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RESUMEN

El presente trabajo de tesis titulado “Propuesta de un Plan de Comunicacion Interna
para Mejorar el Clima Organizacional del Hospital Distrital II-1 Jerusalen — La
Esperanza”, para obtener el grado de Licenciada en Ciencias de la Comunicacion, se

realizo con el propdsito de mejorar el Clima Organizacional del hospital en mencion.

Tuvo como principal objetivo establecer un plan de comunicacién interna para mejorar
el clima organizacional en el Hospital Distrital 11-1 Jerusalen de la Esperanza, la
investigacion es de tipo aplicada con un alcance propositivo. Se hizo uso de la Escala
Multidimensional de Clima Organizacional — EMCO, la guia de observacion, y la
entrevista como instrumentos para conocer el clima organizacional en la institucion
para luego proponer un plan de comunicacion interna que mejore el clima

organizacional en el hospital.

Se concluye que el clima organizacional en el hospital no es 6ptimo y es necesario un
plan de comunicacion interna con estrategias de comunicacion. Se encontraron
falencias en las relaciones interpersonales, satisfaccion de los trabajadores, libertad

para realizar sus labores, en la jerarquia comunicacional y el liderazgo.

Palabras clave: comunicacion interna, clima organizacional, y estrategias de

comunicacion.
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ABSTRACT

This thesis work entitled "Propose an internal communication plan to improve the
organizational climate of the Hospital of the District II-1 Jerusalem - La Esperanza”, to
obtain the title of Bachelor of Communication Sciences, was carried out with the aim to

improve The organizational climate of the hospital in question.

The main objective were to establish an internal communication plan to improve the
organizational climate at the Hospital of District 11-1 Jerusalem of Hope, an investigation
of the type applied for a specific purpose. If | use the Multidimensional Organizational
Climate Scale (EMCO), the observation guide and the interview as tools to learn about
the organizational climate in the institution, | propose an internal communication plan

that improves the organizational climate in the hospital.

It can be concluded that the organizational climate in the hospital is optimal and an
internal communication plan with communication strategies is required. If they found
bankruptcies in interpersonal relationships, job satisfaction, freed to carry out their
tasks, in communicational hierarchy and leadership.

Key words: internal communication, organizational climate and communication

strategies.
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l. INTRODUCCION

La comunicacion dentro de una organizacion se ha convertido en un factor
trascendental debido a las implicancias que genera tener una buena o mala
comunicacion. Asi, no es posible imaginar una empresa u organizacién sin
comunicacion (Fernandez, 2009), pues es un pilar fundamental en el desempefio

laboral.

Segun el periddico Gestion (2019) “el 86% de trabajadores renuncian a sus trabajos
por mal clima laboral”. Para el 81% es importante tener una buena relacion con sus
compairieros y jefes pues afirman que renunciarian si tuvieran problemas de ese tipo.
Ademas, segun la encuesta realizada por Aptitus— mencionada en el articulo del
periodico Gestion (2019)-, para los trabajadores peruanos el segundo factor mas
importante para aceptar un trabajo es el buen clima laboral, esto después de la
remuneracion salarial. Entonces se destaca que puede ser mas importante trabajar en

torno a un buen clima organizacional que los incentivos salariales u horarios flexibles.

De un andlisis exploratorio, observamos inicialmente que el punto de partida para los
problemas del centro de salud es la falta de conocimiento y responsabilidad respecto
a los deberes y derechos de cada profesional de la salud que trabaja en el Hospital
Distrital 1I-1 Jerusalen de La Esperanza. Este hospital no cuenta con un Manual de
Organizacion y Funciones como institucion, se rigen a uno que pertenece a su Micro
Red que data del afio 2016, pero no ha sido socializado ni internalizado por los
trabajadores, pues al realizar un sondeo respecto a este tema la mayoria sabe que
existe un MOF, pero afirman no recordarlo. Este problema trae consigo rifias y
discrepancias entre los trabajadores, que finalmente repercuten en el rendimiento
profesional. En esta institucion, trabajan 134 colaboradores, entre profesionales de la
salud, administrativos, y trabajadores de servicios tales como choferes, vigilantes,
mantenimiento, entre otros. Ellos, en la mayoria de los casos, desconocen aspectos
basicos del centro de Salud, tal como la cultura organizacional y su identidad con la

institucion.



Entre los problemas mas frecuentes que se observan en el Hospital Distrital 11-1
Jerusalen de La Esperanza estan la falta de compromiso por parte de los médicos y
enfermeros: no asisten a reuniones programadas, desconocen quien es su jefe
inmediato, existe un ambiente tenso en la interaccion entre colegas, desconocen sobre
la existencia de una cultura organizacional, ademéas del conformismo. Ademas, no
existe un flujo de comunicacion efectiva, los colaboradores no toman en cuenta la
formalidad de la comunicacion segun corresponda. Simplemente se presentan con el
director para cualquier problema que se presente en las labores diarias, sin respetar
las jerarquias. Cabe recalcar que, los factores anteriormente mencionados fueron

corroborados por los mismos trabajadores del centro de salud, mediante un sondeo.

No existe investigacion, documento o auditoria interna respecto a clima organizacional
en el hospital, e incluso toda iniciativa concerniente a este tema nunca llego a
concretarse. Es por ello, que desde la comunicacion corporativa un plan de
comunicacion interna mejoraria el clima laboral entre los trabajadores del centro de
salud ademas de mejorar indirectamente la atencion a los usuarios como un efecto
colateral. Asi mismo, recordarles y/o darles a conocer sobre sus funciones, deberes y

derechos.

Por esta razon, la importancia social de esta investigacion recae en el objetivo de
desarrollo sostenible nimero 3 que busca la salud y bienestar de la poblacién. Segun
la Organizacion de las Naciones Unidas - ONU (2015) este objetivo N° 3 forma parte
de los 17 objetivos de desarrollo sostenible que se muestran como una oportunidad
para mejorar la vida de todos. Dentro de estos 17 objetivos estan incluidos el combate
al cambio climatico, la eliminacion de la pobreza, la defensa de la mujer e incluso la

educacion y la igualdad de la mujer.

El objetivo nimero 3 de desarrollo sostenible se basa en garantizar una vida saludable
y promover el bienestar universal, pues en muchas regiones existen graves riesgos
para la salud desde altas tasas de mortalidad hasta la propagacién de enfermedades

infecciosas y una pésima salud reproductiva. Asi, desde la comunicacién se puede



ayudar a generar un clima laboral 6ptimo que podria incidir positivamente en el pablico

interno del Hospital Distrital 11-1 Jerusalen de La Esperanza.

En este sentido, cabe preguntarse ¢,un plan de comunicacion interna mejoraria el clima
organizacional en el Hospital Distrital II-1 Jerusalén de La Esperanza?, teniendo como
base algunas investigaciones que corroboran la eficacia de un plan de comunicacion

interna frente a problemas de clima organizacional.

Este estudio es realizado con el objetivo de corroborar la importancia del buen clima
laboral dentro de una institucion, sobre todo para mantener el buen desempefio,
comodidad y conducta correcta por parte de los colaboradores. Asimismo, se espera
gue esta investigacion sirva para llenar vacios o brechas de informacién que puedan

servir de apoyo para futuros estudios.

Se justifica tedricamente con la utilizacion de teorias de comunicacion interna y clima
organizacional que buscan dar solucién al problema de comunicacion ineficaz en el
Hospital Distrital II-1 Jerusalen de la Esperanza; problemas tales como falta de
identificacion con el centro de Salud, desconocimiento e irresponsabilidad respecto a
sus deberes y derechos, desmotivacion, y falta de liderazgo. De esta manera se
lograra mejorar las relaciones interpersonales lo cual favorecera tanto a la institucion

como a los trabajadores, e indirectamente al publico que busca ser atendido ahi.

Tiene relevancia social puesto que esta institucion esta al servicio de la comunidad,
mediante un plan de comunicacién que mejore las relaciones entre el personal de

salud y sobre todo les haga recordar siempre sus deberes y derechos.

Ademas, se busca lograr una respuesta a la escasa comunicacion efectiva mediante
un plan de comunicacion. Si bien es cierto, ya existe una relacion muy estrecha entre
ambas variables, en esta investigacion se busca lograr la forma idonea (metodologica)

de llegar a estos profesionales del sector publico.

El objetivo general de esta investigacion es establecer un plan de comunicacién
interna para mejorar el clima organizacional en el Hospital Distrital 1I-1 Jerusalen

de la Esperanza. Para lograr este objetivo primero se debe conocer el clima



organizacional en el Hospital Distrital 1I-1 Jerusalén en La Esperanza; en segundo
lugar, establecer las estrategias de comunicacion interna para mejorar el clima
organizacional en el Hospital Distrital 1I-1 Jerusalen en La Esperanza. Y finalmente,
establecer si el plan de comunicacion interna mejora el clima organizacional en el

Hospital Distrital II-1 Jerusalen a través de juicio de expertos.

Il. MARCO TEORICO

Partiendo de algunas investigaciones previas que corroboran la eficiencia de un plan

de comunicacion interna frente a problemas de clima organizacional.

Pérez, (2017), Cardenas, Arciniegas, y Barrera (2009) en sus investigaciones sobre
clima organizacional y comunicacion interna evidenciaron la relacion que existe entre
ambas variables, pues afirman que la comunicacion interna mejora considerablemente
el clima organizacional. Ademas de verificar que el modelo de investigacion en clima
organizacional Escala Multidisciplinar de Clima Organizacional (EMCO), es efectivo en
el Hospital de Yopal en Colombia. Si bien este centro de salud esta fuera de la
jurisdiccion peruana se podria considerar tomar el mismo modelo de investigacion para

el Hospital Distrital II-1 Jerusalen de La Esperanza.

