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2  RESUMEN

El proposito de la presente investigacion esta orientado en desarrollar estrategias que permitan
favorecer la eficiencia laboral del personal en el hospital basico Rafael Ruiz del canton Pujili.
El enfoque es de tipo cuantitativo ya que permitié analizar el comportamiento de causas y
efectos partiendo de datos numéricos y basados es estudios probabilisticos, el tipo de
investigacion es no experimental debido a que no se intervinieron las variables; es descriptiva
pues este tipo de estudios se los utiliza para conocer tendencias entre la poblacion, documental
lo que permite recopilar y seleccionar informacion mediante la lectura de libros, revistas,
grabaciones, filmaciones, peridodicos y hechos o acontecimientos suscitados tiempo atras; Para
la recoleccion de datos se aplico la técnica de la encuesta apoyada de un cuestionario con
preguntas cerradas en escala de Likert. El estudio mostré que existe una percepcion globalizada
de deficiencias en la comunicacion con los mandos medios y la carencia de oportunidades en
las cuales los empleados puedan expresar sus ideas, lo que genera un impacto negativo en la
motivacion. De esta manera se pone en evidencia que es muy importante mejorar el proceso de
comunicacion en todos los niveles.

Palabras claves: Comunicacion Organizacional, Eficiencia Laboral, Institucion de salud
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ABSTRACT

The purpose of this research is oriented to develop strategies to favor the labor efficiency of the
personnel at the Rafael Ruiz basic hospital in Pujili canton. The approach is quantitative since
it allowed analyzing the behavior of causes and effects based on numerical data and based on
probabilistic studies, the type of research is non-experimental because the variables were not
intervened; it is descriptive since this type of study is used to know trends among the population,
documentary which allows collecting and selecting information by reading books, magazines,
recordings, films, newspapers and facts or events that occurred some time ago; For data
collection, the survey technique was applied supported by a questionnaire with closed questions
on a Likert scale. The study showed that there is a globalized perception of deficiencies in
communication with middle management and the lack of opportunities for employees to express
their ideas, which has a negative impact on motivation. Thus, it becomes evident that it is very
important to improve the communication process at all levels.

Keywords: Organizational Communication, Labor Efficiency, Health Institution.



3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, las organizaciones dependen de la comunicacién para funcionar
adecuadamente, por lo tanto, una buena estrategia de comunicacion es esencial, ya que actua
interrelacionado a los lideres y los empleados (Calero, 2019). Es por ello que, al manejar la
comunicacion de forma inadecuada se puede generar conflictos dentro de la organizacion.

Segun Costa y Lépez (2022) “La comunicacién hospitalaria es un elemento en
desarrollo, caracterizada por recursos humanos y materiales limitados que carece de
planificacion estratégica” (p.70).

En sintesis, los autores sefialan que la comunicacion en hospitales esta aun en desarrollo,
con limitaciones tanto en recursos humanos como materiales, y carece de una planificacion
estratégica adecuada.

“En los ultimos afos, la pandemia ha presentado tanto un desafio como una oportunidad
para la comunicacion hospitalaria, obligdndola a adaptarse a nuevas demandas informativas, la
propagacion de la desinformacion y las necesidades emocionales de profesionales, pacientes y
sus familiares” (Castro y Diaz, 2020, p. 528).

Basado en lo expuesto por los autores estos afirman que, la pandemia ha sido tanto un
reto como una oportunidad para la comunicacion en hospitales, forzandola a adaptarse a nuevas
demandas informativas y combatir la desinformacion.

En este contexto, “La capacidad de respuesta de la comunicacion interna y externa se
vuelve crucial para garantizar una gestion efectiva de la informacion y una conexion adecuada
con los diversos actores involucrados en el ambito hospitalario” (Foronda et al., 2021, p. 625).

En sintesis, los autores destacan que, es fundamental que la comunicacion interna y
externa sea efectiva para gestionar adecuadamente la informaciéon y mantener una buena

conexion con todos los actores del entorno hospitalario.



En este sentido, “El sector salud estd compuesto por instituciones estructuradas que
ofrecen servicios guiados por los principios fundamentales de calidad y eficiencia, no obstante,
presentan como desafio la falta de coordinacion entre los diferentes departamentos” (Cochachi,
2023, p. 7).

Basado en lo senalado por los autores, se menciona que, aunque las instituciones del
sector salud estdn estructuradas para ofrecer servicios basados en principios de calidad y
eficiencia, enfrentan desafios entre sus distintos departamentos.

Por otra parte, “La carencia de sistemas efectivos de CI generan demoras en la
prestacion de servicios, redundando en un uso ineficiente de los recursos disponibles dentro de
las instituciones de salud” (Ortiz et al., 2019, p. 189).

En sintesis, los autores destacan la falta de sistemas efectivos de comunicacion interna
que provocan demoras en la prestacion de servicios, lo que resulta en un uso ineficiente de los
recursos en las instituciones de salud.

“Estos desafios no solo impactan negativamente en la satisfaccion de los pacientes, sino
que también afecta la carga laboral de los profesionales de la salud, quienes enfrentan barreras
en la comunicacion para brindar atencion oportuna y efectiva” (Herndndez et al., 2022, p. 37).

Basado en lo expuesto por los autores, se menciona que estos desafios afectan la
satisfaccion de los pacientes encontrando obstaculos en la comunicacion limitando la atencion
oportuna.

Por su parte, destaco Quintero et al., (2021), “La mejora en la eficiencia laboral se
presenta como una necesidad imperante para optimizar la calidad asistencial y garantizar un
ambiente de trabajo mas efectivo y colaborativo en el hospital “ (p. 37).

En sintesis, los autores subrayan que mejorar la eficiencia laboral es crucial para
optimizar la calidad de la atencion en funcion de crear un entorno de trabajo colaborativo en el

hospital.



En otro contexto, Pezo (2020), “La carencia de una comunicacion efectiva con los
actores claves del sistema de salud, complica la instauracion de una cultura organizacional
propicia para la promocion de la salud” (p. 127).

En contexto, los autores argumentan que la falta de comunicacion efectiva dificulta el
establecimiento de una cultura organizacional adecuada, asi como la promocién de la salud de
los pacientes.

La investigacion actual se enfoca en la importancia de la gestion de la comunicacion
hospitalaria y su relacion con la eficiencia laboral, consideradas variables de gran importancia
e impacto organizacional en el sector salud.

En este contexto, “Un hospital sin una comunicacion interna y externa efectiva esta
destinado al fracaso, ya que carece de una articulacién adecuada entre todas sus areas, necesaria
para generar productos y servicios orientados a la promocion de la salud ciudadana” (Poccioni,
2019, p. 4).

En sintesis, los autores sefialan que las instituciones de salud que no ejecutan una eficaz
comunicacion interna y externa estan condenado al fracaso, por la carencia de coordinacion
entre sus areas que impide la creacion de productos y servicios.

En este sentido, “La eficiencia laboral en entornos hospitalarios emerge como un factor
crucial para asegurar la calidad y efectividad de la atencion médica por medio de la
optimizacion de los procesos para garantizar una atencion oportuna y de calidad para los
pacientes” (Lopez y Lopez, 2019, p. 385).

En este contexto, los autores destacan que la eficiencia laboral en instituciones de salud
se convierte en un elemento crucial para garantizar la calidad y efectividad de la atencion
médica, por medio de la mejora de los procesos y asi ofrecer una adecuada atencion para los

pacientes.



Es importante mencionar que, “Una eficiencia laboral adecuada no solo contribuye a
mejorar la satisfaccion de los pacientes, sino que también alivia la carga de trabajo del personal
médico, promoviendo un ambiente de trabajo mas colaborativo y eficaz” (Salazar, 2020, p. 20).

En sintesis, los investigadores destacan que, una eficiencia laboral apropiada contribuye
a la mejora de la satisfaccion de los pacientes y fomenta asi un entorno laboral mas eficiente.

Como equipo de investigacion, el aporte consiste en presentar una herramienta de
apoyo que contribuya a una mayor eficiencia, atribuida al manejo efectivo de la comunicacion
tanto horizontal como vertical, formando un conjunto indisociable debido a las interrelaciones
que generan.

Cabe destacar que, los beneficiarios directos serdn todos los colaboradores,
administrativos y pacientes del hospital, ya que esta iniciativa promovera la identificacion,
integracion y trabajo en equipo del personal, creando un clima de confianza para reducir los
flujos de comunicacion descontrolada que generan confusion.

En relacion con el impacto de la investigacion radica en la implementacion de
herramientas estratégicas para un manejo eficaz de la comunicacion en el hospital, generando
mejoras significativas en diversos aspectos. La comunicacion interna y externa se considera
oportuna para establecer relaciones que fomenten un entorno productivo, armonioso y
participativo.

En este contexto, se considera relevante el estudio en su capacidad para influir
positivamente en el manejo de la comunicacion dentro del hospital mediante la implementacion
de dichas estratégicas que tienen el potencial de generar mejoras notables en varios aspectos
del hospital. La investigaciéon apunta a establecer relaciones solidas que promuevan un

ambiente de trabajo mas productivo, armonico y participativo.



Dicha investigacion es crucial para mejorar no solo la eficiencia laboral del personal,
sino también para potenciar la calidad de servicio que el hospital ofrece, beneficiando asi a todo
el sistema de atencion de salud.

Cabe destacar que, el proposito practico del proyecto es crear un ambiente de confianza
que impulse la eficiencia laboral, promoviendo el crecimiento y desarrollo de las capacidades
del personal y minimizando los flujos de informacion informal que alimentan rumores y
propician relaciones deficientes entre colaboradores y directivos.

Con respecto a los hechos anteriores a la investigacion se destaco el estudio de Calero
(2019) realizado en la ciudad de Tingo Maria, en Perd, con el titulo relacionado con la
comunicacion y la eficiencia laboral en la municipalidad provincial de Leoncio Prado,
detallando como resultados que existe una relacion positiva entre las diferentes dimensiones de
la comunicacion y la eficiencia laboral. Destacando que la habilidad para evitar conflictos es el
aspecto mas valorado en términos de comunicacion, mientras que la comunicacion informal es
la menos apreciada.

De igual manera, se destaco el estudio de Cochachi (2023) desarrollado en la ciudad
Lima, en Pert, con el titulo relacionado con la comunicacién y eficacia en una institucion de
salud, como resultados destaco que, en el hospital estudiado en el afo 2023, se ha identificado
una fuerte y directa correlacion entre la comunicacion organizacional, ascendente, descendente
y horizontal, y la eficacia laboral del personal de salud.

Finalmente, se destaco el estudio de Salazar (2020) efectuado en la ciudad de Quito,
Ecuador, con el titulo relacionado con el andlisis de la eficiencia laboral en hospitales de
Ecuador, durante el 2013-2017, los resultados revelaron que los hospitales con mayor eficiencia
se ubican en las regiones Sierra y Costa. Ademads, se determind que las variables clave para su

nivel de eficiencia son el nimero de médicos y psicélogos disponibles en cada establecimiento.
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Con respecto a los estudios anteriores, se llevd a cabo un andlisis que puso de
manifiesto la necesidad de evaluar y mejorar la comunicacion y la eficiencia laboral en los
hospitales, enfocada en la capacidad de estos para convertir sus recursos en resultados de
manera optima.

En este sentido, se destaca la necesidad de verificar y entender como la comunicacion
horizontal afecta la eficacia laboral del personal de salud. Este enfoque resalta la importancia
de examinar la influencia de la comunicacion entre colegas y colaboradores en el mismo nivel
jerarquico sobre la productividad y eficiencia en el entorno hospitalario.

Segun lo expuesto anteriormente, el analisis de los estudios destaca la escasa
informacion proporcionada por la entidad para que la poblacion esté al tanto de las actividades
y labores ejecutadas. Ante esta situacion, surge la imperiosa necesidad de implementar
estrategias de comunicacion y organizar de la manera mas eficiente posible

De esta manera, se plantean establecer estrategias para lograr una comunicacién
accesible para la ciudadania, permitiendo una comprension y conocimiento de las necesidades
mas apremiantes y de los avances que la institucion esta llevando a cabo, asi como conocer la
relacion con la eficiencia laboral.

En relacion con el impacto de las variables en estudio dentro del Hospital de Pujili, se
centra en identificar las debilidades y fortalezas del personal, con el objetivo de disefiar e
implementar estrategias que fortalezcan las acciones comunicativas. Estas estrategias buscaban
impulsar la identidad corporativa, mejorar la comunicacion personal y ascendente, y potenciar
las herramientas comunicacionales de manera clara.

En el contexto actual, tanto la comunicacion interna como externa son consideradas
elementos clave en la organizacion, siendo reconocidas como herramientas estratégicas capaces

de influir positivamente en el funcionamiento y la articulaciéon empresarial.
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Existen numerosos estudios indican que, en el &mbito de la comunicacién empresarial,
la eficiencia laboral se destaca como un factor determinante que posibilita la capacidad de
adaptacion. Esto se traduce en la capacidad de proporcionar servicios de calidad en el ambito
hospitalario.

En consecuencia, “La eficiencia laboral, al ser promovida y fortalecida, emerge como
un elemento fundamental para facilitar la adaptacion de los equipos de trabajo en entornos
hospitalarios” (Lopez y Lopez, 2019, p. 390).

Basado en lo sefialado por los autores, estos sostienen que promover y fortalecer la
eficiencia laboral es clave para la adaptacion de los equipos de trabajo en instituciones de salud.

Segun lo expuesto anteriormente, la presente investigacion plantea como pregunta:
(Como influye la gestion de la comunicacion en la eficiencia laboral en el personal del hospital
basico Rafael Ruiz del canton Pujili?

