucra un conjunto diferente de actividades. Si s6lo existiera una posicion ideal,
no habria necesidad de contar con una estrategia. Las empresas enfrentarian un imperativo
sencillo: ganar la carrera para descubrirla y tomar posesion de ella. La esencia del
posicionamiento estratégico es elegir actividades que sean diferentes de las de los rivales. Si el
mismo conjunto de actividades fuera el mejor para generar todas las variedades, satisfacer todas
las necesidades y proveer acceso a todos los clientes, las empresas podrian desplazarse
facilmente entre estos conjuntos de actividades y la eficacia operacional determinaria el

desempefio

Para Bilancio (2006) la estrategia es el equilibrio entre el caos y el orden para anticipar el
futuro de la empresa, es formular y reformular, revisar, crear y recrear cuestiones que son
fundacionales para todo emprendimiento humano, por ende, para una empresa. En ese sentido,
estrategia es cambio y es revolucion, aunque algunos empresarios trascendentes y hoy
conservadores coloquen este término como un acto de subversion, olvidando que el secreto de su

¢xito ha sido precisamente subvertir el orden que alguna vez tuvo su industria.

Comunicacion
Segun Thompson, 1. (2008) la comunicacién es el proceso mediante el cual el emisor y el
receptor establecen una conexioén en un momento y espacio determinados para transmitir,

intercambiar o compartir ideas, informacién o significados que son comprensibles para ambos.

Segun Van-Der Hofstadt, C (2022) La comunicacion es un proceso, y lo es porque es una

actividad, un intercambio o un conjunto de comportamientos, no un producto inmutable. No es
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una secuencia fija de acontecimientos. sus componentes interactuan; cada uno afecta a todos los
demas. En ese mismo sentido, la comunicacion se puede considerar como una transaccion, que
no se produce si el auditorio (que en muchas ocasiones se compone de solo una persona, uno
mismo) no participa. escuchar es un ejemplo de esta participacion.

Por otra parte, Naranjo (2005) desde un enfoque humanista el indica que el componente
basico del proceso de comunicacion humana es el ser humano y la funcién basica de esta
comunicacion, consiste esencialmente en desarrollar relaciones, mas que en intercambiar

informacion

Segiin Guzman (2012), la comunicacion se define como “el intercambio de sentimientos,
opiniones o cualquier otro tipo de informacion mediante el lenguaje, la escritura u otro tipo de
sefiales. Cualquier forma de comunicacion requiere de un emisor, un receptor y un mensaje’.
Entonces, es claro que “el funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias a la

comunicacion, y que ésta consiste en el intercambio de mensajes entre los individuos”.

De igual manera para Anzorena (2013) en el libro el arte de comunicarnos plantea que la
comunicacion es la actividad humana mas importante la cual nos permite experimentar o vivir
acontecimientos valiosos tales como generar amistades, construir proyectos, resolver problemas,
entre otras acciones, pero a su vez también nos plantea que no todos tenemos los conocimientos

ni las habilidades necesarias para tener una buena comunicacion.

La teoria de la comunicacion humana fue creada por Watzlawick, donde plantea que la
comunicacion es un sistema abierto de interacciones que siempre tienen un contexto determinado

y ésta obedece a diversos principios (Watzlawick y Jackson, 2011).
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El principio de totalidad, donde un sistema no es una simple suma de elementos, sino que
posee caracteristicas propias, el principio de causalidad circular, es el comportamiento de cada
una de las partes del sistema que forman parte de un entorno de implicaciones mutuas, de
acciones y retroacciones, por ultimo, el principio de regulacion, que afirma que no puede existir
comunicacion que no obedezca a un cierto nimero minimo de reglas, normas y convenciones.
Estas reglas son las que permiten el equilibrio del sistema. La comunicacion adecuada depende
de que se cumplan los cinco axiomas de la comunicacion, en caso de que alguno falle, la
comunicacion se vera afectada y distorsionar su significado (Watzlawick y Jackson, 2011). Los

axiomas son:

1. La Imposibilidad De No Comunicar

Se nombra mensaje a cualquier unidad comunicacional singular o se habla de
comunicacion cuando no existan posibilidades de confusion. Un conjunto de mensajes
intercambiados entre personas tiene el nombre de interaccion, los cuales constituyen un nivel
mas alto de la comunicacidn, puesto que asi se intente no se puede dejar de comunicar. Cualquier
comunicacion involucra un compromiso y define el modo en que el emisor concibe su relacion

con el receptor.

2. Los Niveles De Contenido Y Relaciones De La Comunicacion

Toda comunicacion implica un compromiso y, por ende, establece una relacién. Una
comunicacion transmite informacion y al mismo tiempo, impone conductas. Estas dos
operaciones se denominan como los aspectos referenciales y connotativos de toda comunicacion.

El aspecto referencial de un mensaje transmite informacion, por ende, en la comunicacioén
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humana es sinéonimo de contenido de mensaje. El aspecto connotativo es el tipo de mensaje debe
entenderse que es, por lo tanto, la relacion entre los comunicantes. El aspecto referencial

transmite datos de la comunicacion y el connotativo dice como debe entenderse la misma.

3. La Puntuacion De La Secuencia De Los Hechos

La caracteristica basica de la comunicacion que se desea explorar es la
interaccion-intercambio de mensajes-entre comunicantes. La puntuacion ordena los sucesos de la
conducta, por lo tanto, es indispensable para las interacciones en marcha. La falta de acuerdo con
la manera de puntuar la secuencia de los hechos es la razon de infinitos conflictos en las
relaciones. “la naturaleza de una relacion depende de la puntuacion de las secuencias de

comunicacion entre los comunicantes”.

4. Comunicacion Digital Y Analdgica

Estos dos tipos basicos de comunicacion aparecen en el campo de los organismos
fabricados por el hombre, uno mediante la semejanza autoexplicativa y otro mediante una
palabra, son equivalentes a los conceptos de las computadoras analdgicas digitales. La
comunicacion analdgica es la comunicacion o el lenguaje no verbal, los seres humanos se
comunicaban tanto digital como anal6gicamente. El lenguaje digital cuenta con una sintaxis
logica compleja poderosa, pero carece de una semantica adecuada en el campo de la relacion,
mientras que el lenguaje analdgico posee la semantica, pero no una sintaxis adecuada para la

definicion inequivoca de la naturaleza de las relaciones.
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5. Interaccion Simétrica Y Complementaria
Un vinculo simétrico los seres humanos estan en equidad de condiciones y
complementaria si una participante ocupa la posicion superior o primaria, mientras el otro ocupa

la postura correspondiente inferior o secundaria.

Comunicacion Interpersonal

La comunicacion interpersonal es el procedimiento de interaccion intersubjetiva,
psicologica, social y culturalmente contextualizada, enfocado en el caracter directo y
constructivista de la interaccion por lo que no incluye la interaccion mediada y de masas. Ocurre
cuando dos personas, tres o un pequeiio o grande grupo, con nexos de diversos grados de
formalidad, comparten los roles de emisor-receptor al conectarse en una actividad mutua de

creacion de significado (Trenholm y Jensen, 2000).