Por su parte, Mallah (2016), Lancaster (2019), y Dario (2017) evidencian la correlacion
entre clima organizacional y la comunicacion interna. Concluyeron que si la cultura
organizacional no esta clara en una empresa y la comunicacion interna en un hospital

no es rapida y efectiva, existird una correlacion débil entre las variables de estudio.

Asencios & Espejo (2019) en su tesis sobre comunicacién interna concluyeron que un

plan de comunicacion mejora significativamente el clima organizacional.

Uno de los aspectos que estan directamente relacionados con la variable clima
organizacional es la identificacién con la institucion. Asi Gamboa, Torres (2017), y
Olivos, (2014) en sus investigaciones sobre comunicacién interna y calidad de servicio
e identidad corporativa encontraron que existe correlacion entre las variables, ademas

de demostrar que los métodos mas eficaces para dar a conocer alguna informacion a



los colaboradores es el periédico mural y la elaboracion de un plan de comunicacién
360°.

Por su parte, Silva (2017) en su tesis sobre la influencia de la comunicacién interna en
la satisfaccion laboral encontré6 que no existe relacién entre ambas variables pues
existe una buena comunicacion interna pero no satisfaccion laboral por parte de los
colaboradores de la institucion; esto se debe a que son poco valoradas las

dimensiones de clima organizacional cultural y motivacional.

Respecto a la jerarquia comunicacional, Nomberto & Pérez (2018) en su tesis sobre
comunicacion interna concluyeron que hubo existencia de deficiencias en la jerarquia
y direccién de la comunicacion, en coordinacion, relaciones entre los trabajadores y
motivaciones para lo cual se propuso un plan de comunicacion con acciones

orientadas a optimizar la comunicacion en la organizacion.

Respecto a las estrategias, Lozano (2018) en su tesis sobre liderazgo concluye que
una de las estrategias mas idoneas es la resolucion de conflictos a través de talleres

vivenciales.

Esta investigacion tiene sus bases tedricas en los temas: comunicacion interna y clima
organizacional. La comunicacion interna es una serie de acciones que se realizan en
una organizacion para mejorar las relaciones entre los trabajadores. En palabras de
Aljure (2015) “la comunicacion interna es bidireccional o no es comunicaciéon. Debe
asemejarse a una autopista en la que la informacion circule con fluidez por ambos
sentidos”. Esto significa que, no se trata de informar, debe haber retroalimentacion
constante. Si no existe una buena comunicacion, el resultado es trabajadores
desmotivados e insatisfechos. Pues segun Motoi (2017), la comunicacién interna esta

relacionada con la motivacién del trabajador.

La organizacion puede contar con excelentes medios de comunicacion interna,
tecnologias avanzadas y producciones costosas, pero sin el uso adecuado tendran
una comunicacioén interna poco eficaz. De la misma manera, sin el trabajo conjunto de
los directivos con los comunicadores, no se veran resultados positivos, se veran a

trabajadores desmotivados y poco productivos. (Jacobs et al., 2016)



Utilizar tiempo en mejorar los procesos de comunicacidén dentro de una organizacion
deberia verse como una inversion, puesto que habria mayor productividad, mejor
gestion de la organizacion y un buen clima organizacional. Por eso, Fernandez (2009)
refiere que “la comunicacién interna es una necesidad estratégica y una condicion
basica para que la empresa o institucion pueda afrontar con garantias su
funcionamiento”. EI mal manejo de esta comunicacion, es un factor en contra sobre

todo cuando la organizacion atraviesa por un periodo de crisis. (Popa, 2020)

Existen distintos tipos de comunicacion, la utilizacién de cada tipo dependera de la
organizacion o grupo de personas a quien sera dirigido el mensaje. En este contexto,
se pueden desplegar otros tipos de comunicacion como son el formal e informal, en
una organizacion la comunicacion formal esta constituida por e-mails, correos,
memorandum, oficios, entre otros. Mientras que los formatos de la comunicacion

informal se dan mediante chats, platicas o reuniones extraoficiales.

Por su ambito, la comunicacion puede ser ascendente, descendente u horizontal. Se
entiende como comunicacion ascendente cuando los trabajadores con cargos
inferiores se dirigen a sus superiores, descendentes cuando las cabezas de la
empresa se dirigen a los trabajadores, y horizontal es cuando existe una comunicacion
de igual a igual entre jefes y trabajadores. Esta ultima es el tipo de comunicacion ideal

en las empresas. (Gorotiza, 2018)

En los dltimos tiempos se han visto grandes cambios tecnoldgicos y es por eso que
Ewing, Men y O"Neil (2019) recomiendan el uso de redes sociales internas como
Blogs, Facebook, Linkedin, Instagram, Youtube y Yammer; por sus caracteristicas
bidireccionales, interactivas y comunitarias que crean conexion con los trabajadores.
Sin embargo, Tkalac y Spoljaric (2020) recomiendan el uso de medios tradicionales
(foros de discusion, reuniones, etc) porque en una investigacion que realizaron, los
trabajadores de distintas empresas manifestaron que con estos Ultimos se sienten mas

cémodos y satisfechos.

Por otro lado, Cowan (2017) sugiere que se utilicen ambos medios de comunicacion,

para él -la comunicacion- debe ser afectuosa, integrada y fluida. De esa manera se



lograra una fuerza laboral productiva. Dicha comunicacion se puede lograr mediante
el planeamiento estratégico que, segun Chiavenato y Sapiro (2017) es un proceso que
sirve para realizar estrategias en una organizacion con la finalidad de insertarla segun
sus objetivos en el contexto que esta. Asi, se asegura tener buenos resultados y se
minimiza la posibilidad de tener riesgos.

Como resultado del planeamiento estratégico se tiene el Plan de Comunicacién
Interna, este debe ir de acuerdo con los valores y objetivos de la empresa. Es
importante tener en cuenta el publico al que se dirige, ademas de los medios y canales

a utilizar.

Un plan de comunicacion facilita las acciones que estan encaminadas a lograr
objetivos concretos. Es un documento que contiene los objetivos comunicacionales de
una empresa para un periodo determinado y la forma en que se piensa realizar. Sirve
para ayudar a establecer los principios de la organizacion y debe contener seis
aspectos principales: 1) cultura organizacional, entendida como los objetivos de la
organizacion como misién, vision, valores. 2) los objetivos comunicacionales de la
organizacion, éstos deben ser especificos, medibles, alcanzables, retadores y
permanentes en el tiempo. 3) los publicos, se deben definir bien pues son la razén de
ser de la organizacion 4) el o los mensajes que se desean comunicar, escoger el
lenguaje correcto es muy importante 5) los canales, el medio por el cual recibiran
nuestros mensajes llevan un mensaje intrinseco 6) y finalmente la evaluacion, para

verificar la eficacia del plan de comunicacion. (Fernandez, 2007)

Para realizar este plan se debe tener en cuenta una estructura base, empezando con
el resumen ejecutivo en donde se explica brevemente todo el plan. En segundo lugar,
se hace un diagnostico de la organizacién y el entorno (donde y como esta la
organizacion, y como es el mercado) toda esa informacién nos llevara a formular los
objetivos, aqui sera util un analisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas). En el punto tres, se definen los objetivos que le daran sentido al plan de
comunicacion, servira para planificar las estrategias y de esto dependeré la efectividad

del plan. En cuarto lugar, se define a quién ird dirigida la comunicacién, es decir, el



publico objetivo con sus caracteristicas. Luego, es el mensaje, debera estar alineado
a los objetivos, con un tono y estilo de comunicacion adecuado al publico que esta
dirigido. El mensaje deberd ser claro, breve y directo.

El sexto paso es la estrategia, se disefia la manera en que se desarrollara el plan de
comunicacion, la forma en que se quiere llegar a la audiencia. Pefia y Batalla (2016)
explican que el proceso de sensibilizacion es la primera estrategia a establecer, incluso
antes de informar, pues implica explicar como la Direccion de Comunicacion ayudaria
en la consecucion de los objetivos de la empresa. Por su parte, Egas & Yance (2018)
afirman que las estrategias deben ir orientadas a fortalecer la identidad corporativa y
las relaciones, formando y entrenando a los trabajadores en el manejo de la

informacion.

El séptimo paso son las acciones, aqui se pueden usar herramientas de marketing
(blogs, flyers, catalogos, marketing directo), de publicidad (publicidad en blogs,
banners, tv, radio, periodicos, revistas), de relaciones publicas (eventos, cocteles), etc.
El paso ocho es el calendario de acciones o un cronograma en el que se establezca
las acciones y los tiempos en que se realizara el plan de comunicacién. En noveno
lugar, el presupuesto con todos los gastos que implica el plan de comunicacion. Y
finalmente se realiza la evaluacion de los resultados, indicara si se estan cumpliendo

los objetivos. (Segarra et al., 2018)

Este esquema tendra variaciones de acuerdo a las necesidades que se presenten

segun el diagnaostico.

El plan de comunicacion se desarrollara en torno a la mejora del clima organizacional
gue es el producto de las experiencias entre los miembros de la organizacion, tanto de

lideres como de trabajadores (Lemmergaard, 2017).



Para la evaluacion y diagndstico del clima organizacional en una empresa, Gomez y
Vicario (2010) construyeron una Escala Multidimensional de Clima Organizacional

(EMCO) que esta dividida en tres niveles y estos en factores. (figura 1)

Constructo Nivel Factores
Sistema F1. Satisfaccion de los trabajadores
individual F2. Autonomia en el trabajo

F3. Relaciones sociales entre los

Clima Sistema miembros de la organizacion
acional interpersonal F4. Union y apoyo entre los comparieros
organizaciona de trabajo

F6. Consideracion de directivos
Sistema F8. Beneficios y recompensas
organizacional F7. Motivacion y esfuerzo
F8. Liderazqo de directivos

Figura 1: Factores de la Escala Multidimensional de Clima Organizacional

Entre los niveles de esta escala estan el sistema individual que evalla la satisfaccion
de los trabajadores y su autonomia en el trabajo, aqui se evaltua el nivel en que los
colaboradores sienten que son reconocidos por su trabajo ademas de su

independencia para elegir y decidir la manera en que realizaran sus actividades.