Objetivo General
e Desarrollar estrategias la gestion de la comunicacion para optimizar la eficiencia laboral
del personal del hospital basico Rafael Ruiz del canton Pujili.
Objetivos Especificos
e Fundamentar las bases tedricas sobre la gestion de la comunicacion interna y externa y
la eficiencia laboral.
e Desarrollar un diagndstico situacional sobre la gestion de la comunicacion y la
eficiencia laboral.

e Plantear estrategias de gestion de la comunicacidn interna y externa para la institucion.
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Obijetivos especificos Actividades Cronograma Productos
Busqueda de informacién |  SEMANA 3
« Fundamentar las bases bibliografica, publicaciones, ]
tedricas sobre la gestion repositorios sobre la gestion de la| 08-12DE | FUNDAMENTACIO
de la  comunicacion comunicacién interna y externa y la | ABRIL 2024 NTE(EIEI@SAESS
interna 'y externa y la eficiencia laboral.
eficiencia laboral. Anélisis comparativo.
Elaboracion de un marco tedrico.
*Desarrollar un Preparacion del cuestionario para el [ SEMANA 7
diagndstico  situacional diagndstico. 20-24 INFORME
sobre la gestion de la Aplicacion del instrumento de apoyo DE ABRIL DIAGNOSTICO DE
comunicacion y la en la institucion. 2024 LA:&E%’:\CEON
eficiencia laboral. Tabulacion de los resultados de los
datos.
* Plantear estrategias de Identificacion de estrategias de [ SEMANAY7 ESTRATEGICAS
gestion de la gestion de la comunicacion internay | 10-14 MAYO APLICABLES
comunicacién interna y externa para optimizar la eficiencia 2024 PARA LA
externa para la laboral en la institucion. INSTITUCION.
institucion. Planificacion de la matriz de

seguimiento.
Implementacion de nuevos canales de
comunicacion.




Categorizacion de las variables

Figura 1

Categorizacion de las Variables

Variable 1

Comunicacién

Comunicacion
Organizacional

Gestion de la
comunicacion

Variable 2

Gestion del
Talento
Humano

Desempefio
Laboral

Eficiencia
Laboral
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4 BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

El proyecto beneficiara directamente a aproximadamente 100 empleados del hospital
basico Rafael Ruiz del canton Pujili, incluyendo médicos, enfermeras, personal administrativo
y de apoyo. De estos, se estima que alrededor del 60% son mujeres y el 40% hombres.

Con respecto a los beneficiarios indirectos del proyecto incluyen a los pacientes y sus
familias, quienes suman aproximadamente 500 personas mensualmente. También se consideran
beneficiarios indirectos a las comunidades locales que dependen del hospital para recibir
atencion médica. Entre estos beneficiarios indirectos, se espera que la distribucion por género
sea aproximadamente equitativa, con un 50% de mujeres y un 50% de hombres.

En consecuencia, dicho proyecto no solo mejorard la eficiencia y la satisfaccion laboral
del personal hospitalario, sino que también tendra un impacto positivo en la calidad de la
atencion médica proporcionada a los pacientes, resultando en un beneficio general para la

comunidad en su conjunto.
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5 FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
5.1 Comunicacion

En la actualidad, “La comunicacion organizacional enfrenta desafios significativos
debido a las tecnologias de la informaciéon y la comunicacion. Estas dindmicas requieren la
creacion y construccion de narrativas alternativas a través del uso de plataformas digitales
orientadas a fortalecer las relaciones con los publicos” (Pezo et al., 2020, p. 130).

En sintesis, la comunicacion organizacional debe adaptarse a los rapidos avances en
tecnologias de la informacion, como alternativa para fortalecer y mantener relaciones efectivas
con los distintos publicos en un entorno en constante cambio.

5.1.1 Definicion de la comunicacion

Es preciso mencionar que, “La comunicacion es el proceso mediante el cual se
transmiten y reciben mensajes entre individuos o grupos, utilizando diferentes medios y canales
e implica no solo la emision clara del mensaje, sino también la recepcién y comprension
adecuada por parte del destinatario” (Zorlu y Korkmaz, 2021, p. 307).

En resumen, la comunicacién es un proceso integral que abarca la transmision y
recepcion de mensajes entre individuos o grupos a través de diversos medios y canales. Por lo
tanto, es fundamental la claridad en la emisién del mensaje, asi como la correcta recepcion y
comprension por parte del destinatario.

5.1.2 Elementos de la comunicacion

Basado en lo expuesto por Lopez et al. (2022) “En el proceso de comunicacion existen

ciertos componentes que facilitan la transmision de informacion” (p. 1785), como se describe

seguidamente:
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Nota. En la figura se observan los elementos de la comunicacion. Fuente: Lopez et al. (2022).

Segun la figura descrita anteriormente, se puede identificar como elementos de la

comunicacion al emisor, que podria ser una persona transmitiendo informacion. Asimismo, el

mensaje consiste en el contenido de lo que se comunica. Por su parte el receptor es quien recibe

este mensaje.

Con respecto al canal de comunicacion utilizado incluye tanto los medios verbales,

como el habla, y los medios no verbales, como las expresiones faciales y los gestos. De igual

manera, el codigo representa el lenguaje empleado para codificar el mensaje. En relacion al

contexto es el entorno en el que se produce la comunicacion.

Finalmente, el ruido podria ser cualquier interferencia que dificulte la comunicacion,

como distracciones en la sala y la retroalimentacion se observa en la respuesta que confirma si

el mensaje fue comprendido correctamente.
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5.1.3 Tipos de Comunicacion

Segun Petrone (2021) “Se abarca tanto la comunicacion formal como la informal, y cada
una utiliza diferentes canales; la comunicacion formal emplea los canales oficiales de la
organizacion, mientras que la comunicacion informal utiliza canales distintos” (p. 1784).

Los autores destacan la importancia de diferenciar entre comunicacion formal que se
canaliza a través de medios oficiales, mientras que la informal se propaga por vias menos
estructuradas, cada una desempenando un papel crucial en la dindmica organizacional.

Foronda et al. (2021) sugieren que “La comunicacion interna debe ser abordada de
manera integral, englobando tanto la comunicacion formal como la informal, que tiene lugar en
todos los niveles de la organizacion” (p. 629).

En sintesis, los autores enfatizan la necesidad de una estrategia de comunicacion interna
integral que incluya ambos tipos de investigacion, asegurando su presencia y efectividad en
todos los niveles de la organizacion.

En este contexto, “La comunicacion interna representa una herramienta motivacional
para los empleados al transmitir informacion sobre las actividades, logros y fracasos de la
empresa” (Costa y Lopez, 2022, p. 86).

Los autores subrayan el papel esencial de la comunicacion interna como una
herramienta de motivacion que permite compartir informacion sobre las actividades, logros y
fracasos de la empresa, fomentando la transparencia y el compromiso de los empleados.

De igual manera, se menciona que “La comunicacion es esencial para dirigir las
actividades y orientar los esfuerzos de todos los miembros hacia la consecucion de metas y
objetivos organizacionales” (Pineda, 2020, p. 16).

En resumen, el autor destaca que la comunicacion es fundamental para coordinar las

actividades y sincronizar los esfuerzos de todos los integrantes de una organizacion hacia el
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cumplimiento de sus metas y objetivos. Dicha alineacion colectiva es esencial para el éxito de
la entidad.

Por el contrario, se destaca que, “La comunicacion externa involucra la interaccién con
diversos actores, tales como clientes, entidades locales, proveedores y sectores relacionados
con la organizacion y tiene como objetivo promover una imagen positiva de la organizacién
entre sus publicos” (Poccioni, 2019, p. 3).

En resumen, la comunicacion externa influye en los procesos comerciales y se encarga
de establecer conexiones emocionales con los publicos, surgiendo de la interaccion y la
construccion conjunta de narrativas corporativas adicionales.

Segun Castro y Diaz (2020) sefialan que, “Tanto la comunicacion interna como externa
son esenciales para alcanzar los objetivos de la organizacion y asegurar su presencia continua
en el mercado” (p. 530).

Los autores subrayan la importancia de la comunicacion interna y externa para lograr
los objetivos organizacionales y mantener una presencia sostenida en el mercado. Ambas
formas de comunicacion son fundamentales para la estabilidad y el crecimiento de la
organizacion.

En ese contexto, Pineda (2020) manifiesta que, “Administrar la comunicacion tanto la
interna como la externa, lleva a la organizacion a alcanzar una armonia entre la cultura
organizacional y la imagen” (p. 14).

En resumen, el autor enfatiza que gestionar tanto la comunicacioén interna como la
externa permite a la organizacion lograr una coherencia entre su cultura organizacional y su
imagen publica, lo cual es crucial para una percepcion unificada y positiva.

Es crucial tener en cuenta que, “En la comunicacion informal, la organizacion carece de
control y es mas intensa cuando la comunicacion oficial es deficiente e ineficiente (Claro et al.,

2022, p. 8).
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Los autores subrayan la importancia de una comunicacion formal eficaz. Cuando esta
es deficiente, la comunicacion informal, que escapa al control organizacional, se intensifica, lo
que puede generar malentendidos y desinformacion.

Este cambio se atribuye “Al aumento de medios que la comunicacion interna utiliza
actualmente, como correos electronicos, sitios web y el uso de plataformas, incorporado nuevas
herramientas, como intranet social, realidad virtual o videoconferencias, para beneficiar a los
colaboradores” (Petrone, 2021, p. 190).

El autor destaca que, el cambio significativo en la comunicacién interna, atribuido al
crecimiento de medios digitales, junto con la incorporaciéon de nuevas herramientas como
intranet social y videoconferencias, buscan mejorar la experiencia de los colaboradores y
fortalecer la comunicacion interna en las organizaciones.

5.1.4 Barreras de la comunicacion

Segun sefial6 Hernandez et al. (2022) “Existen factores adversos que obstaculizan una
comunicacion eficaz en las organizaciones” dedicadas al sector salud que incluyen:

e Barreras fisicas: Estos son elementos que interfieren en el entorno fisico donde se lleva
a cabo la comunicacién, como ruidos fuertes u otras distracciones que pueden dificultar
la transmision efectiva de mensajes.

e Barreras semanticas: Surgen cuando hay una interpretacion incorrecta de los simbolos
utilizados en la codificacion del mensaje, ya sea debido a un desconocimiento de los
mismos o a la ambigiliedad en su significado.

e Obstaculos personales: Este tipo de barreras resulta especialmente desafiante de
gestionar, ya que las organizaciones de atencion médica estdn compuestas por
individuos con distintas perspectivas, personalidades, emociones y prejuicios

(Hernandez et al., 2022, p. 18).
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Los autores destacan que, en las organizaciones, diversas barreras entorpecen la
comunicacion eficaz como obstaculos fisicos, ruidos ambientales, interpretaciones erroneas de
los mensajes, y desafios personales, reflejados en las diferencias individuales y emocionales
entre los miembros del personal.

5.2 Comunicacion Organizacional

Basado en lo expuesto por Contreras y Garibay (2020) “Su funcion abarca el
establecimiento de estrategias para el desarrollo, la productividad y las relaciones, tanto internas
como externas, con el objetivo de mejorar el rendimiento del personal, vinculando directamente
sus resultados con el éxito o fracaso de la organizacion” (Contreras y Garibay, 2020, p. 51).

En resumen, la comunicacién organizacional posibilita el desarrollo adecuado de los
procesos internos de trabajo, fomenta un ambiente laboral dptimo y contribuye al logro de los
objetivos planteados.

5.2.1 Definicion Comunicacion Organizacional

Basado en lo expuesto por Pineda (2020) “La comunicacidon organizacional comprende
un conjunto de acciones, procedimientos y tareas destinadas a transmitir o recibir informacion
mediante diversos medios, métodos y técnicas tanto interna como externamente, con el
proposito de alcanzar los objetivos de la organizacion” (p. 15).

En sintesis, desde la perspectiva interna, la comunicacidon organizacional facilita la
gestion y la incorporacion de la cultura organizacional, al propiciar la interaccion entre los
empleados en torno a las acciones de la organizacion.

Por otra parte, destaca Chavez (2022) “La comunicacién interna impulsa el trabajo
reputacional de la organizacion frente a distintos publicos, como clientes, medios de

comunicacion, asociaciones y gremios, entre otros” (2022, p. 6).
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En sintesis, el autor resalta que la comunicacion interna desempefia un papel
fundamental al impulsar la reputacion de la organizacion ante clientes, medios de comunicacion
y asociaciones, destacando la importancia de una comunicacion interna efectiva.

Dentro de las empresas, “La administracion de la comunicacion representa un elemento
fundamental en la estructura operativa de las organizaciones que implica la planificacion
estratégica y la supervision de las actividades relacionadas con la transmision efectiva de
informacion tanto dentro como fuera de la empresa” (Soldrzano y Bravo, 2023, pag. 566).

En sintesis, se destaca que la gestion de la comunicacion es esencial en el
funcionamiento de las empresas, involucrando la planificacion estratégica y la supervision de
actividades para garantizar una transmision eficaz de informacion tanto interna como
externamente.

En el sector hospitalario, “La comunicacion interna representa ciertos desafios motivado
a que se basa en la gestion de grandes equipos de profesionales de la salud con roles especificos
y responsabilidades variadas, lo que puede dificultar la transmision eficiente de informaciéon
dentro del personal” (Sanford et al., 2020, p. 3).

Los autores sefialan que, la comunicacion interna enfrenta desafios, dada la gestion de
equipos amplios con roles y responsabilidades diversos, lo que puede obstaculizar la eficiencia
en la transmision de informacion entre el personal.

En lo que respecta a la comunicacion externa, “Los centros de salud constantemente se
enfrentan al desafio de transmitir informacion clara y precisa tanto a los pacientes como a sus
familiares, por lo tanto, la falta de comprension médica por parte de los destinatarios externos
puede generar malentendidos o ansiedad” (Sanders et al., 2020, p. 290).

En resumen, los autores sefialan que, un adecuado sistema de comunicacion dentro de
las instituciones de salud facilitara el intercambio de conocimientos y a su vez desempefa un

papel crucial en la prevencion de los efectos de nuevos incidentes de salud.
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En este sentido, la comunicacion se erige como aquel elemento fundamental para
propiciar los cambios necesarios en su gestion dentro de la organizacion hospitalaria, generando
mejores resultados en productividad y satisfaccion tanto para clientes externos como internos
(Foronda et al., 2021, p. 628).