Zayas (2010) establece que la comunicacion interpersonal es el nivel donde se produce la
relacion humana directa con mayor intensidad y es el mas efectivo en la comunicacién humana.
Es un indicador del funcionamiento de las relaciones interpersonales. La comunicacion
interpersonal expone a las personas a contactos directos entre los ejecutantes (ejecutores) que se
interrelacionan, enriquecen y crean nuevas relaciones y vinculos a través de su propia

personalidad.

Seglin Rizo (2008). Define la comunicacion interpersonal como el encuentro cara a cara
entre dos personas que sostienen una relacion de interdependencia a través de un intercambio de
mensajes que proceden de sefiales tanto verbales como no verbales. Dicha relacion es imposible

de ser pensada sin personalizacion, intimidad, empatia y confianza; gesta por tanto una
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comunicacion interpersonal y esta no tiene que darse necesariamente mediante la proximidad
fisica, sino mas bien en funcion de una proximidad afectiva que se recrea desde una posicion

ética.

Comunicacion Organizacional

Mumby y Clair (2000), plantean que la comunicacion organizacional es una colectividad
social, que se produce, se reproduce y se transforma por medio de las practicas de comunicacion
habituales, interdependientes y deliberadas de sus miembros, pues éstas s6lo existen en la

medida en que sus miembros las crean por medio del discurso

Segtin Collado (2009) la comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes
que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y los diferentes
publicos que tiene en su entorno. Estos mensajes circulan en varios niveles y de diversas
maneras. Pueden transmitirse, por ejemplo, a través de canales interpersonales o de medios de
comunicacion mas o menos sofisticados; pueden ser verbales o no verbales, utilizar la estructura
formal de la organizacion o las redes informales, viajar horizontal o verticalmente en la pirdmide
jerarquica, darse dentro de la organizacion o rebasar sus fronteras. Todas estas variables forman

un fendmeno rico y complejo, que en su conjunto se denomina comunicacion organizacional.

Krohling (2007), una de las principales investigadoras de la comunicacion organizacional
en Brasil, propone que entendamos la comunicacion organizacional en un sentido amplio, como
“una disciplina que estudia como se procesa el fenomeno comunicacional dentro de las
organizaciones en el ambito de la sociedad global y como fenomeno inherente a la naturaleza de

las personas y los grupos de personas que las integran”
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Andrade (2005) define plantea que la comunicacion organizacional puede ser vista de tres
formas distintas, como un proceso social fundamental, como una disciplina ya que es un campo
de conocimiento humano que estudia la forma de comunicacion entre las organizaciones y su
medio, y también puede ser vista como un conjunto de técnicas y actividades ya que funciona

como estrategia para facilitar y agilizar el mensaje en una organizacion.

Rebeil-Corella; Arévalo-Martinez, (2017). La comunicacion para las organizaciones es
considerada “como un esfuerzo integral, conjunto y con una vision mucho mas amplia y
estratégica” El actuar de los individuos y su forma de entregar mensajes dentro de las
organizaciones depende de su vision y comprension de lo que necesita una organizacion y sus

principios.

Goldhaber (2003) La comunicacion organizacional ocurre dentro de un sistema complejo
y abierto que es influenciado por el medio ambiente e influye en ¢él. Implica mensajes, flujos,
propositos, direccion y medios empleados”. También, “involucra actitudes, sentimientos,

relaciones y habilidades personales™.

Comunicacion Interna

Segun Pizzolante (2004) la comunicacion interna o corporativa define situaciones en
donde dos 0 més personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o sentimientos
de la empresa con vision global. Las organizaciones requieren que puedan desarrollarse
estrategias de comunicacion interna para todo el personal, ya que esto permite mejor confianza,
empatia y sobre todo conocer los aspectos emocionales y mentales que experimenta sus

compaiieros de trabajo en sus areas de trabajo.
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Kreps (1995), en su libro La comunicacion en las organizaciones, determina la
comunicacion interna como el modelo de mensajes compartidos entre los miembros de la
organizacion que se presenta al interior entre la interaccion humana y las organizaciones.
Enfatiza que ha de ser fluida, implicante, motivante, estimulante y eficaz en si misma, pero debe

obedecer a una cultura, a una identidad y estar orientada a la calidad en funcion del cliente.

Cardoso (2011), citando a Martin, Entiende por comunicacion interna el conjunto de
actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion de buenas relaciones con 'y
entre sus miembros a través del uso de diferentes medios de comunicacion, que los mantengan
bien informados, interesado y motivados, para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales.

Para Somoza (1993) la comunicacion interna constituye un proceso de gestion de los
recursos humanos que permite la transparencia y el conocimiento de la situacion presente y
futura de la organizacion. Destaca que la comunicacion interna es un elemento de motivacion
personal, es fuente de transmisién y promocion de la cultura, fomenta la cohesion y optimiza el

desarrollo potenciando comportamientos productivos.

Segtn Oyarvide-Ramirez et al. (2017), Dentro de la comunicacion organizacional se
diferencia la comunicacion interna y la externa. La comunicacion interna se convierte para los
gerentes en una herramienta estratégica que permite lograr mayor competitividad, retener a los
mejores, identificar a los empleados en una verdadera cultura corporativa, potenciar el
sentimiento de pertenencia y el éxito empresarial. Cuando los empleados estén informados, si

conocen la mision, los valores, la estrategia empresarial, si existe una linea de comunicacion
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eficaz entre los empleados, la direccion y los diferentes departamentos el desempefio de la

empresa es superior.

Marin (1997), plantea que la comunicacion interna va mas alla de si el tipo de
comunicacion que se establece es unidireccional, lineal, circular, o triangular, puesto que el
analisis de la transmision ofrece otra serie de categorizaciones de los modelos comunicativos en
funcion de los modos de comunicacion, el cual aborda y que se centra en cuatro grandes

procedimientos: circulo, rueda, cadena y total.

Barreras En La Comunicacion

Segun Newstrom (2011), “las barreras de comunicacion son obstaculos actian como
ruido y surge ya sea en el entorno fisico o en las emociones del individuo, este puede evitar
totalmente una comunicacion, filtrar y eliminar parte de ella o darle un significado incorrecto”.

El autor menciona tres barreras personales, fisicas y semanticas:

Personales: son interferencias en la comunicacion que surgen de las emociones humanas, valores
y malos hébitos de escucha. Las causas también se encuentran en diferencias de educacion, raza,

sexo, estatus socioecondmico y otros factores.

Fisicas: son interferencias en la comunicacidn presentes en el ambiente en el cual tiene lugar.
Una barrera fisica comun es la distraccion causada por un ruido, que ahoga de momento un

mensaje de voz.

Semanticas: la semantica es la ciencia de los significados. Casi toda la comunicacion es

simbolica; es decir, se efectia mediante simbolos (palabras, cuadros y acciones) que sugieren
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ciertos significados. Estos simbolos son s6lo un mapa que describe un territorio, por lo que el

receptor debe decodificarlos e interpretarlos.