El segundo nivel es el sistema interpersonal que analiza las relaciones entre los
miembros de la institucion ademas de la union o apoyo entre ellos, es decir, el nivel en
gue se percibe el trabajo del colega en un ambiente de amistad, el compromiso e

integracion entre ellos, y el trabajo en equipo.

El tercer nivel es el sistema organizacional, cuyos factores son cuatro a) la
consideracion de los directivos: el nivel o grado en que el colaborador siente que su
jefe o superior apoya a los colaboradores, si se dirige con amabilidad o si existe una
comunicacion horizontal; b) beneficios y recompensas: aqui se analiza el grado en que
los trabajadores sienten que es valorado su trabajo; c¢) la motivacion y esfuerzo: esto
se ve reflejado en las ganas que el trabajador pone a cada actividad que realiza, si son

alentados por la institucibn o por sus mismos compafieros; y, d) el liderazgo de



directivos: se refiere al grado en que los trabajadores se sienten dirigidos por una
persona inteligente y responsable. (Uribe, 2015)

A estos 3 niveles, Dévila (2016) adhiri6 un nuevo nivel: las condiciones del lugar de
trabajo, es decir, la evaluacién de los medios y materiales para trabajar en la

organizacion.

Por otro lado, Litwin y Stringer (como se cit6 en Varela et al., 2013) afirman que pueden
existir escalas de clima organizacional, ellos describen nueve escalas en el estudio de
la conducta humana. En primer lugar, la estructura: referido a la forma en que perciben
los colaboradores de una organizacion las normas, procesos y otras limitaciones que
tengan para poder desempeiiar sus labores. Segundo, la responsabilidad: la
autonomia que tiene el trabajador respecto a su labor, el pleno conocimiento sobre sus
funciones, deberes y derechos dentro de la organizacion. Tercero, la recompensa:
tiene que ver con la forma en que ven los trabajadores la premiacion por el trabajo
realizado, referente a incentivos. Cuarto, el desafio: se alinea con los objetivos de la
empresa, corresponde a los retos que se pone el mismo trabajador. Cinco, las
relaciones: como perciben los trabajadores las relaciones entre ellos y sus jefes, el
nivel de confianza y amistad. En sexto lugar, la cooperacion: referido al nivel de apoyo
gue existe de forma vertical y horizontal, sea entre directivo y subordinado, entre
directivos o entre subordinados. Siete, los estandares: referente a los niveles de
productividad que se ha trazado para la institucion. En octavo lugar, el conflicto: el
respeto al surgir diferentes opiniones frente a un tema, aqui puede aparecer el rumor.
Y finalmente la identidad: la forma en que los colaboradores ven y hacen suya a la

empresa; se convierten en embajadores de su propia marca.

Aungue ambos autores, nombran sus escalas o niveles de formas distintas, llegan a la
misma conclusion; ambas investigaciones abordan los mismos aspectos que

conciernen al entorno fisico y psicologico del colaborador.

El clima organizacional esta subdividido en dos vertientes: la primera es el clima

estratégico que se refiere a las percepciones de los trabajadores que buscan lograr los
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objetivos de la institucién; y el segundo es el clima de apoyo que perciben otros

publicos sobre las relaciones entre colaboradores y usuarios. (Schulte et al., 2009)

1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion:

e Tipo de investigacion: Investigacion aplicada (CONCYTEC, 2018).
e Disefio de investigaciéon: Propositiva (Herndndez, Fernandez y
Baptista, 2014).

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion:

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS

Satisfaccién de los trabajadores.
SISTEMA INDIVIDUAL

Autonomia en el trabajo.

Relaciones sociales entre miembros

de la institucion.
SISTEMA INTERPERSONAL

Unién y apoyo entre compafieros de

trabajo.

Consideracion de los directivos hacia

SISTEMA ORGANIZACIONAL los trabajadores.

Liderazgo de directivos

Seguridad, higiene y orden.
CONDICIONES DEL LUGAR DE
TRABAJO. Equipos y muebles que aporten

comodidad para trabajar.

Tabla 1: Categorias u subcategorias de la variable.
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La investigacion gira en torno a la variable Clima organizacional, la cual
tiene a su vez categorias y subcategorias representadas en el siguiente

cuadro:

3.3. Escenario de estudio:

El escenario de estudio para esta investigacion fue el Hospital Distrital 11-1
Jerusalen ubicado en La Esperanza, fue creado el 19 de octubre del 2011
con cédigo RENAES N° 5226, tiene un area de 2236,00 m? construidos en
su totalidad.

Su nivel de dependencia es asistencial, teniendo como centro de salud de
referencia el Hospital Regional Docente de Trujillo. El Hospital Distrital 11-1
Jerusalen pertenece a la Red de Salud Trujillo y a la Micro Red La
Esperanza.

Este nosocomio cuenta con 175 trabajadores, de los cuales 79 son
nombrados, 12 son nombrados destacados, 30 son contratados, 5
residentes, 25 Serums y 27 internos. Entre las especialidades y servicios
gue ofrecen estan medicina interna, ginecologia, salud familiar, pediatria,
traumatologia, oftalmologia, cirugia, anestesiologia, psicologia,
odontologia, obstetricia, ademas cuentan con un equipo grande de
enfermeros y técnicos en enfermeria, con laboratorio, farmacia y choferes

en todos los turnos. (ver Tabla 1)

3.4. Participantes:

La unidad de analisis fue el profesional de la salud y trabajador del Hospital
Distrital 1I-1 Jerusalen en La Esperanza.

Entre los trabajadores de este hospital encontramos que algunos laboran
desde hace mas de 20 afos, porque antes de ser hospital, fue una posta
médica. Las edades de los trabajadores varian entre los 24 y 65 afios de
edad.
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Los participantes se pueden agrupar en; médicos (de especialidades como
traumatologia, pediatria, oftalmologia, ginecologia y anestesiologia),
enfermeros (enfermeras y técnicos en enfermeria), farmacéuticos,
obstetras,  odontdlogos, psicologos, nutricionistas, laboratorio,
administrativos (director, administrador, estadisticos, RR.HH., gestion de

calidad, entre otros) y trabajadores de servicios (choferes, vigilantes,

mantenimiento o conservacion).

CRITERIOS DE INCLUSION

- Trabajadores nombrados, contratados, destacados y suplentes.

- Trabajadores que tengan mas de un afio laborando en la institucion.

- Internos y Serums (independientemente de su duracion en el puesto

de trabajo)

CRITERIOS DE EXCLUSION

- Trabajadores con tiempo menor a un afo de labor en la institucion.

TIEMPO
AREA O CONDICION/CANTIDAD DE N°
DEPARTAMENTO TRABAJO | TOTAL

NOMBRADO | CONTRATADO | RESIDENTE | SERUMS | INTERNO | +1 | -1
FARMACIA 4 0 0 7 0 5 11
ENFERMERIA 36 8 0 0 0 39 5 | 44
MEDICINA 23 1 5 3 25 46 1 | 57
OBSTETRICIA 10 2 0 0 2 11 3 |14
ODONTOLOGIA 1 2 0 3 0 3 3 6
PSICOLOGIA 2 0 0 7 0 1 6 |9
NUTRICION 1 0 0 2 0 1 2
LABORATORIO 7 2 0 3 0 9 3 |12
ADMINISTRATIVOS | 4 3 0 0 0 6 1 |7
TRABAJADORES
DE SERVICIOS 3 12 0 0 0 15 0 |15
TOTAL 135 | 40 | 175

Tabla 2: Numero de trabajadores, clasificacion por area y tiempo de trabajo.
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La muestra estuvo representada por 30 colaboradores que respondieron a
un cuestionario, ademas de 3 trabajadores que fueron entrevistados. Cabe
resaltar que, dicha muestra fue tomada como una medida de emergencia
debido al contexto por el que adn atraviesan tanto la institucion como el

pais, la pandemia por el COVID-19.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.

Las técnicas que se utilizaron para la recoleccién de datos son la Escala
Multidimensional de Clima Organizacional (EMCO) considerando el factor
“condiciones del lugar de trabajo”, la observacién (guia de observacion), y
la entrevista (guia de entrevista). Pues segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) estas técnicas ofrecen mayor profundidad de los datos,
teniendo en cuenta que se trabajard con personas que trabajan en una
organizacion donde siempre hay usuarios y pocas veces se podran sentar

a conversar sobre algun tema en especifico.
Procedimiento

Para lograr disefar la propuesta de un plan de comunicacion interna se

realizo el siguiente procedimiento:

12 Fase: Se realiz6 el primer acercamiento a la institucion con un

documento formal de presentacion de la investigacion.

22 Fase: Se obtuvo un aliado dentro de la institucion para desarrollar la
investigacion, con quien se mantuvo comunicacion constantemente, en este
caso fue la Mg. Carmen Monzén — Sub Gerente de Micro Red

32 Fase: Se realizé una primera investigacion exploratoria respecto al clima
organizacional en el Hospital Distrital II-1 Jerusalén en La Esperanza
mediante la observacion y un sondeo a los participantes (trabajadores del
centro de salud). Este sondeo tuvo como preguntas: ¢, Sabe cual es la misién

y visién del hospital?, ¢ha escuchado sobre el Manual de Organizacién y
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3.7.

3.8.

Funciones del hospital?, ¢ Existen conflictos entre los trabajadores?, ¢ Qué
tipo de conflictos hay mayormente?