En sintesis, la comunicacion en entornos hospitalarios debe abarcar tanto el ambito
interno como el externo, con el fin de abordar de manera integral todas las necesidades de la
institucion y llegar a los diferentes publicos a los que se dirige.

5.2.2 Caracteristicas de la Comunicacion Organizacional

Al analizar las funciones de la comunicacién interna Contreras y Garibay (2020)
manifiestan que, “Contribuye a la ventaja competitiva de la organizacion destacando que uno
de los objetivos de este tipo de comunicacion es asegurar que los colaboradores comprendan la
importancia de su participacion en el logro de los objetivos de la organizacién” (p. 50).

Los autores resaltan que la comunicacion interna, al fomentar la comprension de los
empleados sobre su papel en los objetivos organizacionales, contribuye significativamente a la
ventaja competitiva de la empresa.

De acuerdo con Sanders et al. (2020) “Uno de los retos para los altos directivos radica
en la necesidad de transmitir una gran cantidad de informacion a los colaboradores y gestionar
multiples canales” (p. 290).

En resumen, la comunicacion desempefia un papel crucial en la convivencia dentro de
los centros asistenciales, considerando la diversidad de perfiles profesionales y las multiples
lineas de mando y metas que coexisten entre los diferentes grupos profesionales.

5.3 Gestion de la Comunicacion

Por su parte, Castro y Diaz (2020) destacaron que, “La gestion de la comunicacion se

refiere a un proceso sistematico que se basa en el establecimiento de estrategias y actividades

de comunicacion en una organizacion” (p. 528).
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En resumen, la gestion de la comunicacién implica un enfoque metodoldgico que
establece estrategias y actividades para la comunicacién organizacional, destacando la
importancia de un proceso sistematico en la planificacion y ejecucion de la comunicacion
dentro de una organizacion.

Segun Santellan et al. (2021) “Este tipo de gestion ha evolucionado para contribuir a la
transmision de mensajes coherentes, el establecimiento de relaciones s6lidas con publicos clave
y la adaptacion a un entorno dinamico, que incluye la era digital y las redes sociales” (p. 291).

En sintesis, resalta que la gestion de la comunicacion ha progresado para facilitar la
transmision de mensajes consistentes y fortalecer relaciones con audiencias clave, adaptandose
al entorno cambiante, incluyendo la era digital y las redes sociales.

De igual manera, Castro y Diaz (2020) destacaron que, “El uso de canales de
comunicacion social y la inclusion de todas las partes interesadas en las comunicaciones son
medidas que contribuyen a garantizar una transmision efectiva y adecuada de los riesgos” (p.
529).

Los autores subrayan la importancia del empleo de canales de comunicacion social y la
participacion de todas las partes involucradas en las comunicaciones para asegurar una
transmision efectiva y apropiada de los riesgos, promoviendo una comunicacion clara y
completa entre los interesados.

En este sentido, los lideres encargados de la gestion de la comunicacién interna deben
desempefiar diversos roles dentro de la empresa, incluyendo funciones como educador,
facilitador, asesor de procesos y desempefio operativo, ademds de ejercer como estratega
(Petrone, 2021, p. 191).

En resumen, se destaca que los directivos deben asumir multiples roles dentro de la

empresa, que van desde educador y facilitador hasta asesor de procesos y estratega, ademas de
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desempefiar un papel fundamental en la gestion eficaz de la comunicaciéon interna en la
organizacion.
5.3.1 Gestion Estratégica de la Comunicacion

Segiin Cuenca y Verazzi (2019) manifiestan que, “Es un enfoque planificado y
deliberado para administrar y dirigir la comunicacion dentro de una organizacion y se centra en
el desarrollo e implementacion de estrategias y tacticas especificas para alcanzar objetivos
organizacionales a largo plazo” (p. 110).

En resumen, la gestion de la comunicacion interna implica un enfoque estratégico y
deliberado para dirigir la comunicacion dentro de una organizacion, con el proposito de
desarrollar e implementar estrategias especificas para lograr objetivos organizacionales a largo
plazo.

5.4 Gestion del Talento Humano

Basado en lo expuesto por Acurio et al. (2020) se refiere a “Un conjunto de practicas y
procesos disefiados para reclutar, seleccionar, desarrollar, retener y gestionar de manera efectiva
a los empleados de una organizacion” (p. 94).

En sintesis, este enfoque reconoce a los empleados como el recurso mas valioso de la
empresa que incluye actividades como la planificacion de la fuerza laboral, el disefio de
programas de capacitacion y la evaluacion del desempeiio.

5.4.1 Desarrollo Organizacional

Segiin Zurita et al. (2023) se refiere a “Un enfoque planificado y sistematico para
mejorar la efectividad y el funcionamiento de una organizacidon que implica la implementacion
de intervenciones disefiadas para promover el cambio organizacional, mejorar la cultura y el
clima laboral, fortalecer las relaciones interpersonales y aumentar la capacidad de adaptacion y

respuesta a los desafios del entorno” (p. 114).
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En sintesis, el desarrollo organizacional es un componente necesario para mejorar el
rendimiento global de la organizacion, asi como la satisfaccion y el bienestar de sus miembros.
5.5 Desempeiio Laboral

Basado en lo expuesto por Acurio et al. (2020) se refiere “A la manera en que los
empleados llevan a cabo sus responsabilidades y tareas asignadas dentro de una organizacién”
(p. 95).

En resumen, el desempefio laboral es un componente fundamental para la evaluacion
del rendimiento de los empleados y para la toma de decisiones relacionadas con la
compensacion, el desarrollo profesional y la promocion dentro de la organizacion.

5.5.1 Gestion del Desempeiio

Segun Zurita et al. (2023) “La gestion del desempefio implica la evaluacion y monitoreo
continuo del rendimiento de los empleados, mediante sistemas de evaluacion que permiten
identificar fortalezas y dareas de mejora, establecer objetivos claros y proporcionar
retroalimentacion constructiva” (p. 115).

Los autores sefalan que, un sistema de gestion del desempefio bien implementado
asegura que los empleados estén alineados con los objetivos organizacionales y trabajen de
manera eficiente.

5.5.2 Competencias y Habilidades

Basado en lo expuesto por Acurio et al. (2020) “Las competencias y habilidades son
elementos clave del talento humano que determinan la capacidad de los empleados para
desempenarse eficazmente en sus roles” (p. 94).

En resumen, las competencias incluyen tanto habilidades técnicas especificas como

habilidades blandas como la comunicacion, la resolucion de problemas y la adaptabilidad.
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5.5.3 Cultura Organizacional

Segun Baltazar et al. (2022) “La cultura organizacional se refiere al conjunto de valores,
normas y practicas que caracterizan a una organizaciéon con el propoésito de impulsar la
eficiencia laboral al fomentar un sentido de pertenencia y compromiso entre los empleados” (p.
4).

Los autores mencionan que, como un conjunto de elementos buscan mejorar la
eficiencia laboral al promover un sentimiento de pertenencia y compromiso entre los
trabajadores, destacando la importancia de fomentar un ambiente que impulse el compromiso
y la identificacion con la empresa.

5.6 Eficiencia Laboral

Kerasidou (2019) define la eficiencia como “La utilizaciéon mas rentable de los recursos,
abarcando recursos humanos, capital y equipo, para alcanzar resultados especificos, ya sea en
términos de pacientes atendidos y tiempos de espera, o vidas salvadas y afios de vida ganados
en las instituciones de salud” (p. 174).

Los autores destacan que, este componente permite evaluar diversos indicadores con el
fin de reducir los costos, logrando esto mediante la disminucion de los tiempos de espera y la
agilizacion de los procesos.

5.6.1 Caracteristicas de la eficiencia laboral

Basado en lo expuesto por Condori (2023) “La eficiencia en las empresas se logra
cuando un proceso es efectivo, y la mdxima eficiencia se alcanza al obtener la mejor relacion
entre recursos y resultados” (pag. 11).

En sintesis, la eficiencia empresarial se alcanza mediante procesos efectivos, logrando
la maxima eficiencia al optimizar la relacion entre recursos y resultados, destacando la
importancia de la efectividad en los procesos para mejorar la eficiencia y maximizar los

recursos disponibles en una organizacion.
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En este sentido, Quintero et al. (2021) describe que, “Mejora la efectividad en los
centros de salud aumentando la eficiencia, ya que se obtienen mayores resultados utilizando los
recursos disponibles de manera mas efectiva” (p. 20).

Los autores argumentan que optimizar la efectividad en los centros de salud conlleva a
una mayor eficiencia, permitiendo alcanzar mejores resultados mediante una gestion mas
efectiva de los recursos disponibles para aumentar la eficacia y eficiencia en la prestacion de
servicios.

Cabe destacar que, la eficiencia en el sector de la salud se aborda en tres dimensiones,
en primer lugar, la eficiencia social que se encuentra relacionada con la satisfaccion de la
poblacion enfocada en la igualdad de acceso, calidad de servicios y mejora del estado de salud,
tanto individual como colectiva (Foronda et al., 2021, p. 628).

Los autores enfocan la eficiencia en el ambito de la salud desde tres perspectivas, donde
la eficiencia social destaca por su atencion a la satisfaccion de la poblacion, priorizando el
acceso igualitario, la calidad de los servicios y la mejora del estado de salud tanto a nivel
individual como comunitario.

En segundo lugar, Ledén y Romero (2023) mencionan que, “La eficiencia médica esta
vinculada con brindar atencidon de manera temprana y se evaltia por el uso Optimo y racional de
los recursos disponibles” (p. 158).

En resumen, para lograr la eficiencia en el ambito de la salud se debe evaluar la manera
en que se gestionan los recursos utilizando la menor cantidad posible.

5.6.2 Factores que Influyen en la Eficiencia Laboral

Entre los factores Kerasidou (2019) sefiala que, “Capacitacion y desarrollo por medio

de programas de formacidn continua son esenciales para actualizar y mejorar las competencias

del personal, lo cual impacta directamente en su desempeio y eficiencia” (p. 180).
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Los autores destacan la importancia de la capacitacion continua y el desarrollo a través
de programas de formacion, con el fin de actualizar y mejorar las competencias del personal, lo
que influye positivamente en su desempefio y eficiencia.

Finalmente, “Un entorno de trabajo saludable y positivo fomenta la colaboracion y
reduce el estrés, lo que mejora la eficiencia y los estilos de liderazgo y las practicas de gestion
tienen un impacto directo en la eficiencia laboral” (Kerasidou, 2019, p. 181).

En resumen, los autores destacan que, la formacion y el tipo de liderazgo efectivo
motiva y guia al personal hacia el cumplimiento de metas, facilitando un entorno de trabajo mas
productivo.

5.6.3 Modelos Teoricos de la eficiencia laboral

El estudio de la eficiencia laboral en relacion con el talento humano se basa en diversos
modelos tedricos, como los destacados por Garcia y Sorhegui (2020) que se mencionan
seguidamente:
5.6.3.1 Teoria de los recursos y capacidades

“Este enfoque resalta la importancia de las competencias internas y las capacidades
distintivas de una organizacion como fuentes de ventaja competitiva” (Garcia y Sorhegui,
(2020, p. 4).

El enfoque destacado resalta que las competencias internas y las capacidades distintivas
de una organizacion son fundamentales como fuentes de ventaja competitiva. Esto se relaciona
con la investigacion planteada al enfocarse en como una comunicacion efectiva y una gestion
estratégica pueden potenciar estas competencias internas, promoviendo asi una mayor

eficiencia en el desempefio laboral dentro de la organizacion.
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5.6.3.2 Modelo de Compromiso Organizacional

“Propone que el compromiso de los empleados se manifiesta en tres dimensiones
(afectiva, de continuidad y normativa), cada una influyendo de manera distinta en la eficiencia
laboral” (Garcia et al., 2022, p. 223).

Los autores destacan que la teoria plantea que el compromiso de los empleados se divide
en tres dimensiones: afectiva, de continuidad y normativa, cada una con un impacto tnico en la
eficiencia laboral. Esto se relaciona con la investigacion al sugerir que una comunicacion
efectiva puede influir en diferentes aspectos del compromiso del empleado, lo que a su vez
afecta su desempefio en el trabajo.
5.6.3.3 Teoria de la Motivacion

“Esta teoria sigue siendo relevante al sugerir que las necesidades de los empleados
deben ser satisfechas en un orden jerarquico para alcanzar una motivacion plena y, por ende,
una mayor eficiencia” (Bohorquez et al., 2020, p. 386).

En resumen, la integracion de estas teorias y enfoques en las politicas de gestion de
talento humano puede llevar a una optimizacion de la eficiencia laboral. Esto implica disefiar
estrategias de capacitacion alineadas con las necesidades organizacionales, implementar
programas de motivacion y bienestar, y promover un liderazgo efectivo y un ambiente de
trabajo positivo.

5.6.4 Estrategias de Mejora de la Eficiencia Laboral

Segun Quintero et al. (2021) “Las empresas dedicadas al sector salud deben aplicar
tacticas dirigidas a optimizar la eficiencia laboral y estas abarcan diversas iniciativas:

e Mejora de procesos: Por medio de la simplificacion de procedimientos y protocolos
para agilizar el flujo de trabajo y la implementacion de sistemas informaticos eficientes

para la gestion de registros y tareas administrativas.
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e Formacion y desarrollo del personal: Destacando el ofrecimiento de programas de
capacitacion continua para mantener actualizadas las habilidades del personal, asi como
el fomento de la educacion y el desarrollo profesional para potenciar el rendimiento y
la especializacion.

e Optimizacion de la comunicacion: Por medio del establecimiento de canales de
comunicacion claros y efectivos entre los miembros del equipo de salud, asi como la
utilizacion de tecnologias de informacion para facilitar la transmision rapida y precisa
de informacion.

e Gestion de recursos: A través de la planificacion eficiente de los recursos, tanto
humanos, materiales como los financieros para garantizar su utilizacién Optima, asi
como la implementacioén de herramientas de programacion y asignacion de turnos para
maximizar la productividad del personal.

e Adopcion de tecnologias innovadoras: Por medio de la incorporacién de avances
tecnologicos, como la telemedicina o la inteligencia artificial, para agilizar procesos y
mejorar la eficiencia diagnostica y terapéutica” (p. 20).