Segtn Robbins (2013) “ciertas barreras suelen retrasar o distorsionar la comunicacion
eficaz; hace referencia a las mas importantes de ellas: filtrado, percepcion selectiva, Sobrecarga

de informacion, emociones, lenguaje, silencio, miedo a la comunicacion, mentiras” (p. 353)

De igual manera Van-der hofstadt (2022), identifica tres barreras en la comunicacion,
estas “son debidas al entorno, al emisor y al receptor. El conocimiento de la existencia de estas
barreras y la forma de hacerle frente permite que el mensaje llegue al receptor y evite el mayor

numero de ruidos y filtraciones posibles”.

Asi mismo Balmon (2022) afirma que uno de “estas barreras de la comunicacion se
pueden producir por diversos elementos de la misma, entres estos se encuentra las barreras del
feedback el cual presenta fallas cuando esta no existe, se devuelve de manera inadecuada y

confusa o la apariencia de haber captado el mensaje, sin que sea cierto”
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Marco Metodolégico

Fase 1
Se solicita autorizacion a la direccion general de la institucion, para realizar la aplicacion
de un cuestionario, con el objetivo de indagar sobre los procesos de comunicacidon que se

encuentran en la clinica San Juan de Dios de la ciudad de Manizales.

De acuerdo con las caracteristicas del presente trabajo de desarrollo se pretende llegar al
resultado que aporte con el cumplimiento del objetivo general utilizando el instrumento
(cuestionario de comunicacion organizacional, de Portugal, 2005) tipo likert, el cual consta de 15
preguntas y mide tres dimensiones (comunicacion ascendente, descendente y horizontal) se
adapta a la plataforma de formularios de Google. Por medio de las dos gestoras del area
asistencial se realiza el envio del link al personal asistencial (jefes y auxiliares de enfermeria) la
poblacién total corresponde a 80 personas. Se da un tiempo de espera de cinco dias para obtener

los resultados.

Finalmente se obtiene respuesta de 50 personas entre auxiliares y jefes de enfermeria, se

hace la tabulacion de los resultados y los anélisis correspondientes.

Se realiza la elaboracion de una encuesta semiestructurada, la cual se lleva a cabo de
forma virtual, con previa autorizacion de las personas entrevistadas se hace la grabacion de esta.
en primer momento con la gestora del area de talento humano, durante un espacio de
aproximadamente 40 minutos se obtiene informacion que resulta relevante para el presente

trabajo. En segundo lugar, se realiza entrevista a las dos gestoras del area asistencial. En este
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espacio, la entrevista se enfoco en los aspectos a mejorar en la comunicacion desde el punto de
vista asistencial y cudles son las variables que segin ellas afectan los procesos. Con los

resultados se realiza el analisis correspondiente.

En un tercer momento se ingresa a la plataforma de la institucion (Compuconta) con el
fin de revisar la documentacion existente en la clinica que hable sobre los procesos de
comunicacion, se descargan los archivos, de los cuales se extrae la informacion relevante para el

trabajo y se analiza con la informacidn anteriormente recolectada.

Fase 2

Con los resultados obtenidos de los cuestionarios y entrevistas se realiza un analisis
detallado, en la cuales se hallaron variables que afectan el adecuado proceso de comunicacion. A
partir de la informacidn recolectada, se determinan las siguientes variables a intervenir:

comunicacion horizontal, confianza, trabajo en equipo.

Fase 3

Teniendo conocimiento de las variables a intervenir, el siguiente proceso es la creacion de
las estrategias que permitan el mejoramiento en los procesos de comunicacion en la institucion,
logrando con ello, que el personal asistencial, tenga adecuados patrones de comunicacion,
permitiendo que se cree un ambiente de confianza, mejorar el trabajo en equipo y por ende

repercutir en la comunicacion horizontal.
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Las estrategias buscan impactar en cada una de las variables encontradas, como se describen a

continuacion:

1. Juntos en la experiencia: confianza, trabajo en equipo, comunicacion horizontal.
2. En tus zapatos: trabajo en equipo y confianza.

3. Leccion aprendida: Confianza, comunicacion horizontal, trabajo en equipo.

Finalmente, en un espacio acordado con las directivas de la clinica se socializaran los
resultados obtenidos, dando a conocer los elementos particulares que se evidenciaron durante el
desarrollo del trabajo y que estarian afectando los temas de comunicacidn horizontal. De esta

manera lograr retribuir el apoyo de la institucion en el ejercicio realizado.
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Resultados

Entrevista Gestora Talento Humano

1. (Cuales son los procesos actuales de comunicacion en el area asistencial de la clinica?

e (afé con las directivas: cada 8 dias, café con las directivas y por perfiles van, y
manifiestan sus inquietudes, sus solicitudes, sus quejas o sus reclamos.

e Buzon de quejas y sugerencias: para todos los colaboradores, yo hago un comité
mensual donde se revisa todas las quejas y solicitudes que se ponen alli, de los
colaboradores.

e Encuentros con la direccién: que son dos veces al afio, donde la direccion general retine
a todos los colaboradores, presenta cifras, presenta los nuevos servicios, presenta una
cantidad de cosas, con eso la gente conoce los cambios que tenemos.
los gestores somos de puertas abiertas, incluido las subdirecciones, no tenemos secretaria,
ni siquiera la direccidn, siempre estamos con las puertas abiertas para las solicitudes que
la gente quiera manifestar. También tenemos el organigrama donde todos conocen y
socializamos los conductos regulares en ciertas situaciones con quien tengan.

Tenemos el comité de convivencia, el comité de copasst, comité de emergencias, el
comité de gestion del riesgo, comité de gestion del cambio.

e Juernes: son espacios donde todos los colaboradores tenemos una hora de actividades
ludicas, alli también esta el espacio por si ellos quieren comunicar algo, o necesitan

alguna informacion.
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2. ¢;De esos procesos que usted menciona, cual cree que es el que mejor funciona y cual
el que no?

Creo que el mejor es el café con las directivas, porque creo que de una vez se le
puede decir al colaborador si se puede o no se puede hacer lo que solicitan, se llama a los
gestores, que permita dar una respuesta mas efectiva. El otro es el comité de personal,
porque dan una respuesta mas fuerte. los otros son mas informales, el encuentro con la

direccion es una via de presentacion de informacion.

3. (Qué herramientas le brinda talento humano al area asistencial para mejorar la
comunicacion?

Se hace la campana del buen trato, que son campafias para que todos los perfiles
interactiien y estdn muy enfocados en el tema de la atencion humanizada, se realiza en el
recinto del pensamiento, aunque para la clinica es una inversion muy costosa, también se
hacen talleres de comunicacion asertiva enfocados en los grupos que vemos que necesitan
mas y también en los lideres, ya que si el lider tiene buena comunicacion se puede bajar a
los demas niveles, ademas tenemos contratado un coach que es un psicéloga que nos

ayuda con todos los jefes, gestores y comunicadores para mejorar esta comunicacion.

4. (Cree usted que estas herramientas actuales son eficientes para transmitir el
mensaje?