42 Fase: Con los resultados obtenidos mediante la observacion y el sondeo
se elabor6 una estructura para la propuesta del Plan de Comunicacién.

52 Fase: Tuvo lugar la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de
datos; tales como el test psicométrico, las entrevistas y la guia de
observacion.

62 Fase: En esta fase se vacid e interpreto resultados para posteriormente
realizar un andlisis FODA, que sirvié de guia para la propuesta del Plan de
Comunicacion interna.

72 Fase: Se propuso un Plan de Comunicacién Interna teniendo en cuenta
cada aspecto de clima organizacional relacionado con la realidad del
hospital.

82 Fase: Finalmente, la propuesta paso por un proceso de validacion por
expertos para verificar su aplicabilidad.

Rigor cientifico

La calidad de esta investigacion esta determinada por el proceso
denominado Método Delphi, pues tal como afirman Reguant & Torrado
(2016) es una técnica de recogida de informacion en el que profesionales
especialistas dan opiniones consensuadas sobre determinada
investigacion. En este caso, en temas concernientes a clima organizacional
y plan de comunicacion, dichos especialistas evaluaran la propuesta y daran

su punto de vista sobre la viabilidad y aplicabilidad del plan.

Método de analisis de la informacion

Para analizar la informacion de esta investigacion, se utiliz6 como principal
fuente la Escala Multidimensional de Clima Organizacional, cuyas
respuestas estan clasificadas en y categorias: nunca, casi hunca, a veces,
casi siempre y siempre. Dichas respuestas tienen un valor que va del 1 al

5, el valor varia segun cada premisa. si bien es cierto, es un test
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psicométrico, tiene tendencia hacia la investigacion cualitativa pues una vez
obtenidos los resultados numéricos, se hace una triangulacién con la

informacion obtenida mediante la entrevista y la observacion.

3.9. Aspectos éticos:

Esta investigacion es original, no existe plagio parcial o total. La informacion
presentada se encuentra citada de acuerdo con las Normas APA, en forma
de respeto a los derechos de los autores mencionados. Ademas, se
encuentra sujeta al formato de Direccion de Investigacion de la Universidad
César Vallejo.

Por otra parte, la informacion y datos recopilados son reales, puesto que
serviran para el desarrollo de este proyecto y se cumplira asi la autenticidad
de los datos. En definitiva, los datos recopilados y sus respectivos autores
se mantendran de forma anonima como medidas de seguridad y privacidad
de las personas. Para garantizar la calidad y ética de la investigacion, se
sometera la propuesta del Plan de Comunicacion Interna (producto de la

investigacion) al método Delphi.

V. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Primer resultado: Este resultado cumple con el primer objetivo de la
investigacion “conocer el clima organizacional del Hospital Distrital 1I-1
Jerusalen - La Esperanza”. Se dividio en cuatro niveles: individual,
interpersonal, organizacional, condiciones del lugar de trabajo. Cada nivel
consta de dos subniveles cuyos resultados que se muestran en figuras. La

triangulacion de la informacion se realizara al término de cada subnivel.

A) A nivel individual: En este nivel se investigd sobre la satisfaccion de los
trabajadores y su autonomia en el trabajo. En la figura 2, presentamos los
resultados del nivel de satisfaccion de los trabajadores. Este nivel ha sido
estudiado en dos subniveles: a) realizacion; y, b) disfrute de actividades. En la

figura 3, presentamos los resultados del nivel de autonomia en el trabajo. Este
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nivel ha sido estudiado en tres subniveles: a) libertad para elegir la forma de
realizar su trabajo; b) libertad para resolver problemas; y, c) libertad para

proponer ideas o alternativas de solucion.

SATISFACCION DE LOS
TRABAJADORES

Siempre

Se sienten
realizados

Casi siempre

3.5
u

Escala de Likert

Disfrutan sus

Siempre actividades.

Aveces

66,7%

Casi slempre

Casinunca Aveces Casisiempre Siempre

Nunca

Figura 2: Satisfaccion de los trabajadores

En la Figura 2, respecto al nivel de satisfaccion, en la subcategoria
realizacion, la mayoria de los trabajadores (56.7%) se sienten realizados en
su trabajo “a veces”. La minoria (3,3%) dicen que “siempre”. En cuanto al
disfrute de sus actividades, el 46,6% también manifiesta que solo “a veces”

lo hace. ElI 30% dice disfrutar “casi siempre”. El 23,3% afirma hacerlo

“siempre”.
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El resultado promedio es 3.5 en la escala de Likert 1-5. Se puede observar una
constante respuesta “a veces” lo cual significa que los trabajadores no se
sienten satisfechos totalmente y que existen aspectos a mejorar para lograr su
satisfaccion. Tal como proponen Gomez & Vicario (2010) y Uribe (2015), el
buen clima laboral parte de la satisfaccion y el sentimiento de realizacion que
tengan los trabajadores dentro de una institucion. Los trabajadores del Hospital
Distrital Jerusalén no se sienten totalmente satisfechos lo cual significa que es

una de las causas para que no haya buen clima laboral.

AUTONOMIA DELOS
TRABAJADORES

Libertad de resolucin == -
de problemas =™

Libertad para proponer
Slempre P

Casi siempre

Casl nunca

A veces

Siempre 3@ .

Nunca 29[!9

Casi nunca

Libertad para
elegir cémo
trabajar

A veces

Figura 3: Autonomia de los trabajadores
En la Figura 3, respecto a la autonomia de los trabajadores, en la subcategoria

libertad para elegir la forma en que trabajaran, el 43,3% dijo que “a veces”

puede hacerlo, el 33.3% afirman que “casi nunca” tienen esa libertad, el 20%
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“nunca”y, solo el 3,3% “siempre” tienen libertad. En cuanto a la libertad para
proponer cdmo hacer su trabajo y resolver problemas, la mayoria dice que
“a veces” y existe una tendencia hacia la respuesta “nunca” y “casi nunca”. El

promedio de la categoria es 2,5 de 5.

Esto significa que el nivel de autonomia de los trabajadores es bajo, ellos no
se sienten libres para trabajar o tomar decisiones y se necesita mejorar este
aspecto. Tal como proponen Gomez & Vicario (2010) y Uribe (2015), el buen
clima laboral parte de la autonomia que tienen al realizar sus actividades. Los
trabajadores no tienen libertad para elegir o proponer la forma en que podria
realizar sus labores, ellos siguen patrones ya definidos por el Estado, sus
superiores designan a un encargado para supervisar que dicho método de
trabajo sea cumplido. Ante algun problema que requiera tomar decisiones, las
opiniones de algunos si son tomadas en cuenta, aunque la decision final
siempre es tomada por los jefes. Se proponen estrategias de comunicacion
gue permitan que las opiniones de los trabajadores del hospital sean

escuchadas y tomadas en cuenta.

B) A nivel interpersonal: En este nivel se investigd sobre las relaciones
interpersonales en el hospital y, la union y el apoyo que hay entre ellos. En la
figura 4, presentamos los resultados respecto a las relaciones interpersonales
entre los trabajadores. Este nivel ha sido estudiado en tres subniveles: a)
compaferismo; b) confianza; y, c) sentimiento de bienestar en el area de

trabajo.

En la figura 5, presentamos los resultados del nivel de union y apoyo entre los
trabajadores. Este nivel ha sido estudiado en tres subniveles: a) integracion;
b) union de esfuerzos para solucionar problemas; y, c) sentir ser parte de un

equipo.
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RELACIONES
INTERPERSONALES

Sentimiento de
bienestar

Nivel de
compafierismo

(o)

Escala de Likert

CONFIANZA PARA g T
CONVERSAR SOBRE TEMAS
PERSONALES

Munca Casi runca A veces Casi siempre Siempre

Figura 4: Relaciones interpersonales de los trabajadores.

En la Figura 4, respecto a las relaciones interpersonales, en la subcategoria
confianza, mas de la mitad de los trabajadores (53,3%) “a veces” la tienen. El
26,7%, “casi siempre”. El 16.7% no lo hacen mucho. En cuanto al sentimiento
de bienestar con sus comparieros de trabajo, se obtuvo un promedio de 2.3
y un puntaje similar con las preguntas relacionadas al compafierismo.
Obteniendo finalmente 2.7 de 5 puntos en esta categoria. Todo lo anterior,
muestra que no hay buenas relaciones entre los trabajadores. Gémez y Vicario

(2010) en este segundo nivel de clima organizacional referido a las relaciones
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sociales entre los trabajadores, afirman que la confianza y amistad entre los
trabajadores son parte del buen clima organizacional. Los trabajadores que se
conocen muchos afios, incluso desde antes que se reconozca el centro de
salud como un hospital, tienen un mejor trato entre ellos. Se proponen
acciones que sensibilicen y ensefien la importancia del buen clima

organizacional y las buenas relaciones en el trabajo.

UNION Y APOYO

2.9°

Escala de Likert

Los trabajadores, ;se
sienten parte de un
equipo?

Figura 5: Union y apoyo entre trabajadores.
En la figura 5, respecto al nivel de unién y apoyo, en la subcategoria sentirse

parte de un equipo, el 50% de trabajadores “a veces” se sienten parte del
equipo de trabajo. El 26,7%, “casi siempre”. El 16,7%, “casi nunca”. El 6,7%,

‘nunca”. Nadie se siente “siempre” parte del equipo. En cuanto a las
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subcategorias integracion y union de esfuerzos, el resultado es 3.2 de 5. Y

el puntaje total de la categoria es bajo (2.5).

Esto significa que los trabajadores no son unidos y tampoco se apoyan entre
si. Litwin y Stringer (2013), afirman que la unién y apoyo entre los trabajadores
son parte del buen clima organizacional. Aunque en el Hospital Distrital
Jerusalen los trabajadores se llevan regularmente bien y apoyan a los
trabajadores nuevos, no se sienten parte del mismo equipo ni tienen confianza
para platicar cualquier tipo de problema que puedan tener. Se propone
sensibilizar y motivar a los trabajadores sobre la importancia de saber recibir

a un nuevo miembro, de confiar y sentirse parte de un equipo.