En resumen, estas estrategias, cuando se implementan de manera integral, contribuyen
significativamente a mejorar la eficiencia laboral en las instituciones de salud, permitiendo un
mejor cumplimiento de sus objetivos y proporcionando un servicio mas eficaz y centrado en el

paciente.
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6 METODOLOGIA EMPLEADA

En esta seccidbn se expone la metodologia empleada que representa una guia,
conformada por los métodos y procedimientos utilizados para llevar a cabo la investigacion. Se
describira el enfoque del estudio, para justificar asi la eleccion de cada método, destacando su
pertinencia y adecuacién para abordar los objetivos planteados, con el propdsito de
proporcionar informacion relevante en el andlisis asociado a este tipo de investigacion.

6.1 Enfoque

En esta investigacion se empleara el enfoque cuantitativo que de acuerdo con Hernandez
y Mendoza (2018) “Este enfoque se distingue por la recopilacion de datos, mediante medidas
numéricas y su analisis” (p. 24). Dichos datos sobre la gestion de la comunicacién entre
directivos y trabajadores y como esta se relaciona con la eficiencia laboral.

Para este estudio este enfoque es relevante porque se requiere la recopilacion de
informacion basada en medidas numéricas y ademas se subraya que este enfoque se aplicara
debido a que los objetivos derivan de la problematica presentada como lo es la falta de
comunicacion que afecta la eficiencia laboral y del marco tedrico, que incluyo la revision de la
literatura consultada.

6.2 Paradigma

Se plantea el paradigma positivista que “Se centra en la observacion objetiva y la
medicidon de fendmenos, buscando establecer leyes generales a través de métodos cuantitativos”
(Miranda y Ortiz, 2020, p. 7).

Este tipo de paradigma es relevante porque permite identificar relaciones causales entre
la calidad de la comunicacién y los niveles de eficiencia laboral, proporcionando una base

solida para desarrollar estrategias de mejora.
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6.3 Método

El método de investigacion seleccionado es el enfoque deductivo, destacando que “Se
caracteriza por comenzar con la formulaciéon de una teoria general y luego utilizar datos
especificos para ponerla a prueba” (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 6).

La importancia de este enfoque a la investigacion radica en que, sigue un proceso que
va de lo general a lo particular, por medio del andlisis de la literatura consultada en relacion a
la definicion de las variables y dimensiones de la gestion de la comunicacion y la eficiencia
laboral. De esta manera, se analizan datos que permitiran aplicar un instrumento, con el fin de
obtener datos numéricos que se analizaran e interpretaran para evaluar una teoria planteada
previamente.

6.4 Disefio

Se plantea el no experimental y se menciona que, “Este no involucra la manipulacion
intencional de las variables en estudio y se enfoca en la técnica de observacion, con el fin de
analizar los datos tal y como se presentan en la vida real, sin intervenir en el proceso”
(Herndndez y Mendoza, 2018, p. 174).

Se considera relevante este disefio en la recopilacion de informacion de los individuos
investigados, por lo tanto, la presente investigacion serd no experimental, ya que no se
manipularan las variables en estudio tales como la gestion de la comunicacion y la eficiencia
laboral.

6.5 Nivel o tipo

Como tipo de investigacion se plantea la descriptiva y los autores destacan que “La
investigacion descriptiva se basa en recoger datos especificos y detallados acerca de las
précticas actuales de comunicacion y su efecto en la eficiencia laboral” (Hernandez y Mendoza,

2018, p. 98).
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La importancia de este tipo de investigacion, radica en que se basa en un s6lido marco
conceptual sobre la gestion de la comunicacion y la eficiencia laboral, con el fin de emplear
métodos efectivos para la recopilacion de datos y garantiza la representatividad de la poblacion
investigada. Asimismo, se utiliza un enfoque estadistico apropiado para el analisis de los datos.
6.6 Modalidades

Se utilizara la modalidad de investigacion documental y los autores destacan que, “Es
un enfoque en el cual se recopila, examina y analiza informacion existente en diversos tipos de
documentos” (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 90). Esta modalidad implica el uso de fuentes
como libros, articulos cientificos y bases de datos para construir una base tedrica y contextual
del estudio.

Dicha modalidad es relevante para el estudio porque permite obtener y sintetizar
informacion relevante y previa sobre el tema de investigacion, permitiendo una comprension
profunda y fundamentada de la definicion de gestion de la comunicacion y la eficiencia laboral
y antecedentes que se estdn investigando, tanto a nivel nacional como internacional que
fundamentaran el estudio
6.7 Técnica

Se aplicard la encuesta, que se refiere a los “Métodos y procedimientos especificos
utilizados para recopilar, analizar y evaluar datos durante un estudio” (Herndndez y Mendoza,
(2018, p. 12).

La importancia de esta herramienta para el estudio es que permitird obtener informacion
precisa y confiable, sobre la gestion de la comunicacion y la eficiencia laboral, con el fin de
responder preguntas de investigacion, probar hipotesis y generar conclusiones validas sobre el

fendmeno estudiado.
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6.8 Instrumento

En relacion a los instrumentos de recopilacion de datos, se utilizaran dos cuestionarios
y seguin destacan Hernandez y Mendoza (2018) el cuestionario “Representa un instrumento que
permitird medir datos cuantificables de las variables en estudio” (p. 226). Dichos cuestionarios
estan basados en una escala de Likert con categorias de seleccion multiple conformados con
preguntas cerradas.

Cabe destacar que, para la primera variable gestion de la comunicacion, se utilizara un
cuestionario de 15 preguntas, adaptado de Osorio (2023), distribuido en cuatro dimensiones:
comunicacion formal e informal, comunicacion directa e indirecta.

Con respecto a la segunda variable eficiencia laboral se aplicd un cuestionario
conformado por 34 preguntas, adaptado de Chavez (2022) y distribuidos en tres dimensiones:
habilidades y/o capacidades, comportamientos y metas. Es importante destacar que, ambos
cuestionarios han sido validados por los investigadores antes mencionados.

6.9 Poblacion y Muestra

En relacion a la poblacion se plantea a 80 trabajadores del hospital basico Rafael Ruiz
del canton Pujili y basado en lo expuesto por Hernandez y Mendoza (2018) destacaron que, se
refiere al “Conjunto completo de elementos o individuos que comparten caracteristicas
especificas y son objeto de estudio” (p. 198).

Basado en lo expuesto por autores, “La muestra constituye un conjunto de personas o
elementos extraidos de la poblacion bajo estudio” (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 196). En el
caso de la presente investigacion, se considerara como muestra a los 80 trabajadores por ser una

poblacion pequena. Seguidamente, se presenta la poblacion distribuida por departamentos:
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Tabla 1
Poblacion y muestra
Poblacién Muestra Porcentaje
Consulta externa 15 19%
Emergencia 3 4%
Admisiones y farmacia 8 10%
Hospitalizacién y quiréfano 23 29%
Laboratorio 6 8%
Administracion 25 31%
TOTAL 80 100%

Nota. En la tabla se observa la poblacion y muestra del estudio.

Fuente: Elaboracion Propia.
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7.1 Resultados de Gestion de la Comunicacion
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Seguidamente, se procede a describir las dimensiones que se plantearon para el primer

instrumento y que se aplico a los trabajadores del hospital basico Rafael Ruiz del canton Puyili.

De esta manera, se procedio a realizar una sumatoria horizontal para obtener el correspondiente

porcentaje de los indicadores por dimension, para cada item, con el fin de obtener el total de

respuestas:

Tabla 2

Dimensiones del instrumento de Gestion de Comunicacion

Encuesta 1 - Gestion de la Comunicacion

Comunicacion Formal

Comunicacioén Informal

Comunicacién Directa

Comunicacién Indirecta

Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen a la variable independiente.

Fuente: Elaboracion Propia.
Dimension 1: Comunicacion Formal
Tabla 3

Dimension Comunicacion Formal

1. 2. ¢Con qué 3. ¢Con qué 4. ;Consideraque 5. ¢Con qué
¢ Considera frecuencia se frecuencia la utilizacion de frecuencia se
8 que la fomenta la hace uso de documentos respeta las
_§ comunicacié  comunicacién  comunicacion  oficiales es parte normas que
s n entre tus interpersonal  asertiva con de una imparte la Total %
S comparfieros dentroensu sus comunicacion organizacion?
c . . - ~
- es eficiente? area? compafieros?  formal?
Nunca 1 1 0 2 0 4 1%
Casi Nunca 2 5 5 6 3 21 5%
A veces 33 25 27 24 28 137 34%
Casi Siempre 24 37 33 24 30 148  37%
Siempre 20 12 15 24 19 90 23%
Total 80 80 80 80 80 400  100%

Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen a la variable independiente. Fuente:

Elaboracion Propia.
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Figura 3

Dimension Comunicacion Formal

Nunca; 1% Casi
Nunca; 5%
Siempre;
23%
A veces;
34%
Casi
Siempre;
37%

Nota. En la figura se describe en porcentajes las opciones seleccionadas. Fuente: Elaboracion Propia.

Analisis:

En relacion con la dimensidn comunicacion formal, un 37% de los encuestados
manifiesta que casi siempre existe una comunicacion interpersonal dentro del area de trabajo,
asi como también se hace uso de la comunicacion asertiva entre los compaieros y que se
respetan las normas de la organizacion. Ademas, el 34% manifestd que a veces la comunicacion
es eficiente y se fomenta la comunicacion interpersonal, mientras que el 23% indicd que
siempre hay una comunicacion eficiente y se respeta las normas.

Interpretacion:

Se revela que, en la institucion es viable lograr una comunicacion mas eficiente
enfocando sus esfuerzos en mejorar la forma en que se comunican los trabajadores. Ademas, se
evidencio que no se utilizan documentos oficiales para informar a los trabajadores, por lo tanto,
la institucién debe enfocarse en optimizar los canales de comunicacidn, con el proposito de

alcanzar mejores resultados en la eficiencia comunicativa.



Dimension 2: Comunicacion Informal
Tabla 4

Dimension Comunicacion Informal

6. ; Con qué frecuencia se
realizan reuniones de

7. ¢(Con qué frecuencia se hacen
uso de las reuniones informales

Indicadores caréacter no oficial? en su area? Total %
Nunca 3 3 6 4%
Casi Nunca 18 19 37 23%
A veces 43 39 82 51%
Casi Siempre 14 17 31 19%
Siempre 2 2 4 3%
Total 80 80 160 100%

Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen a la variable independiente

Elaboracion Propia.

Figura 4

Dimension Comunicacion Informal

Siempre;
i 3%
Casi
Siempre;
19%

51%

Nota. En la figura se describe en porcentajes las opciones seleccionadas. Fuente: Elaboracion Propia.

Analisis:

_\‘
A veces,.

= 40,
~—Nunca; 4%

Casi
Nunca;
23%
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. Fuente:

En la dimension comunicacion informal, el 51% de los encuestados manifiesta que a

veces se realizan reuniones informales en sus areas de trabajo. Asimismo, un 23% menciona

que casi nunca se llevan a cabo estas reuniones, mientras que un 19% indic6 que casi siempre

participan en ellas.
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Interpretacion:

En base a los resultados descritos anteriormente se puede interpretar que, dentro de la
institucion los directivos si realizan reuniones con los trabajadores, no obstante, no representan
una habilidad comun. Asimismo, se percibe que existe una cultura organizacional que promueve
las reuniones laborales ocasionales, permitiendo valorar las interacciones entre gran parte de
los trabajadores. En este sentido, la institucion deberia enfocar atin més los esfuerzos en
incrementar estas interacciones, con la finalidad de mejorar la conexién entre trabajadores y
hacer mas efectivo el intercambio de ideas.

Dimension 3: Comunicacion Directa
Tabla 5

Dimension Comunicacion Directa

8. ;Consideras 9. ¢;Con qué 10.;Conqué 11. 12. ;Con qué
que laempresa  frecuencia la frecuencia ¢ Consideras frecuencia
4 debe utilizar empresa tienes importante la utilizas
’_g las redes mantiene comunicacié  atencién informacion
s sociales para informado a sus n eficiente personalizada verbal para Total %
'-é comunicar sus  usuarios por con los que se brinda comunicarte con
= servicios? medio de sus usuarios del al usuario? tus compafieros
aplicaciones hospital? de trabajo?
Nunca 5 2 2 2 0 1 3%
Casi Nunca 3 6 4 0 1 14 4%
A veces 19 36 28 21 18 122 31%
Casi Siempre 29 24 34 15 32 134 34%
Siempre 24 12 12 42 29 119 30%
Total 80 80 80 80 80 400  100%

Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen a la variable independiente. Fuente:
Elaboracion Propia.
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Figura 5

Dimension Comunicacion Directa

Casi
- 30
Nunca; 3% Nunca; 4%
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° A veces;
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Casi
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34%

Nota. En la figura se describe en porcentajes las opciones seleccionadas. Fuente: Elaboracion Propia.