Si, pero creo que nos falta, nos falta mucho, porque creo que lo que tenemos mas
débil es la comunicacion asertiva, con la contingencia que tenemos en la clinica que es la

alta rotacion, entonces en el area no nos hemos enfocado en mejorar estos items de
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comunicacion asertiva, hay veces que desde el area se quiere dar un mensaje, pero la
mitad de la clinica es relativamente nueva, la rotacion es muy alta cuando tratas de
impregnar esas estrategias se va con la mitad del personal, se vuelve muy complicado el
tema de la comunicacion. Nos hace falta implementar muchas estrategias.

5. De estos tres tipos de Comunicaciones que voy a mencionar cual cree que es la que
mejor se desarrolla y cual cree que es la que falta potenciar: Comunicacion
ascendente, descendente y horizontal

Las tres, la verdad creo que nosotros estamos mal en el tema de comunicacion, si
tenemos espacios, si tenemos herramientas, si lo tratamos de hacer, para mi sinceramente
creo que en las tres nos falta, nos falta mucho, por lo mismo por el tema de rotacion, por
el tema de responsabilidades, los jefes no tienen tiempo de comunicar si hay alguien
nuevo o una informacidn. Se hace un proceso de induccion que dura 3 dias, pero cuando
entren ya la gente en el entrenamiento se sienten muy solos, porque realmente no hay
tiempo de que alguien se siente con ellos a explicarles el perfil y qué es lo que hacen,
realmente no me siento fuerte en alguno de los tres no, creo que los tres tienen mucho que
mejorar.

6. ¢/Qué otra variable puede afectar la parte de comunicacion?

La rotacién creo que es lo que afecta mas

7. ¢Mas o menos cuanto dura la persona que entra a la clinica, en qué area es donde hay
mas rotacion?

Eso es lo que hablaba, qué las personas que mas rotan son las jefes de enfermeria

y auxiliares de alimentos los cuales llevan poco tiempo en la institucion, pero hoy en dia
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se van iguales hombres que mujeres, se van igual viejos o jovenes, se va gente de muchos
afios de trabajo como nuevos, tanto asi, se me fue una persona que llevaba 18 afios y otra
que llevaba solo un dia, se van ya de todos los perfiles directivos, auxiliares, jefes, los
administrativos se van por tema de salario, los asistenciales por los turnos de 12 horas, es
muy variable.
8. (De las personas que llevan muchos afios trabajando juntos, si hay una buena
comunicacion o también se evidencian falencias?

Hay muy buena comunicacion, hay areas que llevan trabajando juntas muchos
afnos, también hay que tener en cuenta que nosotros trabajamos con una Orden
Hospitalaria, que somos muy normativos y atendemos pacientes, no atendemos cosas,
entonces obviamente nos toca ser muy pegados de la norma y de muchisimas cosas. Y
eso no le gusta mucho a la gente, los que llevan muchos afios conocen las normas y todo
lo que manejamos y se acoplan, hay personas que cuando se les hace este tipo de
exigencias no les gusta y se van.

9. ¢;La comunicacion con los superiores a veces es confusa?

Uno con la experiencia va aprendiendo con cada uno de ellos, los hermanos estan
muy pendientes de que el colaborador atienda bien al paciente, ellos van enfocados a eso.
De la direccion es més de lo administrativo referente a vacantes, y todos esos indicadores
de cumplimiento, de metas, es lo que he aprendido con el tiempo, con cada uno se
aprende a manejar la informacién que entregan, a veces es complicado porque la

informacion te la piden cuatro personas de diferente forma.
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Gestoras Hospitalizacion

. Qué herramientas y estrategias de comunicacion maneja con el personal a cargo?

Utilizamos el correo institucional, todas las paginas sociales que tiene la clinica,
también hay carteleras, hay boletin interno y hacemos reuniones con el personal.

. Cual de esas estrategias creen ustedes que es la mas fuerte y cudl es la que se puede
fortalecer?

No eso depende de la poblacion objeto, tenemos perfil personal y adulto que no
maneja muy bien los canales, los medios digitales y hay un personal muy joven que
maneja muy bien los canales de informacion entonces también esas estrategias de
comunicacion También deben ir enfocadas al tipo de colaboradores que nosotros
tenemos, en unos va mejor la parte digital, en otros la parte presencial, Entonces depende.
. Usted considera que el personal a cargo tiene la confianza para comunicarle los
problemas personales?

Lo que pasa es que no son problemas personales, sino lo inherente al trabajo, pues
hay que tener una relacion muy clara en lo laboral y en lo personal, obviamente si alguno
de nuestro personal tiene alguna dificultad pues se le escucha y se le apoya.

.Su personal a cargo le pide retroalimentacion de los puntos que no son claros?

Si sabemos que todo el personal constantemente hace un proceso de
retroalimentacion, porque aca digamos que los procedimientos son muy claros frente a
€s0, pero nosotros tenemos unas evaluaciones de desempefio que se hacen de manera

anual, se les hacen la retroalimentacion de como van en su proceso, igual dia si vemos
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alguna falencia se les Hace una retroalimentacion verbal y digamos que cuando ellos no
entienden algo acuden a las jefes de los servicios o al lider del érea.
. Como verifica que una instruccion que diste fue clara y entendida?

Nosotros tenemos varios procesos de verificacion, una se aplica en una lista de
chequeo para hacer la validacion de los procesos, se hacen auditorias de historia clinica,
se hacen evaluaciones a los procesos, evaluaciones escritas de los procesos que nosotros
definamos durante el afio. Y también uno espera que la situacion que se hizo que generara
Esa retroalimentacion desaparezca o por lo menos disminuya, si es una queja de un
paciente por trato inadecuado, pues espera que no se vuelva a recibir del mismo
colaborador, Y pues también en las encuestas de satisfaccion se evidencia esto.
Dependiendo del area de cada una, ;qué tipo de comunicacion ascendente,
descendente u horizontal piensa que se debe fortalecer?

Yo pienso que los tres estilos de comunicacion son muy importantes y hay que
saberlas manejar y fortalecer en su momento, de la horizontal se refiere con nuestros
pares pues tenemos una muy buena comunicacion con nuestras compafieras y gestores del
grupo, en lo ascendente con nuestros jefes también es muy buena, siempre percibimos su
apoyo. Y descendente con el personal pues ya ellos creo que contestaron en las encuestas
si han tenido alguna dificultad o si hay fortalezas en la comunicacidon con nosotros.

Yo opino lo mismo, el trabajo en equipo con los pares es super bueno, se debe un
buen ambiente y una comunicacion y un trabajo en cooperacion, con nuestros jefes
también es un trabajo dinamico, los lineamientos son claros al momento de la asignacion

de la tarea, a los lineamientos institucionales y los valores institucionales y con nuestros
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colaboradores la implementacion permanente de buscar estrategias para mejorar nuestro
proceso, porque sabemos que el grupo de enfermeria de la parte asistencial es un grupo
de nomico y que debemos estar todo el tiempo mirando y proponiendo para mejorar todos

los procesos y lograr una buena comunicacion listo.