C) Anivel organizacional: En este nivel se investigo sobre el trato y consideracion
gue tienen los directivos hacia los trabajadores, y el liderazgo. En la figura 6,
presentamos los resultados del nivel de trato y consideracion de los directivos.
Este nivel ha sido estudiado en tres subniveles: a) trato de superiores a
subordinados; b) apoyo a los trabajadores; y, ¢) empleo de estimulos e
incentivos.

En la figura 7, presentamos los resultados del nivel de liderazgo. Este nivel ha
sido estudiado en tres subniveles: a) actitud de los superiores para recibir
propuestas; b) actitud de los trabajadores respecto a sus lideres; y, c) dificultad

de los jefes para guiar al personal.
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TRATO Y CONSIDERACION DE
LOS DIRECTIVOS

Trato de los
superiores a 3 5
subardinados -

Empleo de estimulos e
incentivos

MHunca Casi nunca A veces

Figura 6: Trato y consideracion de los directivos hacia los trabajadores
En la Figura 6, respecto al trato y consideracion que tienen los directivos hacia

los trabajadores, en la subcategoria empleo de estimulos es incentivos, el
73,3% dijo que “nunca”, el 15% afirman que “casi nunca” los emplean, el 11,7%
“a veces” y, nadie dijo “siempre” o “casi siempre”. En cuanto al trato de los
superiores que se refiere al respeto y humanidad hacia los trabajadores,
el promedio es 3.5. Sobre el apoyo que brindan los directivos en la
realizacion de labores del Centro de Salud el promedio es 3,3 El promedio

de la categoria es 2,7 de 5.
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Estos resultados apuntan a que no hay un buen trato por parte de los directivos
y no consideran mucho el esfuerzo y trabajo que realizan los trabajadores.
Uribe (2015) y el periddico Gestion (2019) concuerdan en que tanto la
consideracion de los directivos hacia los trabajadores como los beneficios y
recompensas por el desempefio laboral, son aspectos importantes en el clima
organizacional. Por esto, se proponen estrategias que muestren a los

trabajadores que su trabajo es valorado.

LIDERAZGO

Actitud para recibir m I

propuestas de los
trabajadores.

Actitud de los
trabajadores

DIFICULTAD PARA GUIAR AL PERSONAL

PEPVE

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 7: indices de la percepcion de los trabajos sobre el liderazgo.
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En la figura 7, con relacién al nivel de liderazgo, en la subcategoria dificultad
de los jefes para guiar al personal, la mayoria de los trabajadores (36,7%)
considera que “a veces’ tienen dificultad para guiar al personal. El 33,3% “casi
siempre”. El 23,3% “siempre”. El 6,6% “nunca” han visto tal dificultad. Las
subcategorias actitud de los superiores para recibir propuestas (3.7) y
actitud de los trabajadores respecto a sus lideres (3.8), tienen un promedio
similar. La media de la categoria liderazgo es 3.7 de 5 puntos.

La percepcién que tienen los trabajadores respecto al liderazgo es buena, pero
se deben mejorar algunos aspectos. Un porcentaje considerable de los
trabajadores consideran que es dificultoso para los directivos guiar al personal,
especialmente cuando se muestran reacios a algunas decisiones como la
rotacion de horarios o la asistencia a actividades que pueden estar fuera de su
horario. Esto no concuerda con Gémez y Vicario (2010) que consideran el
liderazgo como un factor importante para tener un buen clima organizacional.
Se proponen acciones que conlleven a fortalecer las capacidades y

habilidades de liderazgo en cada area del hospital.

D) Sobre las condiciones del lugar de trabajo: En este nivel se investigd sobre
las condiciones del lugar de trabajo. En la figura 8, presentamos los subniveles
gue han sido estudiados: a) Comodidad respecto a muebles, equipos y

espacio; y, b) las condiciones higiénicas.
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CONDICIONES DEL LUGAR DE
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Figure 8: Condiciones del lugar de trabajo

En la figura 8, sobre las condiciones de lugar de trabajo, respecto al subnivel
comodidad respecto a muebles, equipos y espacio, el 53,4% “casi
siempre” se sienten comodos. El 20% “siempre”. El 23,3% “a veces”. El 3,3%
“casi nunca”. En cuanto al subnivel condiciones higiénicas, el 60% no esta
de acuerdo con que sea un ambiente favorable. ElI 23,3% “casi nunca’
perciben que sea higiénico. El 16, 7% “a veces. Nadie dice que “siempre” o
“casi siempre” sea un lugar higiénicamente favorable. Este nivel alcanza solo
2.9 de promedio.

Las condiciones del lugar de trabajo son regulares, no por los equipos sino por

la higiene. Davila (2016), afiadié un cuarto nivel a la Escala Multidimensional
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4.2.

de Clima Organizacional, relacionado a las condiciones del lugar de trabajo
(infraestructura, higiene, orden, los muebles y materiales). Demostr6 que las
condiciones fisicas de trabajo también influyen en el clima organizacional. El
Hospital Distrital 1I-1 Jerusalen a nivel de infraestructura, es relativamente
nuevo y espacioso, tiene suficientes ambientes que permiten a los
trabajadores estar comodos. En cuestion de higiene, carece tanto de personal
como de implementos de limpieza y por eso no luce estéticamente agradable.
Respecto a equipos y muebles, el hospital cuenta con lo necesario para
trabajar y atender a los pacientes. Cabe resaltar que es el Unico Hospital,
perteneciente al MINSA, del distrito La Esperanza. Debido a que es una
entidad que no puede realizar actividades para generar ingresos econémicos,
se proponen estrategias para fortalecer la importancia de mantener el orden y

la higiene ademas de un buen manejo del presupuesto.

SEGUNDO RESULTADQO: Este resultado cumple con el segundo objetivo

de la investigacion “establecer las estrategias de comunicacion interna

para mejorar el clima organizacional en el Hospital Distrital [I-1

Jerusalen en La Esperanza”. Se dividio en cuatro niveles. Cada nivel

representa a una linea estratégica. La triangulacion de la informacion se

realiza al finalizar cada nivel.

De acuerdo con Chiavenato y Sapiro (2017) el planeamiento de dichas

estrategias asegura tener buenos resultados y minimiza los riesgos.

A) La primera linea estratégica es sensibilizacion y comunicacion, va
dirigida a los directivos del hospital y se busca que estos participantes
conozcan y concienticen sobre la importancia de un Area de
Comunicacion en el Centro de Salud. Para ello se plantearon acciones
como un taller vivencial cuya tematica es la comunicacion efectiva y
escucha activa, ademéas de una sesion de aprendizaje sobre el Area de
Comunicacion. Antes de empezar cualquier accion lo primero que se
debe hacer es sensibilizar, incluso antes de informar. Asi lo manifiestan

Pefia y Batalla (2016) al describir que conviene sensibilizar al personal
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B)

C)

respecto a los objetivos y el aporte que tendra, en este caso, un Area de
Comunicacion en la institucion. También lo explica Fernandez (2009) al
referir que la comunicacion interna es una necesidad basica para que la
institucién funcione correctamente. Se plante6 como primera estrategia
la sensibilizacion y la comunicacion sobre la importancia de contar con
un Area de Comunicacion.

La segunda linea estratégica es el fortalecimiento de habilidades y
capacidades, va dirigida a los lideres de cada area del hospital, busca
justamente fortalecer las capacidades de liderazgo en estos
participantes. Para ello se plantearon sesiones de resolucion de casos
reales de conflicto en la institucion y un taller vivencial de liderazgo. Al
realizar el diagnéstico se mostré que existen deficiencias en la jerarquia
de comunicacion, tal como manifiestan Nomberto y Pérez (2018), en este
caso es importante optimizar la comunicacion en la organizacion. Por
ello, se plantearon realizar talleres vivenciales que como manifiesta
Lozano (2018), son intervenciones a partir de experiencias, contenidos
tedricos y ejercicios que facilitan el aprendizaje ademas del desarrollo
personal y profesional de los colaboradores. Los talleres vivenciales son
parte de una de las estrategias idoneas para aprender técnicas de
liderazgo.

Asimismo, se establecieron actividades en las que se capacite a los
lideres del hospital en temas relacionados con la comunicacion, ésta
accion es apoyada por Egas & Yance (2018) que refieren que es
indispensable formar y entrenar a los colaboradores de una institucion
en el manejo de la informacion.

La tercera linea estratégica son las relaciones interpersonales, la
confianza e identidad organizacional, dirigida a los trabajadores en
general. Se busca generar vision para el cambio mediante canales de
comunicacion nuevos y ya existentes, para ello se establecen las
siguientes acciones: un taller sobre manejo de relaciones humanas y

canales de comunicacién, taller sobre trabajo en equipo y confianza,
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4.3.

D)

taller de control de estrés laboral y el empleo de estimulos e incentivos.
Estas acciones encuentran su respaldo en teorias como la de Olivos
(2014) quien obtuvo correlacion entre la comunicacion interna y la
identidad organizacional. En el taller sobre relaciones humanas y canales
de comunicacién se propuso una comunicaciéon horizontal pues Gorotiza
(2018) afirma que es el tipo de comunicacion que se debe emplear en
las organizaciones, da un sentido de igual a igual entre jefes y
trabajadores. Ademas, es importante trabajar las relaciones, la confianza
y la motivacion de los trabajadores, como Uribe (2015) los engloba en
dos de los 3 puntos clave del clima organizacional. De esta manera, se
plantean una serie de actividades que persiguen mejorar las relaciones
humanas y la identidad organizacional de los trabajadores.