Analisis:

En la dimension comunicacion directa, se evidencia que un 34% de los encuestados
indicd que casi siempre la empresa utiliza de manera efectiva las redes sociales, mantiene
informados a los usuarios a través de aplicaciones y fomenta la comunicacion eficiente con los
usuarios del hospital. Adicionalmente, el 31% de los encuestados manifestd que a veces estas
practicas son efectivas, mientras que un 30% asegurd que siempre son efectivas.
Interpretacion:

En funcidon de los resultados se puede interpretar que, dentro de la institucion la
comunicacion directa posee una percepcion positiva, ademas de que los trabajadores consideran
importante el uso de herramientas tecnologicas, con el fin de informar a los usuarios y ofrecer
una atencion personalizada que garantice la comunicacion verbal dentro de la institucion. En
este sentido, la empresa debe fomentar la comunicacion entre compafieros por medio del uso
eficiente de canales digitales que permitan incrementar la eficiencia tanto de los empleados

como de los usuarios.
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Dimension 4: Comunicacion Indirecta

Tabla 6

Dimension Comunicacion Indirecta

13. ¢ Considera que la 14. ;Considera que Los 15. ¢ Con qué frecuencia
empresa utiliza adecuados colaboradores utilizan utiliza el teléfono para
Indicadores canales de comunicacion adecuados canales de comunicarse Total %
para informar a su comunicacion para eficientemente con sus
personal? informar a sus jefes? comparieros de area?
Nunca 2 2 0 4 2%
Casi Nunca 2 3 2 7 3%
A veces 35 30 27 92 38%
Casi Siempre 29 33 32 94 39%
Siempre 12 12 19 43 18%
Total 80 80 80 240 100%

Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen a la variable independiente. Fuente:
Elaboracion Propia.

Figura 6

Dimension Comunicacion Indirecta

Nunca; 2% Casi
. . Nunca; 3%
Siempre;
18%
A veces;
38%

Casi
Siempre;
39%

Nota. En la figura se describe en porcentajes las opciones seleccionadas. Fuente: Elaboracion Propia.

Analisis:

En la dimensién comunicacion indirecta se evidencia que un 39% de los encuestados
indicd que casi siempre se utilizan estos canales de manera adecuada, mientras que un 38%
afirmé que a veces se emplean de forma efectiva. Ademas, un 18% de los participantes

manifestd que siempre se hace un uso adecuado de estos canales.
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Interpretacion:

Segun los hallazgos se puede argumentar que, la mayoria de los trabajadores considera
relevante el uso de canales adecuados que fomenten la comunicacion entre el personal y sus
jefes. Sin embargo, la institucion debe incrementar el uso consistente y efectivo de dichos
canales de comunicacion, con el objetivo de contribuir a una mejor coordinaciéon y flujo de
informacion dentro de la organizacion, beneficiando asi la eficiencia de los empleados.

7.2 Resultados de la Eficiencia Laboral

Seguidamente, se procede a describir las dimensiones que se plantearon para el segundo
instrumento y que se aplico a los trabajadores del hospital basico Rafael Ruiz del canton Pujili.

De esta manera, se procedi6 a realizar una sumatoria horizontal para obtener el
correspondiente porcentaje de los indicadores por dimension, para cada item, con el fin de
obtener el total de respuestas:

Tabla 7

Dimensiones del instrumento de Eficiencia Laboral

Encuesta 2 — Eficiencia Laboral

Habilidades y/o capacidades

Comportamientos
Metas

Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen a la variable independiente. Fuente:

Elaboracion Propia.

Dimension 1: Habilidades y/o capacidades
En este apartado se procede a describir en tablas separadas cada uno de los porcentajes
obtenidos, destacando las preguntas para los directivos y las preguntas para los trabajadores,

con su respectivo andlisis e interpretacion:



Tabla 8

Dimension Habilidades y/o capacidades describe las preguntas para los directivos

43

7. ¢Con qué 2. ¢Considera 3. ¢(Cuan frecuente 5. ;Con qué 9. ¢Siente que Total %
“ frecuencia los que los nuevos observa que los frecuencia se existe
e colaboradoresde  candidatos estan colaboradores presentan honestidad
3 la institucién preparados para  realizan sus situaciones entre los
[] . .. .
2 llegan al trabajo  ocupar el puesto actividades de desagradables  trabajadores de
E presentando un al cual se manera adecuada?  enlaempresa? laempresa?
mal aspecto postularon?
fisico?
Nunca 16 5 0 2 2 25 6%
Casi 22 8 4 15 8 57 14%
Nunca
A veces 30 37 34 44 30 175 44%
Casi 11 26 32 17 30 116 29%
Siempre
Siempre 1 4 10 2 10 27 7%
Total 80 80 80 80 80 400 100%
Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen a la variable independiente. Fuente:

Elaboracion Propia.

Figura 7

Dimension Habilidades y/o capacidades describe las preguntas para los directivos

Siempre; . RO
7% Nunca; 6%
Casi
Nunca;

14%

Casi

Siempre;
29%
A veces;
44%

Nota. En la figura se describe en porcentajes las opciones seleccionadas. Fuente: Elaboracion Propia.

Analisis:

En la dimension habilidades y/o capacidades de los directivos, se puede manifestar que

un 44 % de los encuestados manifiesta que a veces se presentan situaciones desagradables en

la empresa, asi como también que los nuevos candidatos estan preparados para ocupar el puesto

al cual se postularon; el 29 % de los encuestados manifiesta que casi siempre los colaboradores

realizan sus actividades de manera adecuada, asi como también que existe honestidad entre los
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trabajadores de la empresa y un 14 % manifiesta que casi nunca los colaboradores de la
institucion llegan al trabajo presentando un mal aspecto fisico, asi como también se presentan
situaciones desagradables en la empresa.

Interpretacion:

Basado en los hallazgos se puede argumentar que, las habilidades y capacidades de los
directivos representan un elemento de gran importancia dentro de la institucidon, porque
permiten enfrentar situaciones cotidianas relacionadas a manejo de conflictos. Ademas, se
destaca que los candidatos de nuevo ingreso estan conscientes de sus roles. Sin embargo,
persisten aquellos desafios relacionados con la presentacion de los empleados. En este sentido,
la empresa debe enfocarse en implementar estrategias que reduzcan la incidencia de situaciones
desagradables, asimismo se debe fortalecer la preparacion continua de los empleados, y
promover estandares consistentes de presentacion profesional como parte del compromiso
dentro de la institucion.

Tabla 9

Dimension Habilidades y/o capacidades describe las preguntas para los trabajadores

1. ¢,Con 8. ¢Con qué 6. ¢Con que 10. ;Conqué 11..Con qué 12. ;Con 4. :Con
qué frecuenciase  frecuencia frecuenciase  frecuencia qué qué
frecuencia  observa observa que practica el observa que sus frecuencia  frecuencia
@ observa faltas sus valor de la comparieros llega usted  usted siente
1 .. ey ~ .
S que los injustificadas  compafieros honestidad cumplenconla tardeala dudas al
8 jefestienen por partede  tienenla enla entrega de un institucion?  realizar Total %
'-E conocimien  los directivos  capacidad institucion? servicio o de algunas de
= tos de los dela para resolver algin sus
diversos institucion? situaciones procedimiento funciones?
puestos de de conflicto? dentro de la
trabajo? empresa?
Nunca 2 5 0 2 0 19 12 0 %
Casi Nunca 7 23 5 5 4 29 16 89 16%
A veces 29 37 35 29 31 22 36 219 39%
o 32 13 33 31 30 8 12 159 28%
iempre
Siempre 10 2 7 13 15 2 4 53 9%
Total 8 80 80 80 80 80 80 560 100%

Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen

Elaboracion Propia.

a la variable independiente. Fuente:
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Figura 8

Dimension Habilidades y/o capacidades describe las preguntas para los trabajadores
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Nota. En la figura se describe en porcentajes las opciones seleccionadas. Fuente: Elaboracion Propia.
Analisis:

En la dimension habilidades y/o capacidades de los trabajadores se puede manifestar
que un 39 % de los encuestados manifiesta que a veces observa faltas injustificadas por parte
de los directivos de la institucion, asi como también que lo trabajadores sienten dudas al realizar
algunas de sus funciones; el 28 % de los encuestados manifiesta que casi siempre observa que
sus compaieros tienen la capacidad para resolver situaciones de conflicto, asi como también
que observa que los jefes tienen conocimientos de los diversos puestos de trabajo y un 16 %
manifiesta que casi nunca llega tarde a la institucion, asi como también que los jefes tienen
conocimientos de los diversos puestos de trabajo.

Interpretacion:

Basado en los resultados obtenidos se percibe que, una parte considerable de los
trabajadores consideran importante el desarrollo de habilidades y capacidades, no obstante, los
empleados experimentan dudas en el desempefio de sus funciones. Cabe destacar que, aunque
por parte de los directivos se observan faltas injustificadas, se reconoce que algunos

trabajadores poseen la capacidad para resolver conflictos. En este sentido, la empresa debe
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enfocarse en reducir las faltas injustificadas, ademas, de proporcionar mas formacion y apoyo

para que los empleados se sientan seguros en sus funciones, de esta manera se logrard que los

directivos mantengan y amplien su conocimiento de los diferentes roles dentro de la

organizacion.

Dimension 2: Comportamientos

En este apartado se procede a describir en tablas separadas cada uno de los porcentajes

obtenidos, destacando las preguntas para los directivos y las preguntas para los trabajadores,

con su respectivo analisis e interpretacion:
Tabla 10

Dimension Comportamientos describe las preguntas para los directivos

19.;Conqué 24.;Cuén 16. ¢Cuan 21. ¢Cuén 17.iLa 18. ;Con qué Total %
frecuencia frecuentemente frecuente la frecuente institucion frecuencia
“ observa que ha observado que  directiva de observa que los mantiene un percibe
g existen los colaboradores  la trabajadores agradable clima confianza,
° buenas no cumplen con institucion, toman la laboral, solidaridad y
< relaciones ciertas seincluyeen iniciativaante  generando el satisfaccion
= entre los actividades? las una situacion trabajo en equipo  entre los
colaboradore actividades complicada? de los colaboradores
sdela apoyoy colaboradores? de trabajo?
empresa? ayuda?

Nunca 0 7 3 0 0 1 1 2%
Casi o
Nunca 3 19 12 0 7 7 48 10%
A veces 36 36 24 44 36 31 207 43%
o 31 13 30 27 26 32 15 33%

iempre
Siempre 10 5 11 9 11 9 55 11%
Total 80 80 80 80 80 80 480 100%

Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen a la variable independiente. Fuente:

Elaboracion Propia.
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Figura 9

Dimension Comportamientos describe las preguntas para los directivos

Nunca; 2%
Siempre; Casi
11% Nunca;
10%
Casi
Siempre;
33% A veces;

43%

Nota. En la figura se describe en porcentajes las opciones seleccionadas. Fuente: Elaboracion Propia.

Analisis:

En la dimension comportamientos de los directivos, se puede manifestar que un 43 %
de los encuestados manifiesta que a veces la institucion mantiene un agradable clima laboral,
generando el trabajo en equipo de los colaboradores, asi como también que ha observado que
los colaboradores no cumplen con ciertas actividades; el 33 % de los encuestados manifiesta
que casi siempre percibe confianza, solidaridad y satisfaccion entre los colaboradores de
trabajo, asi como también que observa que existen buenas relaciones entre los colaboradores de
la empresa y un 11 % manifiesta que siempre la directiva de la institucion, se incluye en las
actividades apoyo y ayuda, asi como también observa que los trabajadores toman la iniciativa
ante una situacion complicada.

Interpretacion:

Segun los hallazgos, dentro de la institucion se mantiene un agradable clima laboral y
se fomenta el trabajo en equipo. Sin embargo, algunos colaboradores no cumplen con ciertas
actividades. Adicionalmente, se destaca que, la directiva siempre participa activamente en

actividades de apoyo y los trabajadores suelen tomar la iniciativa ante situaciones complicadas.
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De esta manera, la empresa debe enfocarse en fortalecer el cumplimiento de actividades por
parte de todos los colaboradores, con el fin de asegurar la constante participacion de los
directivos en las actividades de apoyo, para finalmente fomentar un clima laboral que promueva
la iniciativa en todo el personal.

Tabla 11

Dimension comportamientos describe las preguntas para los trabajadores

13.;,Conqué 20.;Con qué 15. ¢Con 22.¢Con 23. ¢Con qué 14. ;Considera  Total %

frecuencia frecuencia ha qué qué frecuencia usted que se
haobservado observado que  frecuencia  frecuencia  observa que esta
@ usted que sus  la directivay se muestra  observa sus desempefiando
_§ compafieros jefes de areas cooperaci6  que sus compafieros eficientemente
8 desempefian  se relacionan n entre compafiero  muestran las labores de
S de manera de manera compafiero s muestran  responsabilida  la institucion,
c
- adecuada sus  adecuada con s? un trato d con las logrando los
labores? los usuarios? cordial y actividades que  objetivos
motivador  realiza? trazados?
?
Nunca 0 2 1 1 0 1 5 1%
Casi 6 4 3 1 5 4 23 5%
Nunca
A veces 28 41 30 38 29 24 190 40%
Casi o
Siempre 36 24 30 28 33 33 184 38%
Siempre 10 9 16 12 13 18 78 16%
Total 80 80 80 80 80 80 480 100%

Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen a la variable independiente. Fuente:
Elaboracion Propia.
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Figura 10

Dimension Comportamientos describe las preguntas para los trabajadores

Nunca; 1% .
Casi
Siempre: Nunca; 5%
16%
A Veces;
40%
Casi
Siempre;
38%

Nota. En la figura se describe en porcentajes las opciones seleccionadas. Fuente: Elaboracion Propia.

Analisis:

En la dimension comportamientos de los trabajadores, se puede manifestar que un 40 %
de los encuestados manifiesta que a veces ha observado que la directiva y jefes de areas se
relacionan de manera adecuada con los usuarios, asi como también que observa que sus
compaiieros muestran un trato cordial y motivador; el 38 % de los encuestados manifiesta que
casi siempre ha observado que sus compaiieros desempefian de manera adecuada sus labores,
asi como también que se estd desempenando eficientemente las labores de la institucion,
logrando los objetivos trazados y un 16 % manifiesta que siempre se muestra cooperacion entre
compaiieros, asi como también que sus compaiieros muestran responsabilidad con las
actividades que realiza.

Interpretacion:

Basado en los hallazgos, se puede mencionar que, aunque los jefes de area se relacionan
adecuadamente con los usuarios, y que sus compafieros muestran un trato cordial y motivador
no es comun que los compaferos observen de manera adecuada el desempefio eficiente. Es por

ello que, la institucion debe enfocarse en promover una adecuada y constante interaccion entre
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los directivos y usuarios, con el fin de fomentar un ambiente de cordialidad entre todos los

trabajadores y asi asegurar el logro continuo de los objetivos institucionales.