Intranet

Se indaga en la plataforma que tiene la Clinica Psiquidtrica San Juan de Dios
(Compuconta), se hace una revision detallada de los documentos que alli se encuentran
archivados a los cuales todo el personal colaborador tiene acceso, en ellos se toma como
referencia a los puntos que se enfocan en las areas asistenciales (urgencias y hospitalizacion, se
encuentran discriminados los diferentes procesos, el mensaje que se desea comunicar, el medio a

utilizar, a quienes esta dirigido el mensaje y finalmente la persona responsable de transmitirlo.

Resultados Cuestionario De Comunicacion Organizacional

Los resultados de la encuesta, la cual consta de 15 preguntas tipo likert, evalud la
comunicacion ascendente, descendente y horizontal, encuesta dirigida a 80 personas del area
asistencial de los cuales contestaron 50 personas que corresponde al 62.5% del 100% de la

poblacion.

De las 50 personas encuestadas, 30 personas son técnicos en enfermeria, 20 personas son
jefes de enfermeria, 38 personas son mujeres y 12 personas son hombres, este personal esta
conformado en su mayoria por jovenes ya que sus rangos de edad oscilan entre los 18 y 30 afios.
Los cuales son factores importantes para tener en cuenta en el momento de la elaboracion de

estrategias de comunicacion ya que estas deben adecuarse al tipo de poblacion que labora en la
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clinica. Porque no todas las personas se comunican de la misma manera, depende del contexto de
cada uno de ellos, el tipo de educacion recibida, los rangos de edad en el que se encuentran y el

S€XO0.

Grafica 1

Preguntas niimero uno y dos del cuestionario de comunicacion organizacional, Portugal, 2005
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nunca ocacionalmente alguna veces frecuentemente siempre

M 1. iusted se siente escuchado al momento de comunicarse con su jefe?

M 2. iCree usted que las sugerencia y comentarios que le realiza a sus jefes son tenidos en cuenta?

En términos generales, estos dos items, muestran que el personal se siente escuchado al
momento de comunicarse con su jefe directo, de igual manera las sugerencias que ellos realizan
son tenidas en cuenta, dando a entender que la comunicacion ascendente en el area asistencial se
esta en niveles adecuados, segtn la percepcion de los participantes en la encuesta. Sin embargo,
se resalta que un grupo minoritario afirma que en ocasiones no se sienten escuchados por sus
jefes, lo que cuestiona las estrategias de comunicacion utilizadas actualmente en la institucion ya

que estas llegan a todo el personal de la misma manera.
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Grafica 2

Preguntas numero tres, cuatro y cinco del cuestionario de comunicacion organizacional,

Portugal, 2005
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nunca ocacionalmente alguna veces frecuentemente siempre

M 3. i Usted se siente libre y en confianza frente a sus jefes para hablar sobre las situaciones dificiles en el servicio en el
cual se encuentra?
M 4, {Usted puede aclarar las dudas de la informacion que recibe de parte de su jefe?

m 5, ¢Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas personales?

Como se puede observar en las graficas, el personal del area asistencial se siente en

confianza para dirigirse a sus jefes, siempre y cuando sean temas laborales o instrucciones dadas

por los mismos. Contrario, los temas de indole personal, en su mayoria no son tratados,

obstaculizando la creacion de lazos de confianza que permita una mejor comunicacion,

dificultando de alguna manera el cumplimiento de los objetivos planteados en el area. lo que

indicaria que la estrategia a crear debe ir enfocada en actividades que permitan una interaccion

fraterna entre jefes y subalternos.
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Grafica 3

Preguntas numero seis y siete del cuestionario de comunicacion organizacional, Portugal, 2005
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nunca ocacionalmente alguna veces frecuentemente siempre

M 6. {Recibe informacidn de su jefe sobre su desempefio?

m 7. iRecibe toda la informacion que necesita para poder realizar eficientemente su trabajo?

Tomando como referencia las respuestas dadas, en su mayoria el personal percibe
positivamente la comunicacion descendente, ya que su jefe entrega la informacion necesaria para
el cumplimiento de las labores, sin embargo, la mitad del grupo encuestado tiene la percepcion
que el jefe no realiza la retroalimentacion necesaria para corregir o complementar sus labores. lo
que demostraria que los jefes del area estan presentando falencia a la hora de retroalimentar a su

personal, revelando una oportunidad de mejora frente a este 50% que se muestra en la grafica.



43

Grafica 4

Preguntas ocho, nueve y diez del cuestionario de comunicacion organizacional, Portugal, 2005.
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H 8. {Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo cuando se dirige a usted?
M 9. ¢{Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?

m 10. ¢éSu jefe le da la informacion de manera oportuna?

La mayoria del personal del area asistencial percibe que su jefe maneja un lenguaje claro,
entendible y la informacion transmitida se da de manera oportuna. Lo que indicaria que los jefes
tienen la capacidad de comunicarse y entregar el mensaje de manera clara segin la persona a la
cual se estan dirigiendo. Sin embargo, se concluye que algunos de los trabajadores no ejecutan
correctamente la instruccion dada, puesto que estos perciben que la informaciéon no es oportuna

al momento de solicitarla y esto es indispensable para el desarrollo de sus funciones.
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Grafica 5

Pregunta once, doce y trece del cuestionario de comunicacion organizacional, Portugal, 2005.
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M 11. {Existe un clima de confianza entre compaiieros?
M 12. {Cree que hay integracion y coordinacidn entre sus compaiieros del mismo nivel para la solucién

de tareas y problemas?

m 13. {Cree que la comunicacidn entre sus compaiieros del mismo nivel es de manera abierta?

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se evidencia en las graficas anteriores que
existe una tendencia de integracion positiva frente a la comunicacion horizontal, demostrando un
grado de confianza en gran parte personal del mismo nivel. Esto valida la importancia de la

confianza y la comunicacion asertiva entre companeros.

No obstante, para el nimero de personas que perciben que la comunicacion no es abierta,
se les podria estar dificultando el trabajo en equipo y la integracion con el resto de sus
compaifieros, esto es una oportunidad de mejora que conlleva a crear estrategias que permitan

adecuados patrones de comunicacioén que vayan en funcionamiento de prestar un mejor servicio.
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Grafica 6

Preguntas catorce y quince del cuestionario de comunicacion organizacional, Portugal, 2005.
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B 14. {Cree que se oculta cierta informacion entre compafieros del mismo nivel?

H 15. ¢El lenguaje que emplean sus compaiieros del mismo nivel es claro?

Un factor importante a tener en cuenta en el resultado de las gréficas, es la relacion que
existe entre ambas puesto que éstas muestran una cantidad de personas que perciben que se
oculta informacion, esto se debe a la incorrecta interpretacion del mensaje en el momento de la
comunicacion entre compaiieros del mismo nivel, puesto que algunos no lo expresan en un
lenguaje claro y preciso y en algunas ocasiones se puede malinterpretar generado reprocesos y
demoras en la prestacion del servicio, afectando directamente el ambiente laboral y la sinergia
entre ellos. Segun el analisis anterior se confirma la teoria de generar una estrategia que mejore
los procesos de comunicacion existentes, teniendo en cuenta la comunicacion horizontal como

uno de los focos principales.
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Analisis General Por Tipo De Comunicacion

Comunicacion Ascendente

Grafica 7

Resultados de la comunicacion ascendente.