La cuarta linea estratégica esta orientada a la gestion de los medios
de comunicacion internos y a la difusion de informacion, va dirigida
a los trabajadores en general. Aqui se planifica, difunde y realiza
actividades que aporten herramientas para obtener la sostenibilidad del
plan. Es esta ultima fase, se establece un ensayo de preparacion de
material para difundir, la reactivacion de la pagina de Facebook, la
creacion de un chat institucional y la implementacion de un buzoén de
opiniones. Gamboa y Torres (2017) en su investigacion demuestran que
la forma idénea de comunicar internamente es mediante el periddico
mural y la comunicacion 360°, es por ello que se planificé abrir espacios
de didlogo con cada publico interno. En estas acciones se plante6 poner
en practica los conocimientos adquiridos mediante la capacitacion en

manejo de la informacion.

TERCER RESULTADQO: Este resultado cumple con el tercer objetivo de la

investigacion “establecer si el plan de comunicacion interna mejora el

clima organizacional en el Hospital Distrital II-1 Jerusalen a través de
juicio de expertos”. Se dividid en tres aspectos que corresponden a los

indicadores mediante los cuales se evaluaron las estrategias propuestas:
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aplicabilidad, contextualizacion, y pertinencia. La propuesta fue validada por
tres expertos: Mg. Johan Castillo (comunicador), Dra. Maribel Moreno
(comunicadora), y Mg. Angel Mejia (psicélogo organizacional). La propuesta
obtuvo una validez de 93%. La triangulacion de la informacién se realizara
al término de cada indicador.

A) APLICABILIDAD: Este indicador valora tres criterios: a) aplicabilidad al
contexto de la investigacion; b) soluciona el problema de investigacion; y, c)
sostenibilidad en el tiempo.

Respecto a la aplicabilidad al contexto de investigacién, los tres
expertos coincidieron en que la propuesta “si” se ajusta al contexto
situacional. En cuanto al criterio soluciona el problema de investigacion,
un experto “si” considera que se cumple y dos expertos “si, en parte”. Los
expertos sugieren que para cumplir con este criterio se deberia fijar bien los
tiempos de aplicacion y que es muy complicado solucionar un problema en
sector salud, sobre todo en época de crisis sanitaria. Sobre la
sostenibilidad en el tiempo, dos expertos indicaron que “si” es sostenible
y un especialista “si, en parte”. El experto sugiere que se especifique la
planificacion y evaluacion en un tiempo especifico. Esto coincide con
Segarra, Martinez y Monserrat (2019), aseguran que esta evaluacion
ayudara a reconocer si los objetivos fueron alcanzados. Esta indicacion fue
tomada en cuenta para la modificacion de la propuesta.

B) CONTEXTUALIZACION: Este indicador valora tres criterios: a) tiene
relacion con el contexto de la institucidon; b) tiene concordancia con los
objetivos de la investigacion; y, c) tiene relacion con los objetivos propios
del hospital.

Respecto a larelacion con el contexto de la institucion, los tres expertos
coincidieron en que la propuesta “si” tiene relacién. En cuanto al criterio
tiene concordancia con los objetivos de la investigacion, los tres
expertos “si” consideran que se cumple. Sobre la relacién con los
objetivos propios del hospital, los tres expertos coincidieron en que la

propuesta “si” tiene relacion. Un experto recomendo que se especificara una
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estrategia para el objetivo general, esta recomendacion fue tomada en
cuenta y se establecié explicitamente como estrategia de comunicacion
360°. Debido a que se trabajara en la comunicacion interna del Hospital,
esta recomendacion fue tomada en cuenta parcialmente, pues la estrategia
propuesta es Comunicacion interna 360°, tal como Gamboa y Torres (2017)
aseguran: es una estrategia idénea para generar identidad con la
organizacion.

C) PERTINENCIA: Este indicador valora cinco criterios: a) pertinencia con
el problema de investigacién; b) pertinencia con los objetivos de la
investigacion; c) pertinencia con las variables; d) pertinencia con los
indicadores; y, e) pertinencia con los principios de redaccién. Los tres
expertos estuvieron de acuerdo en que “si” es pertinente en todos los
indicadores. Como afirma Fernandez (2007), un plan de comunicacion es
un documento que contiene los objetivos comunicacionales de una empresa
para un periodo determinado y la forma en que se piensa realizar, debe

estar alineado con los objetivos y ser claro en su redaccion.
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CONCLUSIONES

El plan de comunicacién interna si mejoraria el clima organizacional en el

Hospital Distrital 11-1 Jerusalen en la Esperanza.

A través del analisis de los resultados del diagnostico se descubrié que el
Hospital distrital 11-1 Jerusalén, tiene problemas de clima organizacional
pues se obtuvo 3.05 de 5 puntos, esto significa que los trabajadores no se
sienten totalmente satisfechos con su trabajo, tienen poca autonomia y
libertad para realizar sus labores, no tienen buenas relaciones
interpersonales ni confianza entre ellos, existen deficiencias en la jerarquia
comunicacional y de liderazgo. Cabe resaltar que el puntaje mayor es 5y al
obtener 3.05 se vio la necesidad de establecer estrategias y proponer un

plan de comunicacion interna.

Las estrategias planteadas corresponden a mejorar las falencias
identificadas con el diagnostico. Las estrategias planteadas se elaboraron
tomando en cuenta los resultados y von la ayuda de un andlisis FODA. Se
establecieron como lineas estratégicas: la comunicacion interna 360°, la
sensibilizacion y comunicacion; el fortalecimiento de habilidades vy
capacidades; las relaciones interpersonales, la confianza e identidad
organizacional; la gestion de los medios de comunicacion internos y la

difusion.

Debido a que la investigacion culmina en la descripcién de la propuesta del
Plan de Comunicacion Interna, mediante juicio de expertos, la propuesta
obtuvo un porcentaje de 93% de validacion. Para conseguir la aprobacion
total, se tomaron en cuenta las observaciones dadas y la propuesta fue
modificada en los siguientes aspectos: establecer un tiempo especifico para
la evaluacion y planificacion, y la comunicacion interna 360°-explicita en el

documento- como estrategia.
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VI.

RECOMENDACIONES

A los directivos del hospital, la aplicacion de la propuesta del Plan de
Comunicacion Interna, ya que describe la realidad de la institucion y
propone soluciones al problema de clima organizacional por el que
atraviesa. Esto le permitird alcanzar mejores objetivos a corto y a largo

plazo.

A estudiantes e investigadores de Ciencias de la Comunicacion:

Es importante establecer un contacto permanente con los lideres de
la organizacion y mostrarles la importancia de la comunicacion dentro
de la misma. Esto permitird un mejor desarrollo de la investigacion y
la aplicacion de estrategias.

Capacitarse y experimentar nuevas técnicas de recoleccion de datos,
especialmente ahora que los medios y canales de comunicacion estan
digitalizandose cada vez mas. Este fue uno de los principales
problemas para la recoleccion de datos en esta investigacion.

Debido a la crisis actual, se estan utilizando con mayor frecuencia los
medios de comunicacion digitales. Sin embargo, se debe tomar en
cuenta los medios tradicionales, existen trabajadores que pertenecen
a generaciones que aun no se logran adaptar a las nuevas

tecnologias. Se recomienda utilizar ambas opciones de forma integral.
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Liderazgo de los
directivos

Condiciones de
trabajo

Seguridad

Higiene

Orden

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA
Satisfaccion de
Sistema trabajadores
individual Autonomia en el
trabajo
Relacién entre
Sistema los miembros | 5qinal
interpersonal Trabajo en Escala de
Para Gémez y Vicario | El clima organizacional equipo Likert
(2010) el clima se diagnosticara en una Consideracion 1. Nunca
CLIMA organizacional se escala del 1 al 5 (escala plan de los '
ORGANIZACIONAL | puede evaluar en tres | de Likert) en donde se directivos 2. Casi
escalas: sistema evaluaran los tres nunca
individual, sistemas propuestos Beneficios y 3 A
interpersonal y por Gémez y Vicario Sistema recompensas - A VECes
organizacional. (2010) organizacional — 4. Casi
Motivacion y siempre
esfuerzo
5. Siempre




mensajes, medios,
estrategias, y
actividades durante un
determinado
presupuesto y periodo

de tiempo.

organizacional en el
Hospital Distrital 11-1
Jerusalen.

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Conocimiento de
Diagnéstico cultura organizacional
Problemas frecuentes
Para Fernandez (2007) Objetivos General y especificos
El Plan de
Comunicacion interna es Puablicos Internos - jerarquia
un documento que )
recoge los objetivos, de Se elaborara y . Segmentacién por
i>acion. Si aplicara un plan de Mensajes ibli
una organizacion. Sirve p p publicos
PLAN DE A (i
. para darle a conocer comunicacion en
COMUNICACION | | base al diagnosti .
INTERNA como enfocar su trabajo, ase al diagnostico Medios Medios de Nominal
respecto a sus publicos, | Para mejorar el clima comunicacion

Estrategias

De comunicaciéon y
de participaciéon

Actividades Cronograma
Presupuesto Clasificador de datos
L Indicadores de
Evaluacion
control




ANEXO 5: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS N°1

Cuestionario Para Evaluar Clima Organizacional

Datos generales

Codigo Profesion: _

Tiempo trabajado en la empresa Area o grupo de trabajo

Edad  Afios Sexo: Femenino [ Masculino []
Estado civil

Soltero [] Casado [] Viudo [] Union libre [7]

Nivel académico

Primaria__ Secundaria_____ Universitario Incompleto___ Universitario Completo

Especialidad Maestria Doctorado

ESCALA MULTIDIMENSIONAL DE CLIMA ORGANIZACIONAL (EMCO)