Dimension 3: Metas

En este apartado se procede a describir en tablas separadas cada uno de los porcentajes

obtenidos, destacando las preguntas para los directivos y las preguntas para los trabajadores,

con su respectivo analisis e interpretacion:

Tabla 12

Dimension metas describe las preguntas para los directivos

25. ¢ Siente 26. ¢Siente 27. ¢Cuan 34. ;Con qué 29.;,Conqué Total %
usted que la usted que los frecuente se frecuencia frecuencia
g institucion estd  colaboradores realiza un registra que los  los
-§ cumpliendo estan analisis para colaboradores colaboradore
8 con los desarrollandos identificar la hacen entrega s tienen la
'-é resultados que e de manera calidad de desustareasal capacidad
- se piensan adecuada, para trabajo que tiempo para resolver
lograr? el logro de tienen los encomendado?  problemas
resultados? colaboradores? con rapidez?

Nunca 0 0 1 1 2 4 1%
Casi o
Nunca 3 2 6 4 2 17 4%
A veces 37 38 40 34 37 186 4%
s 28 29 23 28 29 137 34%

iempre
Siempre 12 11 10 13 10 56 14%
Total 80 80 80 80 80 400 100%

Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen a la variable independiente. Fuente:
Elaboracion Propia.
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Figura 11

Dimension metas describe las preguntas para los directivos

Nunca; 1% .
\ Casi
Nunca; 4%
Siempre;
14%
Casi “_A veces;
Siempre; 41%
34%

Nota. En la figura se describe en porcentajes las opciones seleccionadas. Fuente: Elaboracion Propia.

Analisis:

En la dimensiéon metas de los directivos, se puede manifestar que un 47 % de los
encuestados manifiesta que a veces se realiza un analisis para identificar la calidad de trabajo
que tienen los colaboradores, asi como también que la institucion esta cumpliendo con los
resultados que se piensan lograr; el 34 % de los encuestados manifiesta que los colaboradores
tienen la capacidad para resolver problemas con rapidez, asi como también que los
colaboradores registran que hacen entrega de sus tareas al tiempo encomendado y un 14 %
manifiesta que la institucion estd cumpliendo con los resultados que se piensan lograr.
Interpretacion:

Se puede argumentar que, la mayoria de los trabajadores considera que se realiza un
analisis para evaluar la calidad del trabajo de los colaboradores. Ademas, se evidencia que los
colaboradores son capaces de resolver problemas rapidamente y cumplir con la entrega de sus
tareas en los tiempos establecidos. Sin embargo, en la institucion debe existir una mayor

supervision para alcanzar los resultados esperados. En este sentido, la empresa debe establecer
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métodos para evaluar la calidad del trabajo, con el fin de asegurar que los colaboradores tengan
las herramientas y el apoyo necesario para resolver problemas eficientemente, asi lograran
enfocarse en estrategias que permitan el cumplimiento constante de los objetivos
institucionales.

Tabla 13

Dimension metas describe las preguntas para los trabajadores

31. ;Con qué 32.;Siente usted  33. ;Con qué 28. ¢Cuantas veces  30. ¢Se siente Total %
" frecuencia ha que lainstitucién  frecuencia ha observado que usted seguro al
g observado que esta tomando observa que sus en la empresa se momento de
S sus comparieros importanciaala  compafieros realizan procesos plantear
ks brindan un buen  satisfaccion de realizan sus de mejoraen la soluciones
o] .. . .. . .z -
= servicio a los los usuarios? actividadesenel  calidad de atencion  rapidas ante un
usuarios? tiempo de los usuarios? problema?
establecido?
Nunca 0 2 0 1 0 3 1%
casi 1 2 4 5 3 15 4%
Nunca
A veces 32 36 37 41 37 183 46%
Casi o
Siempre 31 21 26 21 25 124 31%
Siempre 16 19 13 12 15 75 19%
Total 80 80 80 80 80 400 100%

Nota. En la tabla se describe las dimensiones que pertenecen a la variable independiente. Fuente:
Elaboracion Propia.
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Figura 12

Dimension metas describe las preguntas para los trabajadores

Nunca; 1% )
Casi Nunca;

) 4%
Siempre;

19%

A veces;
Casi 46%
Siempre;

31%

Nota. En la figura se describe en porcentajes las opciones seleccionadas. Fuente: Elaboracion Propia.
Analisis:

En la dimensién metas de los trabajadores, se puede manifestar que un 46 % de los
encuestados manifiesta que en la empresa se realizan procesos de mejora en la calidad de
atencion de los usuarios, asi como también que sus compaiieros realizan sus actividades en el
tiempo establecido; el 31 % de los encuestados manifiesta que casi siempre sus compaiieros
brindan un buen servicio a los usuarios, asi como también se siente seguro al momento de
plantear soluciones rapidas ante un problema y un 19 % manifiesta que siempre la institucion
esta tomando importancia a la satisfaccion de los usuarios.

Interpretacion:

Basado en los resultados obtenidos, en la institucion no se estan implementando
procesos de mejora en la comunicacion lo que incide en la calidad de atencion a los usuarios.
Ademas, se destaco que los trabajadores se sienten seguros al plantear soluciones rapidas ante
problemas. Sin embargo, no se evidencia informacion relacionada con la percepcion de la
satisfaccion de los usuarios. En este sentido, la institucion debe enfocarse en fortalecer y

sistematizar los procesos de atencion al cliente, con el fin de garantizar que todos los empleados
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se sientan capacitados y respaldados para resolver problemas rapidamente, y que a su vez
aseguren que la satisfaccion del usuario sea una prioridad en todas las areas de la organizacion.
7.3 Discusion de los Resultados

Basado en la aplicacién de los instrumentos de evaluacion, se encontré que la
comunicacion interna en el hospital basico Rafael Ruiz es parcialmente adecuada. Un 58 % de
los empleados indicé que, en ocasiones, la comunicacidon con sus superiores es efectiva. Sin
embargo, un 60 % expresd que no siempre se les brinda la oportunidad de presentar sus ideas o
sugerencias, lo que impacta negativamente en la motivacion y el compromiso laboral. Esta
situacion coincide con los hallazgos de Castro y Diaz (2020), quienes sefialan que una
comunicacion ineficaz entre directivos y personal operativo puede resultar en tareas indefinidas
y en una menor calidad de los servicios ofrecidos. Ademas, la falta de participacion de los
empleados en el proceso de toma de decisiones contribuye a un ambiente laboral desalentador.

En relacion a la cultura organizacional, el 52% de los colaboradores menciond que sus
superiores solo ocasionalmente buscan soluciones efectivas ante conflictos internos, lo cual
dificulta el desarrollo de relaciones laborales saludables y el cumplimiento de las tareas
asignadas. Asimismo, un 46% de los empleados indicé que las decisiones no siempre se
comunican de manera oportuna, lo que concuerda con lo sefialado por Claro et al. (2022),
quienes destacan la importancia de la comunicacion estratégica y oportuna por parte de los
lideres para fomentar un ambiente laboral cooperativo y competitivo. Finalmente, Costa y
Lopez (2022) subrayan que los lideres deben ser agentes de cambio, asegurando que sus equipos
estén informados y alineados con los objetivos de la organizacion, lo que es fundamental para

corregir errores y fortalecer la competitividad del hospital.
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8 PROPUESTA

En este apartado se presenta una propuesta enfocada en desarrollar estrategias para la
gestion de la comunicacion interna y externa en el hospital basico Rafael Ruiz del canton Puyili.
Dicha iniciativa se centra en el establecimiento de estrategias necesarias para alcanzarlo, con el
fin de optimizar la eficiencia laboral del personal.

En este sentido, la propuesta busca aplicar herramientas efectivas que mejoren tanto la
gestion como la eficiencia, a través del analisis de los principales factores que impactan en la
comunicacion dentro del entorno hospitalario. De esta manera, se busca fortalecer las practicas
existentes y fomentar un ambiente de trabajo mas colaborativo, para asi potenciar el servicio
ofrecido a la comunidad.

8.1 Objetivo de la Propuesta

Proponer estrategias de gestion de la comunicacion interna y externa para optimizar la
eficiencia laboral del personal del hospital basico Rafael Ruiz del canton Pujili.
8.2 Estrategias Propuestas

En relacién con las estrategias planteadas estas se fundamentan en los hallazgos
obtenidos, que revelan areas criticas de mejora en términos de eficiencia laboral. De igual
manera se abordardn tanto aspectos econdmicos, asi como elementos emocionales y
motivacionales basadas en actividades que fomenten la cohesion del equipo.

De esta manera, se persigue implementar soluciones integrales que potencien el
desempefio del personal mediante el fortalecimiento de la comunicacion, contribuyendo asi a
un ambiente laboral mas productivo y colaborativo. Seguidamente, se procede a describir las
estrategias planteadas:

o Estrategia 1 Capacitacién: Proporcionar formacion continua al personal en el uso de
herramientas digitales de comunicacion para mejorar la eficiencia en el intercambio

de informacion y reducir costos asociados a errores de comunicacion.
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Estrategia 2 Herramientas para mejorar el proceso de comunicacion: Plantea
implementar un sistema centralizado de gestion de la informacidén que permita una
distribucién eficiente de recursos, reduciendo duplicidades y costos innecesarios en
materiales impresos o administrativos. Por lo tanto, se propone adoptar soluciones
tecnologicas asequibles, como plataformas de mensajeria y videoconferencia, que
faciliten una comunicacion mas directa y eficiente sin incurrir en grandes gastos.
Estrategia 3 Actividad para fortalecer habilidades blandas: Basadas en
proporcionar talleres de comunicacion asertiva y para el desarrollo de habilidades
comunicativas, que ensefien técnicas de comunicacion que ayuden al personal a
expresar sus ideas y preocupaciones de manera efectiva.

Estrategia 4 Actividades Sociales: Plantea organizar eventos sociales que promuevan
la interaccion entre el personal, fortaleciendo la confianza y las relaciones
interpersonales, lo que puede mejorar la comunicacion interna, con el fin de lograr una
mejor comprension emocional y comunicacion entre trabajadores y asi ayudar al

personal a gestionar sus emociones y comunicarse mas efectivamente bajo presion.

Tabla 14

Variable Gestién de la Comunicacion

Variable Gestiéon de la Comunicacion

Dimension Preguntas Problema Estrategias
Comunicacion Formal ¢ Considera que la comunicacion Dificultades en el Herramientas
entre tus comparieros es eficiente? intercambio de para mejorar el
informacion. proceso de
comunicacion.
¢Con qué frecuencia se fomenta la Ambiente laboral Actividad para
comunicacion interpersonal menos fortalecer
dentro en su area? colaborativo. habilidades
blandas.
¢Con qué frecuencia hace uso de  Dificultades para Actividades
comunicacion asertiva con sus expresar ideas lo sociales.
compaferos? que puede derivar

en conflictos o
malentendidos.
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Comunicacién Informal

Comunicacién Directa

Comunicacion Indirecta

¢Considera que la utilizacion de
documentos oficiales es parte de
una comunicacion formal?

¢Con qué frecuencia se respeta las
normas que imparte la
organizacion?

¢Con qué frecuencia se realizan
reuniones de caracter no oficial?

¢Con qué frecuencia se hacen uso
de las reuniones informales en su
area?

¢Consideras que la empresa debe
utilizar las redes sociales para
comunicar sus servicios?

¢Con qué frecuencia la empresa
mantiene informado a sus
usuarios por medio de sus
aplicaciones interactivas?

¢Con qué frecuencia tienes
comunicacion eficiente con los
usuarios del hospital?
¢Consideras importante la
atencion personalizada que se
brinda al usuario?

¢Con qué frecuencia utilizas
informacion verbal para
comunicarte con tus comparieros
de trabajo?

¢Considera que la empresa utiliza
adecuados canales de
comunicacion para informar a su
personal?

¢Con qué frecuencia utiliza el
teléfono para comunicarse
eficientemente con sus
compafieros de area?

Pérdida de
informacion crucial
y decisiones mal
documentadas.
Ambiente de
trabajo
desorganizado y
menos eficiente.
Necesidad de
espacios informales
donde los
empleados puedan
compartir ideas.
Comunicacion
limitada.

Limitaciones o
barreras para
conectar con sus
miembros y
pacientes.

Déficit en el uso de
canales digitales.

Deficiencias en la
formacion del
personal.
Disminucion de la
calidad del servicio
y la satisfaccion del
paciente.

Retrasos en la
ejecucion de tareas
y una disminucion.
en la eficiencia
operativa.
Ineficientes canales
de comunicacion
para informar al
personal.

Retrasos en la
transmision de
informacion,
malentendidos.

Capacitacion.

Herramientas
para mejorar el
proceso de
comunicacion.
Actividades
sociales.

Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Herramientas
para mejorar el
proceso de
comunicacion.

Herramientas
para mejorar el
proceso de
comunicacion.
Capacitacion.

Capacitacion.

Herramientas
para mejorar el
proceso de
comunicacion.

Herramientas
para mejorar el
proceso de
comunicacion.
Herramientas
para mejorar el
proceso de
comunicacion.

Nota. En la tabla se observan las variables de gestion de la comunicacion. Fuente: Elaboracion

Propia.
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Variable Eficiencia Laboral

58

Variable Eficiencia laboral

Dimension
Habilidades y/o
capacidades

Comportamientos

Preguntas
¢Con qué frecuencia observa que
los jefes tienen conocimientos de
los diversos puestos de trabajo?
¢Considera que los nuevos
candidatos estan preparados para
ocupar el puesto al cual se
postularon?
¢Cuan frecuente observa que los
colaboradores realizan sus
actividades de manera adecuada?
¢Con qué frecuencia usted siente
dudas al realizar algunas de sus
funciones?
¢Con qué frecuencia se presentan
situaciones desagradables en la
empresa?

¢Con que frecuencia observa que
sus compafieros tienen la
capacidad para resolver
situaciones de conflicto?