Comunicacion Ascendente

= 20a 25 = Alto (adecuado) = 15a 19 = Medio (promedio) = 1 a 14 = Bajo (inadecuado)

La comunicacién ascendente, es aquella donde los colaboradores se dirigen a sus jefes
inmediatos, en el test aplicado, esta dimension se compone de cinco preguntas en las cuales se
destacan que los resultados se encuentran repartidos 50 / 50, es decir que para la mitad de los
colaboradores no hay dificultad en este tipo de comunicacion, sin embargo, basados en las
respuestas obtenidas, para la otra mitad del grupo si hay dificultades que no les permiten

comunicarse adecuadamente con sus jefes.

En la entrevista realizada a las gestoras del area asistencial, corrobora que existe un
grupo de auxiliares y jefes de enfermeria que las buscan para recibir la retroalimentacion
requerida o para manifestar algunas falencias del servicio “ellos acuden a nosotros cuando tienen

alguna duda en alguno de los procesos, porque hay algunos que son nuevos, incluso los antiguos
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saben que pueden acudir a nosotros ante cualquier duda” de igual manera el personal siente que
sus sugerencias y comentarios son tenidos en cuenta por sus jefes inmediatos, sin embargo, es
paraddjico, que en lo referente a temas de indole personal, para 36 colaboradores sus jefes no le

generan la confianza necesaria para referirse a ello.

Con respecto, las gestoras del area comentan “lo que pasa es que no son problemas
personales, sino lo inherente al trabajo, pues hay que tener una relacion muy clara en lo laboral y
en lo personal, obviamente si alguno de nuestro personal tiene alguna dificultad pues se le
escucha y se le apoya” es decir que este tipo de comunicacion ascendente estaria atada a la
confianza, que sean capaces de generar los jefes con su equipo de trabajo, uno de los factores
generadores de confianza podria darse en las actividades de integracion que realiza la clinica,
unido a ello, la capacidad de escucha y dar correctamente la retroalimentacion de manera clara 'y
empatica, las gestoras comentan “obviamente como estamos enfocados en la salud mental
nosotros tenemos que estar pendiente de qué hayan entendido todo y hacerles la
retroalimentacion si los vemos que de pronto estan fallando en algo, o también la felicitacion
ante el cumplimiento de las cosas, y obviamente no es solo el area de nosotros, también hay otras
areas involucradas en el proceso retroalimentacion, como son el area de calidad y seguridad del

paciente”

Del mismo modo es importante tener en cuenta la preparacion de jefes para ser
generadores de confianza necesaria para con su personal, otro factor importante que afecta
esta comunicacion es la rotacion que presenta el area asistencial, ya que a los nuevos ingresos

les cuesta un tiempo adaptarse a la dinamica del trabajo y a sus compaiieros del servicio. Segun
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la entrevista realizada a la gestora de TH, existen dificultades en este tipo de comunicaciéon
donde explica que la duracion y rotacion del personal dice: “Las personas que mas rotan son las
jefes de enfermeria... hoy en dia se van iguales hombres y mujeres, se van igual viejos o
jovenes, se va gente de muchos afios de trabajo cdémo nuevos, tanto asi que se me fue una
persona que llevaba 18 afios y otra que llevaba solo un dia, se van ya de todos los perfiles
directivos, auxiliares, jefes, realmente el tema de rotacion, los administrativos se van por tema de
salario, los asistenciales por los turnos de 12 horas es muy variable la gente que dura es muy

duro hacer un promedio del tiempo que dura”

La relacion cercana que debe existir entre jefes y auxiliares es uno de los elementos
indispensables para la institucion, y para el cumplimiento de las tareas inherentes al servicio de

la forma como estan planteados en los valores institucionales.

Comunicacion descendente

Grafica 8

Resultados de la comunicacion descendente.
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Comunicacion Descendente
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Este tipo de comunicacion debe ser directa, clara, precisa y honesta, lo que se refleja de la
pregunta seis al diez, puesto que en las respuestas de la encuesta se evidencia que este tipo de
comunicacion no se encuentra afectada ya que perciben que esta informacion es completa y
clara. Sin embargo, cuando se realizo la entrevista, la gestora de talento humano mencion6 que
existen deficiencias en la retencion de la comunicacion cuando menciona que ““la verdad creo
que nosotros estamos mal en el tema de comunicacidn, si tenemos espacios, si tenemos
herramientas, si lo tratamos de hacer, para mi, sinceramente creo que en los tres tipos nos falta,

nos falta mucho”.

Se evidencia que en la pregunta diez ;Su jefe le da la informacion de manera oportuna?,
los colaboradores contestaron frecuentemente y siempre, sin embargo a la hora de corroborarlo
con la entrevista se observa que ella plantea que “nos falta mucho, por lo mismo, por el tema de
rotacion, por el tema de responsabilidades, los jefes no tienen tiempo de comunicar si hay
alguien nuevo o alguna informacion, se hace un proceso de induccion que dura tres dias, pero

cuando entra ya la gente, en el entrenamiento se sienten muy solos” o ““ hay veces que desde la
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area se quiere dar un mensaje, pero la mitad de la clinica es relativamente nueva, la rotacion es
muy alta, cuando tratas de impregnar esas estrategias se va con la mitad del personal, se vuelve

muy complicado el tema de la comunicacion”.

Por otro lado, con la pregunta seis: jRecibe informacion de su jefe sobre su desempefio?
Se percibe que los jefes de area no realizan una retroalimentacion acerca del desempeio de cada
uno, por ende, interfiere con este tipo de comunicacion, puesto que los colaboradores no saben
qué aspectos podrian mejorar en su labor y esta es indispensable ya que permite brindar un

servicio de excelencia, manteniendo un ambiente organizacional adecuado y de confianza.

Comunicacion horizontal

Grafica 9

Resultados de la comunicacion horizontal.
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La comunicacion no es la adecuada o la esperada, si los empleados del mismo nivel no se
ayudan entre si, ya que la comunicacion debe tener una participacion de parte y parte. Esta
comunicacion puede ser por cualquier medio: correo electronico, chat, reuniones o dialogos.

Lo mencionado anteriormente, se puede observar en la pregunta 14, ;Cree que se oculta
cierta informacion entre compafieros del mismo nivel? La encuesta revela que tanto auxiliares de
enfermeria, como jefes perciben de distintas maneras que no se entrega la informacion completa,
este tipo de situaciones afectan el servicio, debilita el trabajo en equipo, la confianza entre
compaieros y el cumplimiento de los objetivos del area, impactando negativamente los
resultados, ademas de ser una caracteristica esencial para la practica de su labor y de las
relaciones laborales internas.

El personal debe adherirse a los valores y politicas de la clinica, buscando cumplir con
ayuda de sus compafieros un objetivo comun unidos en la comunicacidn asertiva, construyendo
juntos los informes y coordinando entre ellos planes que fortalezcan su crecimiento profesional,

el de sus compafieros y su area.