Casi A Casi
Preguntas Nunca | Nunca |veces | siempre | Siempre

1. Los trabajadores se sienten satisfechos con sus actividades 1 2 3 4 5
2. Los trabajadores se sienten realizados en su trabajo 1 2 3 4 5
3. Dentro de la organizacion los trabajadores disfrutan realizar sus actividades 1 2 3 4 5
4. Los trabajadores realizan con desagrado sus actividades. 5 4 3 2 1
5. Los trabajadores gozan de libertad para elegir como hacer sus actividades 1 2 3 4 5
6. Cada trabajador es libre respecto a la forma de solucionar los problemas

relacionados con sus actividades 1 2 3 4 5
7. A cada trabajador se le brinda la oportunidad de proponer la forma en la cual

desea realizar sus actividades 1 2 3 4 5
8. Los trabajadores se llevan bien entre ellos 1 2 3 4 5
9. En la organizacion hay compaiierismo entre los trabajadores 1 2 3 4 5
10. Existe confianza entre los compafieros para platicar cualquier tipo de

problema 1 2 3 4 5
11. Cuando se incorpora un nuevo empleado, los trabajadores de inmediato lo

integran al grupo 1 2 3 4 5
12. Los trabajadores dentro de la organizacion se sienten parte de un mismo

equipo 1 2 3 4 5




13. En el trabajo se unen esfuerzos cuando surgen problemas laborales 2 3 4 5
14. En la organizacion la unién entre compaferos propicia un ambiente

agradable 2 3 4 5
15. El director trata a su personal de la manera mas humana posible 2 3 4 5
16. El trato de los superiores hacia sus trabajadores es con respeto 2 3 4 5
17. Los directivos dan apoyo a su personal en la realizacién de sus

actividades 2 3 4 5
18. El jefe trata con indiferencia a su personal 4 3 2 1
19. Dentro de la organizacion el jefe trata a los empleados de manera

deshumanizada* 4 3 2 1
20. La organizacion emplea incentivos para que los trabajadores realicen

mejor sus actividades 2 3 4 5
21. Dentro de la organizacion, todos los trabajadores tienen posibilidades de

ser beneficiados por su trabajo 2 3 4 5
22. La organizacion otorga estimulos a los trabajadores para mejorar su

desempefio 2 3 4 5
23. Existen distintas formas de recompensar a los trabajadores 2 3 4 5
24. Cada trabajador realiza sus actividades con entusiasmo 2 3 4 5
25. Los trabajadores muestran agrado en realizar sus tareas 2 3 4 5
26. Los trabajadores brindan su mejor esfuerzo en la realizacion de su

trabajo 2 3 4 5
27. El jefe mantiene una actitud abierta para recibir propuestas relacionadas

al trabajo 2 3 4 5
28. En la organizacion todos los empleados reciben apoyo del jefe en la

realizacion de las tareas 2 3 4 5
29. Al jefe se le dificulta guiar a su personal para que estos cumplan con los

objetivos de la organizacién* 4 3 2 1
30. El ambiente de trabajo le ofrece seguridad 2 3 4 5
31. Las condiciones higiénicas de su ambiente de trabajo le son favorables 2 3 4 5
32. Existe orden, cuidado y el ambiente le resulta estéticamente agradable 2 3 4 5
33. Los equipos, muebles y espacio permiten realizar el trabajo

comodamente. 2 3 4 5




ANEXO 6: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS N°2

GUIA DE OBSERVACION PARA COLABORADORES

Caodigo

Niveles

Factores

items

si

NO

Apreciacion

Sistema individual

Satisfaccion de los
trabajadores

a) El colaborador realiza su
trabajo con desagrado

b) El colaborador disfruta
sus actividades.

Autonomia en el
trabajo

a) El colaborador toma
decisiones propias.

b) El colaborador consulta
cada decision antes de
tomarla.

Sistema
interpersonal

Relaciones sociales
entre los miembros de
la organizacién

a) Los colaboradores
muestran confianza entre
ellos.

b) No existe mucha
confianza entre los
colaboradores.

Unién y apoyo entre
los compafieros de
trabajo

a) Se percibe un ambiente
agradable entre
companeros.

b) No se percibe un
ambiente agradable entre
comparieros.

Sistema
organizacional

Consideracion de
directivos

a) Los directivos se
involucran en las tareas
del personal.

b) Existe una comunicacion
horizontal entre directivos
y personal.

Liderazgo de
directivos

a) Existe dificultad en la
comunicacion entre el
jefe y el personal.

b) No existe dificultad en la
comunicacion entre el
jefe y el personal.




Condiciones del
lugar de trabajo

Seguridad, higiene, y
orden

a) El espacio de trabajo se
muestra seguro.

b) Elespacio de trabajo se
muestra limpio y
ordenado.

c) Elespacio de trabajo
tiene sefalética de
seguridad sobre peligros
y riesgos.

d) Elespacio de trabajo se
muestra estéticamente
agradable.

Equipos y muebles
que aporten
comodidad al
colaborador.

a) Los equipos, muebles y
espacio permiten realizar
el trabajo comodamente.

b) Los ambientes de trabajo
cuentan con equipos
disponibles y materiales
necesarios para la
atencién.




ANEXO 7: VALIDACIONES DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS N°1

MATRIZ DE VALIDACION DE INTRUMENTO

“PLAN DE COMUNICACION INTERNO PARA MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL

DISTRITAL II-1 JERUSALEN - LA ESPERANZA”
NOMBRE DEL INSTRUMENTO ESCALA MULTIDIMENSIONAL I,A(j:;p\\,i}(;_;‘{)I)UUAR CLIMA ORGANIZACIONAL
= = Corotay & v orgamzoconal e tospial Distnial T2 Jerusalen Lo Epmow
OBJETIVO - Byawer Loy vey Hadod del pPlam de Comunicagon Tnteynd
APELLIDOS Y NOMBRES DEL r \ \\ . /l/ U &1/\
EVALUADOR O e \daihagt S \
GRADO ACADEMICO DEL ! Y i
EVALUADOR HGQ\AQA
J
VALORACION
MUY "
ALTO | ( AI,TV | Mb?lo | BAJO | MUY BAJO

FIRMA DEY. EVALUADOR

Vi Angel W, MejrSaldarcaga
J2FE DE GESTION DE TALENTO HUMANO

MATRIZ DE VALIDACION DE INTRUMENTO

“PLAN DE COMUNICACION INTERNO PARA MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL

DISTRITAL II-1 JERUSALEN - LA ESPERANZA”
ESCALA MULTIDIMENSIONAL PARA EVALUAR CLIMA ORGANIZACIONAL

NOMBRE DEL INSTRUMENTO (EMCO)
_Conocer €l dinva Orfamzoaonal del Wospt folDishial =1 Jepstalen

OBJETIVO —Euowar o vosubados del Plan de Comunicanon Tateno

| APE S Y NOMBRES DEL ~ )
APELL“:)(\)’ZLUADOR Lisseo EdneserT « Gilsan @
GRADO ACADEMICO DEL p
EVALUADOR Nogaley |
VALORACION
T MEDIO BAJO ‘ MUY BAJO
W wo |

MATRIZ DE VALIDACION DE INTRUMENTO

“PLAN DE COMUNICACION INTERNO PARA MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL

DISTRITAL II-1 JERUSALEN - LA ESPERANZA™
ESCALA MULTIDIMENSIONAL PARA EVALUAR CLIMA ORGANIZACIONAL

NOMBRE DEL INSTRUMENTO (EMCO)
Conoter el clbna oopnizadonad del Hosplal DisFital T~1 Jerosaley
OBJETIVO L Evawar oy vesul eudc\} de Plon da\ COv‘ﬁ\,n\fU((\) eyl
APELLIDOS Y NOMBRES DEL d
EVALUADOR Parnos MarALES  ILLIAM Revua LDD
GRADO ACADEMICO DEL ¢ <
MAcISTER BN RELACIONES PhblicA £ TMAGEN C

EVALUADOR
VALORACION

3
/M ALTO

I MEDIO BAJO ' MUY BAJO




ANEXO 8: VALIDACIONES DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
N°2

MATRIZ DE VALIDACION DE INTRUMENTO

“PLAN DE COMUNICACION INTERNO PARA MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL
DISTRITAL II-1 JERUSALEN - LA ESPERANZA”™

NOMBRE DEL INSTRUMENTO GUIA DE OBSERVACION

~Conocey el dimo orgawadonal del Hospttal Diskata] -1 Jerosolen
OBJETIVO —Bvawar (os resodados del Plan de  comunicadon Talewno

o | Hojfe Sldaaniacg. , Kol ([ldn

GRADO ACADEMICO DEL X
EVALUADOR a4 510
v
VALORACION
MUY S
eyl I ﬂuo / | mibio l BAIO I MUY BAJO
L\ |

MATRIZ DE VALIDACION DE INTRUMENTO

“PLAN DE COMUNICACION INTERNO PARA MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL
DISTRITAL II-1 JERUSALEN - LA ESPERANZA”

NOMBRE DEL INSTRUMENTO GUIA DE OBSERVACION
~Conocer € cima oganizeGonad del Poypirtal Dishital - 1 Jerdrolér
OBJETIVO ~ Evalwoy (os vesultade del Plaw de é)uw\m‘w‘outlv\ tnternol . (
APELLIDOS Y NOMBRES DEL | —
EVALUADOR Penos Maebres, \nntam Revnnar po
GRADO ACADEMICO DEL i
EVALUADOR M ARSTER DE Q.EL-AUDT\)ES"\B)EL\CAS E TMAGEA
VALORACION
\/%‘K[ ALTO | MEDIO | BAJO l MUY BAJO
,/ -’\J

MATRIZ DE VALIDACION DE INTRUMENTO

“PLAN DE COMUNICACION INTERNO PARA MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL
DISTRITAL II-1 JERUSALEN - LA ESPERANZA”