¢Con qué frecuencia los
colaboradores de la institucion
llegan al trabajo presentando un
mal aspecto fisico?

¢Con qué frecuencia se observa
faltas injustificadas por parte de
los directivos de la instituciéon?

¢Siente que existe honestidad
entre los trabajadores de la
empresa?

¢Con qué frecuencia se practica el
valor de la honestidad en la
institucion?

¢Con qué frecuencia observa que
sus comparfieros cumplen con la
entrega de un servicio o de algin
procedimiento dentro de la
empresa?

¢Con qué frecuencia llega usted
tarde a la institucion?

¢Con qué frecuencia ha observado
usted gue sus comparieros

Problemas
Desconocimiento
sobre los diferentes
puestos de trabajo.
Necesidad de
conocer su puesto
de trabajo.

No realizan sus
actividades de
manera adecuada
Dudas al realizar
sus funciones.

Inadecuada
supervision.

Desconocimiento al
resolver conflictos.

Inadecuada
supervision.

Existen faltas
injustificadas.

Desconocimiento
de valores.

Desconocimiento
de valores.

Necesidad de
herramientas de
evaluacion.

Inadecuada
supervision.

Necesidad de
herramientas de
evaluacién.

Estrategias
Capacitacion.

Capacitacion.

Capacitacion.

Capacitacion.

Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Capacitacion.

Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Capacitacion.
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Metas

desempefian de manera adecuada
sus labores?

¢Considera usted que se esta
desempefiando eficientemente las
labores de la institucién, logrando
los objetivos trazados?

¢Con qué frecuencia se muestra
cooperacion entre compafieros?

¢Cuan frecuente la directiva de la
institucion, se incluye en las
actividades apoyo y ayuda?

¢La institucién mantiene un
agradable clima laboral,
generando el trabajo en equipo de
los colaboradores?

¢Con qué frecuencia percibe
confianza, solidaridad y
satisfaccion entre los
colaboradores de trabajo?

¢Con qué frecuencia observa que
existen buenas relaciones entre los
colaboradores de la empresa?
¢Con qué frecuencia ha observado
que la directiva y jefes de areas se
relacionan de manera adecuada
con los usuarios?

¢ Cuan frecuente observa que los
trabajadores toman la iniciativa
ante una situacion complicada?

¢Con qué frecuencia observa que
sus compafieros muestran un trato
cordial y motivador?

¢Con qué frecuencia observa que
sus compafieros muestran
responsabilidad con las
actividades que realiza?

¢ Cuan frecuentemente ha
observado que los colaboradores
no cumplen con ciertas
actividades?

¢Siente usted que la institucion
estad cumpliendo con los
resultados que se piensan lograr?
¢Siente usted que los
colaboradores estan
desarrollandose de manera
adecuada, para el logro de
resultados?

Necesidad de
herramientas de
evaluacion.

No existe
cooperacion.

No existe
integracion.

Inadecuado clima
laboral.

Desmotivacion en
el personal.

No existe
integracion.

No existe
integracion.

Desconocimiento
de cumplimiento de
tareas.

Deficiente
atencion.

No existe
compromiso.

Inadecuada
supervision.

Necesidad de
herramientas de
evaluacion.
Necesidad de
herramientas de
evaluacion.

Capacitacion.

Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Actividades
sociales.

Actividades
sociales.

Actividades
sociales.

Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Actividad para
fortalecer
habilidades
blandas.
Capacitacion.

Capacitacion.
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¢Cuan frecuente se realiza un Inadecuada Actividad para

analisis para identificar la calidad  supervision. fortalecer

de trabajo que tienen los habilidades

colaboradores? blandas.

¢Cuantas veces ha observado que  Inadecuada Actividad para

en la empresa se realizan procesos — supervision. fortalecer

de mejora en la calidad de habilidades

atencion de los usuarios? blandas.

¢Con qué frecuencia los Desconocimiento al ~ Actividad para

colaboradores tienen la capacidad  resolver conflictos.  fortalecer

para resolver problemas con habilidades

rapidez? blandas.

¢ Se siente usted seguro al Desconocimiento al  Actividad para

momento de plantear soluciones resolver conflictos.  fortalecer

rapidas ante un problema? habilidades
blandas.

¢Con qué frecuencia ha observado Deficiente Actividad para

gue sus comparieros brindan un atencion. fortalecer

buen servicio a los usuarios? habilidades
blandas.

¢Siente usted que la institucion Deficiente Actividad para

estad tomando importancia a la atencion. fortalecer

satisfaccion de los usuarios? habilidades
blandas.

¢Con qué frecuencia observa que
sus compafieros realizan sus

Necesidad de
herramientas de

Capacitacion.

actividades en el tiempo evaluacion.

establecido?

¢Con qué frecuencia registraque  Inadecuada Actividad para
los colaboradores hacen entrega supervision. fortalecer

de sus tareas al tiempo habilidades
encomendado? blandas.

Nota. En la tabla se observan la variable de eficiencia laboral. Fuente: Elaboracion Propia
8.3 Descripcion de Estrategias

En este apartado se procede a detallar las estrategias planteadas por medio de las tablas
que se describen a continuacion:

Tabla 16
Capacitacion

Estrategia 1 Capacitacion
OBJETIVO: Ofrecer formacion continua en el uso de herramientas digitales de comunicacion

para optimizar el intercambio de informacién y disminuir los costos relacionados con errores de
comunicacion.
DIRIGIDO A: Todo el personal del hospital.

MODALIDAD: La capacitacion se llevara a cabo de manera presencial.




61

INVERSION: El costo de la capacitacion sera de $150 por persona, incluyendo el acceso a los
materiales de entrenamiento.
DURACION: La capacitacion tendra una duracion de 6 meses, con sesiones de 8 horas.

Nota. En la tabla se describe los componentes para cada estrategia. Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 17
Herramientas para mejorar el proceso de comunicacion

Estrategia 2 Herramientas para mejorar el proceso de comunicacion
OBJETIVO: Implementar un sistema centralizado de gestién de la informacién para distribuir

eficientemente los recursos y reducir duplicidades y gastos innecesarios.
DIRIGIDO A: Departamentos administrativos y de gestion.

MODALIDAD: Se llevara a cabo de manera presencial y virtual.
INVERSION: El costo enfocado en soluciones tecnoldgicas econdmicas como plataformas de

mensajeria y videoconferencias, ademas, existen programas gratuitos que pueden ser evaluados.
DURACION: 3 meses para la implementacion completa.

Nota. En la tabla se describe los componentes para cada estrategia. Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 18
Actividad para fortalecer habilidades blandas

Estrategia 3 Actividad para fortalecer habilidades blandas
OBJETIVO: Ofrecer talleres de comunicacién asertiva para mejorar las habilidades

comunicativas del personal, ayudandoles a expresar ideas y preocupaciones de manera efectiva.
DIRIGIDO A: Todos los empleados.

MODALIDAD: Se llevara a cabo de manera presencial.
INVERSION: EI costo para la contratacion de facilitadores y materiales de taller se plantean

$300.
DURACION: 2 meses, con sesiones semanales.

Nota. En la tabla se describe los componentes para cada estrategia. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 19
Actividades Sociales

Estrategia 4 Actividades Sociales
OBJETIVO: Organizar eventos sociales para fomentar la interaccion y la confianza entre el

personal, mejorando la comunicacion interna 'y la comprension emocional.
DIRIGIDO A: Todos los empleados.

MODALIDAD: Se llevara a cabo de manera presencial.

INVERSION: El costo para la contratacion de facilitadores se plantean $300.

DURACION: Eventos mensuales durante 4 meses.

Nota. En la tabla se describe los componentes para cada estrategia. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 20
Matriz de aplicacion y seguimiento
Estrategia Aplicacion Responsable del Fecha de Fecha de Presupuesto Ejecutado
seguimiento Inicio finalizacion utilizado
Estrategia 1 Contratar personal. $ Si No
Capacitacion. Organizar los equipos.
Disponer de éareas de reuniones. $
Entrega de material de apoyo.
Estrategia 2 Busqueda de sistemas $ Si No
Herramientas para administrativos.
mejorar el proceso de  Aprobacion del sistema $
comunicacion. seleccionado.
Instalacion del sistema.
Estrategia 3 Actividad Contratar facilitadores. $ Si No
para fortalecer Organizar equipos.
habilidades blandas.  Entrega de materiales de taller. $
Estrategia 4 Contratar personal. $ Si No
Actividades Sociales. Organizar equipos.
Disponer de areas. $

Nota. En la tabla se observa la matriz de aplicacion y seguimiento. Fuente: Elaboracion Propia.

OBSCUVACIONEGS ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

Firma Supervisor

Firma Responsable Actividad
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Matriz de Estrategias Tacticas y Operativas
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Basado en las lineas de jerarquia que componen a la estructura organizativa del hospital en estudio se identificé que existe personal directivo y coordinadores,

de esta manera se procedid a describir la matriz de estrategias tacticas y operativas propuestas, como se describe seguidamente:

Tabla 21

Matriz de estrategias

Objetivo
Estratégico

Estrategia TActica

Responsable

Responsabilidades

Estrategia
Operativa

Responsable

Responsabilidades

1. Fortalecer la
formacion
continua en
habilidades
comunicativas.

2. Optimizar el
uso de
herramientas
tecnoldgicas
para la
comunicacion

Ofrecer capacitaciones
periddicas para mejorar
las  habilidades de
comunicacion y
liderazgo del personal.

Integrar  tecnologias
que faciliten la
comunicacion rapida y
eficiente  entre los
distintos

departamentos del
hospital.

Director.

Director.

Aprobar el plan de formacién y
asignar recursos para su ejecucion.
Establecer objetivos de formacion
alineados con las necesidades de
comunicacion y liderazgo del
personal.

Supervisar la implementacion del
programa de formacién y evaluar su
efectividad.

Facilitar la  colaboracién con
expertos o instituciones externas si
es necesario.

Aprobar la adquisicion e
implementacién de nuevas
tecnologias de comunicacion.
Definir la estrategia tecnoldgica que
facilite la comunicacién rapida y
eficiente.

Evaluar las necesidades tecnoldgicas
de los distintos departamentos y
priorizar su implementacion.

Organizar talleres y Coordinadores.
cursos de formacion

que aborden

técnicas de

comunicacion

efectiva y manejo

de conflictos en el

entorno laboral.

Desarrollar una Coordinadores.
plataforma interna

de  comunicacién

que permita el

acceso a

informacion

actualizada y

relevante en tiempo

real.

Organizar talleres y cursos de

formacion  segin el plan
aprobado.
Identificar y seleccionar

facilitadores 0 expertos en
habilidades comunicativas.
Monitorear la asistencia vy
participacion en las sesiones de
formacion.

Evaluar el impacto de las
capacitaciones en el desempefio
laboral y proponer ajustes.
Desarrollar e implementar la
plataforma interna de
comunicacion.

Capacitar al personal en el uso de
las nuevas herramientas
tecnoldgicas.

Monitorizar el uso de la
plataforma para asegurar su
efectividad y accesibilidad.




3. Fortalecer la
formacion
continua en
habilidades
comunicativas

4. Mejorar la
comunicacion
interna entre el
personal y
directivos.

Ofrecer capacitaciones
periodicas para mejorar
las  habilidades de
comunicacion y
liderazgo del personal.

Establecer canales de
comunicacion mas
efectivos y accesibles
para todos los
empleados.

Director.

Director de
Recursos
Humanos

Supervisar la integracién de la
tecnologia en los procesos de
comunicacion organizacional.
Aprobar el plan de formacion y
asignar recursos para su ejecucion.
Establecer objetivos de formacién
alineados con las necesidades de
comunicacion y liderazgo del
personal.

Supervisar la implementacion del
programa de formacién y evaluar su
efectividad.

Facilitar la  colaboracién con
expertos o instituciones externas si
es necesario.

Supervisar la  movilizacion de

recursos, tomar decisiones 'y
coordinar entre diferentes
departamentos.

Establecer un cronograma para la
implementacion de la estrategia, con
fechas clave y metas a cumplir, y
debe realizar seguimiento regular
para asegurar que las operaciones se
desarrollen segun lo planificado

Organizar talleres y
cursos de formacion
que aborden
técnicas de
comunicacion
efectiva y manejo
de conflictos en el
entorno laboral.

Implementar
reuniones
periddicas de
retroalimentacion y
un sistema digital
para el intercambio
de ideas y
sugerencias.

Coordinadores.

Coordinadores.

Proveer soporte técnico y resolver
problemas relacionados con la
plataforma de comunicacidn.

Organizar talleres y cursos de

formacion segun el plan
aprobado.
Identificar y seleccionar

facilitadores o0 expertos en
habilidades comunicativas.
Monitorear la asistencia vy
participacion en las sesiones de
formacidn.

Evaluar el impacto de las
capacitaciones en el desempefio
laboral y proponer ajustes
Conocimiento practico y técnico
del area especifica. Esta persona
se encargara de llevar a cabo las
actividades diarias necesarias para
implementar la estrategia, ademas
de reportar el progreso.

Seguir los plazos establecidos por
los responsables tacticos vy
proporcionar informes peridédicos

sobre el progreso, identificando
cualquier problema que pueda
surgir.

Nota. Enlatabla se observan las estrategias propuestas. Fuente: Elaboracion propia.
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9 IMPACTOS (TECNICOS, SOCIALES, AMBIENTALES O ECONOMICOS)

En este apartado se procede a describir cada uno de los impactos derivados de la
investigacion:

9.1 Impacto Tecnologico

En relacion con el impacto técnico interno, este proyecto se centra en las mejoras que
resultaran de implementar estrategias de comunicacién interna en el hospital basico Rafael
Ruiz. Por lo tanto, al adoptar tecnologias modernas, la comunicacién se volvera mas agil,
accesible e interactiva, facilitando el intercambio de informacion critica en tiempo real. Esto no
solo optimizara los procesos internos, sino que también potenciara la capacidad del personal
para responder eficazmente a las necesidades del hospital.