Por otro lado, la pregunta once ;Existe un clima de confianza entre companeros? revela
que 20 personas no sienten la suficiente confianza entre pares, esto afectar el clima
organizacional y se evidencian barreras en la comunicacion, puesto que es indispensable la
empatia, la confianza ya que se trabaja de manera mas dptima, conjunta y eficiente, se realizan
propositos, se piensa de manera creativa, se apoyan y se comunican de forma mas abierta y
sincera, cuando no hay este tipo de confianza los pares compiten entre ellos, no dan informacion

a tiempo y no asumen responsabilidades.
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Discusion

De acuerdo con Collado (2009) la comunicacion organizacional es el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacién y los diversos publicos
que tiene su entorno, estos mensajes circulan en varios niveles y diversas maneras, pueden ser
verbales y no verbales. En la encuesta aplicada al 4rea asistencial de la clinica San Juan de Dios,
los resultados totales demuestran que este tipo de comunicacion esta catalogada dentro de los
niveles adecuados, lo que concuerda con el autor, ya que, en el area asistencial existe una

comunicacion en todos los niveles.

Comunicacion ascendente

Segtin los resultados obtenidos en la comunicacion ascendente, se valida que la clinica se
encuentra en niveles medios y la variable que principalmente afecta este tipo de comunicacion es
la confianza, debido a que, al personal se le dificulta en gran medida llegar a crear lazos de
confianza con sus jefes, puesto que en ocasiones no va mas alla de lo estrictamente laboral. De
esta forma, si la confianza no esté en los patrones adecuados, la comunicacion que se espera en
los grupos de trabajo no serd la mejor, asi lo corrobora Pizzolante (2004) y Rizo (2008) cuando
mencionan que la confianza y la empatia son dos factores que ayudan a que se realice una buena

comunicacion entre trabajadores del mismo nivel, de manera ascendente como descendente.

A su vez, estos niveles de confianza estan relacionados con la comunicacion
interpersonal, tal como lo menciona Zayas (2010) la comunicacion interpersonal es el nivel

donde se produce la relacion humana directa con mayor intensidad y es la mas efectiva en la
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comunicacion humana, de esta forma entre mayor confianza, mejor comunicacion interpersonal
lo cual conlleva a que exista una buena interaccion entre los colaboradores del area asistencial y
a su vez fortalezca una hermandad en el area que permita hacer que el trabajo se torne mas
sencillo, repercutiendo en una mejor atencion y el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Del mismo modo, la confianza en el personal corrobora lo planteado por Goldhaber
(2003) cuando hace referencia a la comunicacion en las organizaciones, comenta que ella ocurre
dentro de un sistema complejo y abierto, que es influenciado por el medio ambiente,

involucrando actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades personales.

Comunicacion descendente

En cuanto a la comunicacion descendente tanto para jefes como auxiliares, se percibe en
los valores adecuados. Sin embargo, en los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los
colaboradores si existen factores que no permiten que esta funcione correctamente, puntualmente
cuando se habla de la retroalimentacion que se realiza sobre el desempefio laboral, el personal da
a entender que la retroalimentacion no es la adecuada, o esta no se realiza. No obstante, las
gestoras indican que los procesos de desempeio se hacen mensualmente y otras de manera anual

confirmando que si se hace una retroalimentacion.

Estas contradicciones, que se presentan entre los jefes y auxiliares, puede llegar afectar el
normal desarrollo de los turnos de trabajo, lo cual va de la mano con lo expuesto por Navas

(2006) cuando se refiere a la comunicacion en las organizaciones, dando a entender que es la
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clave para mantenerse en contacto con los colaboradores, ya que permite brindar un servicio de
excelencia, manteniendo un ambiente organizacional adecuado y de confianza, motivo por el

cual debe ser directa, clara, precisa y honesta.

De igual manera, cabe resaltar que el personal reconoce que sus jefes, al momento de dar
una indicacion, las instrucciones que trasmiten son claras y entendibles, lo cual es clave en el
ejercicio del normal desarrollo del trabajo, obteniendo respuestas positivas a favor de los lideres
del area asistencial. Asi es verificado por Robbins y Judge (2009) al plantear que la
comunicacion descendente transita desde el nivel de un grupo u organizacion hacia un horizonte
inferior, donde su finalidad consiste en garantizar una adecuada comprension de los objetivos de

la organizacion.

Comunicacion horizontal

Los resultados obtenidos en el instrumento aplicado dan a entender que la mayor
afectacion se encuentra en la comunicacion horizontal, ya que los niveles de confianza, la
informacion compartida y el trabajo en equipo no se encuentran en los niveles esperados en el
personal asistencial, lo que a la larga llega a repercutir con el servicio que presta la institucion,
este analisis se asimila con los resultados obtenidos en el mismo estudio realizado por Davila
Diaz, (2018) en el Hospital Regional Lambayeque el cual concluye que existe una percepcion
negativa en lo que se refiere a comunicacion horizontal la cual influye el clima de confianza,
integracion coordinacion y comunicacion entre compaifieros. ya que estos factores también estan

vinculados directamente con la asertividad al momento de comunicarse.
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Estos analisis también concuerdan con lo encontrado en Orbegoso y Vela (2021), quienes
determinan que existe una correlacion entre la comunicacion asertiva y el desempenio laboral, del
mismo modo. Ambos autores mencionan que creando mejores relaciones interpersonales se
puede lograr un adecuado trabajo en equipo, lo que conduce a una mejor prestacion de servicios
de salud, la comunicacion asertiva y el desempefio laboral tienen una relacion significativa en el
entorno de la préctica diaria entre el personal de enfermeria.

De igual manera se encuentra una relacion con lo que menciona Hofstadt (2022) el cual
dice que la comunicacion es un proceso, una actividad entre varias personas, que falla cuando
alguno de ellos no participa activamente. Es decir que para el caso de la clinica San Juan de
Dios, es primordial mejorar los procesos de comunicacion en el area asistencial, logrando
trabajar en esos factores que aun presentan porcentajes por debajo de lo esperado y al mejorar
estas variables como el trabajo en equipo y la confianza habré fortalecimiento en la
comunicacion horizontal confirmando lo que plantea Balmodn, (2022) Las personas que dominen
habilidades sociales como el saber trabajar en equipo, comunicarse de una manera correcta y
rapida , saber escuchar, tener empatia con la gente, ser asertivo dentro de la empresa y en la
sociedad, poseer distintas competencias, tener un control emocional, entre otras, tendra un €xito

garantizado tanto personal como profesional.
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Conclusion

En la elaboracion del presente trabajo de desarrollo aplicado a la clinica Psiquiatrica San
Juan De Dios, se evidencio la importancia de crear y mejorar las estrategias de comunicacion. A
raiz de esto, se aplicaron unas encuestas y entrevistas que confirman lo trascendente del trabajo,
frente a la evidencia recopilada es claro que al haber fallas en la comunicacion afectan los
procesos internos en el area asistencial de la clinica, en este sentido se considera que al
establecer las acciones de mejora con base en las variables encontradas, llegaran a perfeccionar
la comunicacion interna en sus tres niveles y, por tanto, la confianza, el trabajo en equipo entre
los colaboradores del area asistencial, siempre y cuando se dé continuidad y se adquiera

compromiso con las herramientas creadas.