Con respecto al impacto técnico externo, el proyecto busca mejorar la imagen y la
atencion al cliente para mejorar la eficiencia del hospital basico Rafael Ruiz ante la comunidad
y otras instituciones de salud. Por lo tanto, al implementar tecnologias de comunicacion, el
hospital podra compartir informaciéon de manera mas rapida y efectiva con el publico y los
socios externos. De esta manera, no solo mejorard la transparencia y la confianza en los
servicios del hospital, sino que también fortalecerd su capacidad para colaborar con otras
entidades y responder adecuadamente a las necesidades de la poblacion local.

9.2 Impacto Social

En relacion al impacto social interno, el proyecto estd disefiado para crear un cambio
positivo en el entorno laboral del hospital, fortaleciendo las relaciones interpersonales entre el
personal. En este sentido, la mejora en la comunicacién fomentard un ambiente de trabajo
armonioso y colaborativo y al sentirse valorados y respetados, los empleados estaran mas
motivados para trabajar en equipo y contribuir al éxito del hospital. En sintesis, el proyecto no
solo tendrd un impacto social positivo, sino que también servira como modelo para futuras

investigaciones en gestion de la comunicacion en el sector de salud.
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Con respecto al impacto social externo, el proyecto pretende fortalecer la relacion del
hospital con la comunidad y otras partes interesadas, por lo tanto, al mejorar la comunicacioén
y la colaboracion, el hospital podra ofrecer un servicio mas accesible y comprensible, lo que
aumentard la confianza y la satisfaccion del publico. De igual manera, al involucrar a la
comunidad en iniciativas de salud y bienestar, el hospital podra desempenar un papel activo en
la mejora de la calidad de vida de los residentes locales, sirviendo también como referente para
otras instituciones en el &mbito de la salud.

9.3 Impacto Econémico

Finalmente, el impacto econdmico interno se centra en que la implementacion de estas
estrategias implicard una inversion inicial en capacitacion y tecnologias de comunicacion, no
obstante, se espera que mejore la eficiencia del hospital a largo plazo. En este sentido, al
optimizar el flujo de informacion y reducir la distorsion en la comunicacion, se potenciara la
efectividad del personal y se mejorara la cultura organizacional. En sintesis, dichas mejoras
generaran beneficios econdmicos al incrementar la productividad y la calidad del servicio, lo
que se traduce en un mejor uso de los recursos del hospital y en mayores ingresos.

Con respecto al impacto econémico externo, puede observarse que el proyecto permitira
conocer como los recursos financieros influyen en el bienestar social de una comunidad. Por
medio de politicas enfocadas en la evaluacion de necesidades comunitarias para asi identificar
areas clave que requieran inversion como la priorizacion de entrega de medicinas, con el fin de
involucrar a los miembros de la comunidad en el proceso de planificacion y toma de decisiones
para asegurar que las inversiones se alineen con sus intereses y necesidades. Este tipo de
inversiones a menudo promueve la cohesion social al reducir desigualdades econdmicas,
facilitando el desarrollo de servicios comunitarios y creando un entorno donde las personas se

sienten mas seguras y apoyadas en su vida diaria.
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10 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
10.1 Conclusiones

Establecer una base tedrica solida sobre como se maneja la comunicacidn interna y
externa ha revelado que una comunicacion eficiente es esencial para potenciar la efectividad en
el trabajo. Manejar bien la comunicacion no solo facilita el trabajo en equipo y mejora el
compromiso, sino que también impulsa la productividad y contribuye al logro de las metas de
la organizacion.

La realizacion del diagnostico situacional permitio descubrir que una parte importante
de los trabajadores cree que la comunicacion con sus superiores no es efectiva. Varias personas
también expresaron su descontento con la falta de oportunidades para presentar sus ideas o
sugerencias a sus superiores, lo cual tiene un efecto negativo en su motivacion y compromiso
laboral. Asi, los hallazgos subrayan la importancia de establecer una comunicacion formal e
informal mas organizada y eficiente tanto interna como externa para garantizar una mejor
coordinacion y la eficacia de las tareas diarias entre empleado.

Con el fin de mejorar la interaccion con el personal, se propusieron estrategias centradas
en la administracion de la comunicacion interna y externa para el hospital. En base a los
hallazgos del estudio, se han desarrollado las siguientes estrategias, que tratan sobre las
deficiencias de la comunicacion y la mejora del ambiente laboral entre los empleados. Dichas
estrategias estan destinadas a ser implementadas por el hospital. Buscan optimizar la

comunicacion y el entorno de trabajo.
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10.2 Recomendaciones

Basado en los objetivos especificos se procede a describir las recomendaciones que
plantea la investigacion:

En el primer objetivo, se recomienda fortalecer la comunicacion organizacional, por
medio del uso de canales efectivos que implemente la tecnologia que permitan mejorar
procesos, contribuyendo con un ambiente de trabajo armonioso a corto, mediano y largo plazo.

En el segundo objetivo, se recomienda la creacion de espacios donde los trabajadores
puedan expresar sus ideas y sugerencias, contribuyendo de manera positiva a su motivacion y
compromiso. Esto permitird una mayor coherencia en la transmisién de mensajes y una mejor
utilizacion de los recursos disponibles, optimizando asi la eficiencia operativa del hospital.

En el tercer objetivo, se recomienda la adopcion de estrategias de comunicacion
estructuradas que incluyan la capacitacion del personal en herramientas digitales y la mejora de
los canales de comunicacion tanto formales como informales. Por lo tanto, la formacion
continua puede facilitar un intercambio de informacién mas efectivo y reducir la incidencia de

errores de comunicacion.
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12 ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario que mide la variable gestion de la comunicacion (Osorio, 2023)

Estimado (a) participante:

Objetivo:

El presente cuestionario tiene como proposito recabar informacién que permitan plantear estrategias de
comunicacién para optimizar la eficiencia laboral del personal del hospital basico Rafael Ruiz del canton Pujili.
Instrucciones:

Este cuestionario consta de una serie de preguntas de maltiples opciones. Al leer cada una de ellas, seleccione una
sola respuesta, marcando con una (X). Por favor, no deje ningin item sin responder para que exista una mayor
confiabilidad en los datos recabados y una pregunta con diversas opciones para la cual.

RESPUESTAS

Preguntas

Nunca (1)
Casi nunca (2)

A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Variable Gestién de la Comunicacién

Dimension: Comunicacion Formal

1. ¢;Considera que la comunicacion entre tus comparieros es eficiente?

¢Con qué frecuencia se fomenta la comunicacion interpersonal dentro en su area?

2
3. ¢Con qué frecuencia hace uso de comunicacién asertiva con sus comparieros?
4

¢ Considera que la utilizacion de documentos oficiales es parte de una comunicacion
formal?

5. ¢Con qué frecuencia se respeta las normas que imparte la organizacion?

Dimension: Comunicacion Informal

6. ¢Con qué frecuencia se realizan reuniones de caracter no oficial?

7. ¢Con qué frecuencia se hacen uso de las reuniones informales en su area?

Variable Comunicaciéon Externa

Dimension: Comunicacion Directa

8. ¢Consideras que la empresa debe utilizar las redes sociales para comunicar sus
servicios?

9. ¢Con qué frecuencia la empresa mantiene informado a sus usuarios por medio de
sus aplicaciones interactivas?

10. ¢Con que frecuencia tienes comunicacion eficiente con los usuarios del hospital?

11. ;Consideras importante la atencién personalizada que se brinda al usuario?

12. ;Con qué frecuencia utilizas informacion verbal para comunicarte con tus
compafieros de trabajo?

Dimensién: Comunicacion Indirecta

13. ¢Considera que la empresa utiliza adecuados canales de comunicacion para
informar a su personal?

14. ;Considera que la empresa utiliza adecuados canales de comunicacién para
informar a su personal?

15. ¢Con qué frecuencia utiliza el teléfono para comunicarse eficientemente con sus
comparieros de area?
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Anexo 2. Cuestionario que mide la variable eficiencia laboral (Chavez, 2022)

Estimado (a) participante:

Objetivo:

El presente cuestionario tiene como propoésito recabar informacion que permitan plantear estrategias de
comunicacién para optimizar la eficiencia laboral del personal del hospital basico Rafael Ruiz del canton Pujili.
Instrucciones:

Este cuestionario consta de una serie de preguntas de multiples opciones. Al leer cada una de ellas, seleccione una
sola respuesta, marcando con una (X). Por favor, no deje ningln item sin responder para que exista una mayor
confiabilidad en los datos recabados y una pregunta con diversas opciones para la cual.

RESPUESTAS

Preguntas

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Dimensién: Habilidades y/o capacidades

1. ¢Con qué frecuencia observa que los jefes tienen conocimientos de los diversos
puestos de trabajo?

2. ¢Considera que los nuevos candidatos estan preparados para ocupar el puesto al
cual se postularon?

3. ¢Cuan frecuente observa que los colaboradores realizan sus actividades de manera
adecuada?

4. ¢Con gué frecuencia usted siente dudas al realizar algunas de sus funciones?

5. ¢Con qué frecuencia se presentan situaciones desagradables en la empresa?

6. ¢Con que frecuencia observa que sus compafieros tienen la capacidad para resolver
situaciones de conflicto?

7. ¢Con qué frecuencia los colaboradores de la institucion llegan al trabajo
presentando un mal aspecto fisico?

8. ¢Con qué frecuencia se observa faltas injustificadas por parte de los directivos de
la institucion?

9. ¢Siente que existe honestidad entre los trabajadores de la empresa?

10. ;Con qué frecuencia se practica el valor de la honestidad en la institucion?

11. ;Con qué frecuencia observa que sus compafieros cumplen con la entrega de un
servicio o de algun procedimiento dentro de la empresa?

12. {Con que frecuencia llega usted tarde a la institucion?

Dimensién: Comportamientos

13. {Con qué frecuencia ha observado usted que sus comparfieros desempefian de
manera adecuada sus labores?

14. ;Considera usted que se estd desempefiando eficientemente las labores de la
institucion, logrando los objetivos trazados?

15. {Con qué frecuencia se muestra cooperacion entre compafieros?

16. ¢Cuén frecuente la directica de la institucion, se incluye en las actividades apoyo y
ayuda?

17. ¢Lainstitucion mantiene un agradable clima laboral, generando el trabajo en equipo
de los colaboradores?

18. ¢;Con qué frecuencia percibe confianza, solidaridad y satisfaccion entre los
colaboradores de trabajo?
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19.

¢Con qué frecuencia observa que existen buenas relaciones entre los colaboradores
de la empresa?

20.

¢ Con qué frecuencia ha observado que la directiva y jefes de areas se relacionan de
manera adecuada con los usuarios?

21.

¢ Cuén frecuente observa que los trabajadores toman la iniciativa ante una situacion
complicada?

22.

¢Con qué frecuencia observa que sus compafieros muestran un trato cordial y
motivador?

23.

¢Con qué frecuencia observa que sus comparieros muestran responsabilidad con las
actividades que realiza?

24.

¢ Cuan frecuentemente ha observado que los colaboradores no cumplen con ciertas
actividades?

Dimension: Metas

25.

¢Siente usted gue la institucion estd cumpliendo con los resultados que se piensan
lograr?

26.

¢Siente usted que los colaboradores estan desarrollandose de manera adecuada,
para el logro de resultados?

27.

¢Cuan frecuente se realiza un andlisis para identificar la calidad de trabajo que
tienen los colaboradores?

28.

¢Cuéntas veces ha observado que en la empresa se realizan procesos de mejora en
la calidad de atencién de los usuarios?

29.

¢ Con qué frecuencia los colaboradores tienen la capacidad para resolver problemas
con rapidez?

30.

¢Se siente usted seguro al momento de plantear soluciones rapidas ante un
problema?

31.

¢ Con qué frecuencia ha observado que sus compafieros brindan un buen servicio a
los usuarios?

32.

¢Siente usted que la institucion estd tomando importancia a la satisfaccion de los
usuarios?

33.

¢Con qué frecuencia observa gque sus compafieros realizan sus actividades en el
tiempo establecido?

34.

¢Con qué frecuencia registra que los colaboradores hacen entrega de sus tareas al
tiempo encomendado?




Anexo 3. Matriz de Operacionalizacion

Tabla 22

Matriz de Operacionalizacion
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VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

METODOLOGIA, TECNICA

INDICADORES E INSTRUMENTO

Variable
Independiente:
Gestion de la
Comunicacion

Variable Dependiente:

Eficiencia laboral

Segun Soldorzano y Bravo (2023) la
administracion de la comunicacion
representa un elemento fundamental en

la  estructura operativa de las

organizaciones que implica la
planificacion estratégica y la
supervision de las  actividades
relacionadas con la transmision

efectiva de informacién tanto dentro
como fuera de la empresa.

Segun Salazar (2020) se define como
la medida en que se maximiza la
productividad de los empleados y los
recursos dentro de una organizacion,
logrando los objetivos establecidos con
el minimo de recursos consumidos o en
el menor tiempo posible.

*Dimensiéon 1: Comunicacion

Formal
*Dimensiéon  2: Comunicacién
Informal.
*Dimensiéon  3: Comunicacién
Directa

Dimension 4: Comunicacion
Indirecta

*Dimension 1: Habilidades y/o
capacidades
*Dimension 2: Comportamientos

*Dimensidén 3: Metas

*Numero de comunicados oficiales emitidos
en un periodo.

Enfoque de Investigacion:
Cuantitativo.

Investigacion: Descriptiva
Disefio: No experimental.
Técnica: Encuesta.
Instrumento: Cuestionario.
Poblacidn: Personal del hospital
basico Rafael Ruiz del canton
Pujili.

*Frecuencia de solucion de problemas a
través de canales informales.

*Tiempo medio de respuesta a consultas o
problemas planteados directamente.

*Numero de mensajes enviados a través de
boletines, emails o redes sociales.
*Nivel de competencia técnica y habilidades

blandas adquiridas por los empleados.

*Cumplimiento de plazos y objetivos de
proyectos.