La adecuada comunicacion en las organizaciones, especialmente en las instituciones de
salud, permite que los propositos de la empresa se cumplan correctamente, ya que, al mejorar la
comunicacion en los empleados, ellos, creceran en confianza y los niveles de comunicacion
horizontal se mantendrdn en los niveles 6ptimos. Permitiendo que esto conlleve a la adherencia
de los procesos de la institucion repercutiendo positivamente en la atencion a los pacientes, de
igual manera, se potencia el trabajo en equipo, puesto que los colaboradores entenderan que el

compaiiero de trabajo, también, es importante para la empresa.

El proyecto de desarrollo realizado brinda un aporte muy importante a las practicas de
gerencia del talento humano, ya que resalta la relevancia del buen uso de las herramientas de
comunicacion y como esta ayuda en cada uno de los procesos de la empresa, permitiendo asi,

una sinergia dentro de cada area de la organizacion.
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Recomendaciones

Café con las directivas
Es una actividad que se realiza los miércoles cada 15 dias con las diferentes areas de la
institucion, en ella participan las tres direcciones (general, administrativa financiera y médica),

en conjunto con los tres hermanos que son miembros de la comunidad religiosa.

El ultimo semestre no se ha realizado esta actividad, por los diferentes compromisos que
han ocurrido para las fechas establecidas, lo que conlleva a la suspension del café con las
directivas, motivo por el cual no ha sido posible desde las direcciones escuchar de primera mano
al colaborador, afectando la comunicacion y la confianza de ¢l hacia las direcciones. Creando
con ello una sensacion de no sentirse escuchados, que los comentarios, opiniones o peticiones no
sean tenidos en cuenta, lo que conduciria a que el trabajador se guarde sus opiniones, o las m
anifieste en otros contextos donde puede llegar a provocar malestar e incomodidad con sus

compaifieros de trabajo.

Del mismo modo, cuando la reunion se dé, realizar de forma diligente los tramites
correspondientes que permitan dar respuesta inmediata a todas las peticiones que se realizan,
haciendo seguimiento claro y detallado, dando a conocer en la medida de lo posible los avances
que se vayan teniendo, esto para brindarle a las personas la seguridad de que realmente son

escuchados y que sus opiniones son importantes para la institucion.

Ya que este es un espacio importante para entrar en contacto directo con el personal y que

ellos reciben la informacion de primera mano, se recomienda a la Clinica San Juan de Dios de
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Manizales, no perder la dindmica de realizar este ejercicio en el periodo establecido o
reprogramarlo para una fecha inmediata. De igual manera, tener en cuenta que ante la ausencia

de algun miembro de la direccion, este encuentro con el personal no se vea afectado.

Como objetivo afianzar los lazos de confianza en los equipos de trabajo, mejorar los
resultados del area y el clima organizacional, lo que se veria reflejado en un mejor servicio y

atencion a los pacientes.

Fortalecimiento de herramientas de comunicacion

Se enfoca en el conocimiento y la utilizacion de las herramientas de comunicacion ya
existentes, como: carteleras, grupos de WhatsApp, correo institucional, plan padrino, intranet,
entre otras: es importante que el personal colaborador sobre todos los nuevos conozcan los
diferentes medios que utiliza la institucion para transmitir la informacion oficial, en un segundo
momento realizar una evaluacion que permita evidenciar la asimilacion de la informacion
transmitida, el objetivo de esta actividad es aprovechar los elementos existentes y garantizar una
correcta comunicacion, a su vez fomentar el trabajo en equipo, y crear una cultura de aprendizaje
y companerismo donde el personal antiguo sea capaz de compartir su conocimiento y
experiencia, de esta manera facilitando la experiencia de adaptacion del personal nuevo a la

institucion.
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Estrategias

Basado en el segundo objetivo especifico, las variables a intervenir en la clinica san juan
de dios de Manizales son: Comunicacion horizontal, Trabajo en equipo y Confianza, para lograr

mejorar estas variables encontradas se proponen las siguientes estrategias:

Juntos en la experiencia

Durante la entrega de turno tener una breve reunion entre jefes y auxiliares de cada area,
con el objetivo de generar un plan de trabajo para toda la jornada en el cual se permita planear
todas las actividades que se tienen previstas, de manera que los colaboradores desde el inicio
tengan claras cudles son las diferentes responsabilidades que se tienen que realizar.

De igual manera, empoderar al jefe del area a la hora de delegar las funciones pertinentes,
ya que es de vital importancia que tanto jefes y auxiliares deben tener claro el rol que cada uno
representa, sin sobrepasar los limites del otro. Sin embargo, esto no impide que se puedan
trabajar actividades en conjunto.

Para dar cumplimiento al plan de trabajo se debe tener en cuenta el siguiente paso a paso
para mejorar el trabajo en equipo:

e Entender los objetivos

e Tener una comunicacion abierta, honesta y respetuosa
e Sentido de pertenencia

e Autoevaluacion constante

e Toma de decisiones en conjunto
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En tus zapatos

Esta estrategia apunta a mejorar el trabajo en equipo y la confianza, con el objetivo de
entender al compafiero de trabajo en el rol que desempefia y la importancia que tiene éste en la
institucion, creando la capacidad de aprender de las experiencias del otro. Generando la
capacidad de confiar en el otro basado en su conocimiento.

De forma periddica durante los turnos de la mafiana y de la tarde, por un periodo de 30
minutos, cambian de rol a un jefe o auxiliar de enfermeria y acompaiar a otro compaiiero de
trabajo de un area diferente, con el objetivo de que observe y pueda ayudar en las actividades que
este desempefia durante ese periodo de tiempo, permitiendo de esta manera crear empatia y
respeto por lo que significa trabajar en determinadas areas de la institucion, lo que conlleva un

aprendizaje a nivel personal y laboral.

Leccion aprendida

Es una actividad enfocada en compartir experiencia positivas y negativas que le hayan
sucedido durante un tiempo determinado, con el objetivo de ensefiar al personal, cudles son los
procedimientos necesarios que se deben seguir en determinado momento. Buscando con ello
mejorar el clima organizacional fomentando la sana convivencia. Para ello se buscara reunir un
grupo determinado de personas que estén terminando turno, motivandolos a que compartan
dichas experiencias con sus compafieros presentes. De igual manera, es importante que las
experiencias que suscitan un aprendizaje importante se divulguen por los diferentes medios de

comunicacion de la institucion para que todos sean receptores de la misma.



Las estrategias anteriormente establecidas apuntan a mejorar los procesos de
comunicacion en el area asistencial de la clinica san Juan de Dios de Manizales, abarcando, de
igual manera, el trabajo, equipo y la confianza que debe existir entre los colaboradores que alli

trabajan (Anexo diagrama de Gantt).

diagrama Gant.xIsx
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/14nRpedDSSOquksuYxrfBJEJLdRQuVb63/edit?usp=sharing&ouid=108316765116008825171&rtpof=true&sd=true
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