NOMBRE DEL INSTRUMENTO GUIA DE OBSERVACION
Flonocer o CUma orgaviizadonal del Tospital D ivtrtal T4 Jevusalen
OBJIERIVO ~Evalway oy vesuttodos de\ Plan de Comuvnicacudn “Tkeyno
APELLIDOS Y NOMBRES DEL . N e
EVALUADOR Qi KSO 2/\5}3(\,0 SIS
GRADO ACADEMICO DEL n lo
EVALUADOR OGS Y
VALORACION
MY : BAIO MUY BAJO
ALTO £ | ALTO ] MEDIO I

FIRAM R
K



ANEXO 9: FRONTIS DEL HOSPITAL DISTRITAL 11-1 LA ESPERANZA




ANEXO 10: COLABORADORES DEL HOSPITAL DISTRITAL 1I-1 LA ESPERANZA

LISTADO DE COLABORADORES NOMBRADOS
N° Nombre Condicion Departamento
1|CABRERA SALVATIERRA DORA ELIZABETH NOMBRADO ASIST. SOCIAL
2|NOAYZA RAMIREZ GLICERIA NOMBRADO FARMACIA
3|HERRERA MELENDEZ JOSE MIGUEL NOMBRADO BIOLOGO
4|MEDINA ANTAYA MARLENE NOMBRADO CIRUJANO DENTISTA
5|CRUZ ODAR JESSICA JACKELINE NOMBRADO ENFERMERA/O
6|GUEVARA PANDURO ROSARIO LOURDES NOMBRADO ENFERMERA/O
7|MONZON ALVA CARMEN ROSA NOMBRADO ENFERMERA/O
8|MUNOZ ALVA MAURA VICTORIA NOMBRADO ENFERMERA/O
9|RODRIGUEZ MARTINEZ PATRICIA ELENA NOMBRADO ENFERMERA/O
10[{VELASQUEZ HUACCHA NEREIDA ROSARIO NOMBRADO ENFERMERA/O
11{CABRERA CARRASCAL CARMEN ROSSANA NOMBRADO ENFERMERA/O
12{CHAVEZ RUIZ JESSICA CATHERINE NOMBRADO ENFERMERA/O
13[CORREA LABO YSABEL CRISTINA NOMBRADO ENFERMERA/O
14{HORNA VALVERDE MARISABEL NOMBRADO ENFERMERA/O
15(PURIZACA CHUNGA PATRICIA LOURDES NOMBRADO MEDICO
16|AGUILAR DELGADO JORGE EDUARDO NOMBRADO MEDICO
17[BOCANEGRA CERDAN AMARO SEGUNDO NOMBRADO MEDICO
18{CABADA SOTOMAYOR RUDERICO NOMBRADO MEDICO
19({CHUQUILLANQUI VEREAU HAYDEE JACQUELINE NOMBRADO MEDICO
20|DELGADO SANCHEZ MARIO CESAR NOMBRADO MEDICO
21|ESCUDERO CASQUINO MARIA DEL ROSARIO NOMBRADO MEDICO
22|FERRER ARROYO JORGE NOMBRADO MEDICO
23|HERRERA VASSALLO CARLOS HUMBERTO NOMBRADO MEDICO
24|LEGUA GARCIA GISELLA ELIZABETH NOMBRADO MEDICO
25|LUZURIAGA GARAY ALBERTO NOMBRADO MEDICO
26|PAREDE YUPANQUI DEMETRIO BALTAZAR NOMBRADO MEDICO
27|RAMIREZ MANRRIQUE VALENTIN NOMBRADO MEDICO
28|SANCHEZ JARA EBERT DANILO NOMBRADO MEDICO
29|URBINA ROJAS YRMA ROXANA NOMBRADO MEDICO
30/|VALDERRAMA VALDIVIA CARLOS SEGUNDO NOMBRADO MEDICO
31|VILELA VARGAS EDWIN NOMBRADO MEDICO
32|CABRERA RODRIGUEZ ROXANA DEL CARMEN NOMBRADO OBSTETRIZ
33|RUIZ FABIAN GRACIELA ROCIO NOMBRADO OBSTETRIZ
34|AYALA RISCO JUDIT CARINA NOMBRADO OBSTETRIZ
35|CALDERON RODRIGUEZ ROXANA DEL CARMEN NOMBRADO OBSTETRIZ
36/NACARINO GONZALES CARMEN HERMINIA NOMBRADO OBSTETRIZ
37|PALACIOS NOLE RUDY ARACELY NOMBRADO OBSTETRIZ
38|RAFAEL ESCOBAR VICKY ELSIE NOMBRADO OBSTETRIZ
39|ROJAS BLAS DE MARINOS JULIA GRACIELA NOMBRADO OBSTETRIZ
40|ZETA VALLADOLID YANINE ROXANA NOMBRADO OBSTETRIZ
41|RIVAS CHIROQUE JOSE LUIS NOMBRADO OBSTETRIZ
42|ARCE MORENO YESENIA ARELI NOMBRADO QUIMICO FARMACEUTICO
43|FLORES BALLENA JAIME NOMBRADO QUIMICO FARMACEUTICO




44|APONTE CASTILLOP FANY MARILU NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
45|GONZALES HERRERA MARIZA NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
46|ORDINOLA OTERO ROSMERY DANITZA NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
47|REYES CAMPOS KELLY NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
48|VENTURA RODRIGUEZ ROSA AIDELIA NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
49|ABANTO FLORES INGRID YESCENIA NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
50[{BLAS ALVA MABEL ISABE NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
51|CABANILLAS SUAREZ ZULEMA ESPERANZA NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
52[CENAS REYNA LINOR ELOINA NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
53[CHACON ROJAS ESTHER REBECA NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
54[HERRERA AREVALO NICIDA AMELIA NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
55[MANTILLA AVILA VICTOR LAMIRO NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
56(MEDINA LEON RODY HUMBERTO NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
57[PAREDES FLORES ROCIO NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
58[RUIZ ALFARO JULIA LUCIA NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
59[SANTILLAN TRIGOSO MARCELA NOMBRADO TEC. ENFERMERIA

60| TORIBIO LINAN MARIA ESTHER NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
61(RIVADENEIRA VARAS DE MEDINA MAGDALENA YNES NOMBRADO TEC. ENFERMERIA
62[GAMBOA BAZAN MANUEL EDGAR NOMBRADO TEC. FARMACIA
63[GARCIA MANTILLA CITA HERMELINDA NOMBRADO TEC. LABORATORIO
64[GARCIA VEGA JORGE LUIS NOMBRADO TEC. LABORATORIO
65|MEDINA MORI NANCY FLOR NOMBRADO TEC. LABORATORIO

66[ TANTAPOMA DE LA CRUZ TEOLINDA NOMBRADO TEC. LABORATORIO
67[VELASQUEZ IGLESIAS ERASMO GUSTAVO NOMBRADO TEC. LABORATORIO

68| MINOPE CHIRINOS MARIA ANTONIETA NOMBRADO ENFERMERA/O
69|RODRIGUEZ CABALLERO NIMIA NOMBRADO ENFERMERA/O
70{AGUILAR VALIENTE JOVANNY SOLEDAD NOMBRADO ADMINISTRATIVO
71{CABANILLAS LEON HECTOR MANUEL NOMBRADO ADMINISTRATIVO
72(VEGA AZABACHE EDILBERTO SALOMON NOMBRADO ADMINISTRATIVO
73[GARRIDO GUEVARA MARIA ZELMIRA NOMBRADO MEDICO

74[CALERO VALLES DANIEL NOMBRADO TRABAJADOR DE SERVICIO
75[LEON LINARES ANGEL CESAR NOMBRADO TRABAJADOR DE SERVICIO
76{LIZARZABURU HORNA YVONNE LUZMILA NOMBRADO TRABAJADOR DE SERVICIO
77|NUNEZ SANCHEZ CARLOS NOMBRADO TRABAJADOR DE SERVICIO
78|ARTEAGA MINCHOLA MARIA INES DESTACADO TEC. ENFERMERIA
79[GOMEZ LAZARO JENY GABY DESTACADO ENFERMERA/O
80|SANDOVAL JARA JUAN CRISOSTO DESTACADO INSPECTOR SANITARIO
81|RUIZ MALCA WILSON PERCY DESTACADO MEDICO

82|GUZMAN VILCA JESSICA DESTACADO MEDICO

83|PINILLOS CHUNGA MARICELA JUSTINA DESTACADO MEDICO

84|VALVERDE MORENO IRIS ELVIRA DESTACADO MEDICO

85|VARGAS REYES VICTOR RAUL DESTACADO TRAUMATOLOGO
86|QUILCATE SAENZ FRANCISCA VICTORIA DESTACADO NUTRICIONISTA
87|NARVA RONCAL DORIR MARLENI DESTACADO OBSTETRIZ
88|CEDANO CRISPIN DELISITA DESTACADO TEC. ENFERMERIA
89|RODRIGUEZ MANTILLA NORMA ELIZABETH DESTACADO TEC. ENFERMERIA
90|RODRIGUEZ RAMIREZ ANGELICA DESTACADO TEC. ENFERMERIA
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ANEXO 12: VALIDACION DE LA PROPUESTA

~|_] LIRrvE S DS CIEAR WALLI IO

MATRIZ DE WALIDACION DE PROPUESTA DE UM PLAN DE
COMUNICACION IMTERND PARA MEMIRAR EL CLIMA ORGANIZACICHNAL
EM EL HOSPITAL DIETRITAL 11-1 JERUSALEN - L ESPERAMZA

Trugilke, 02 de pulia del 2030

Yo, Johan Ansonia Castillo Laas, identficada con DM N 18217258 con Grado
Académion de Magisier en Relaciones Pablicas @ Imagen Corparativa.

Hago comstar que be leido y revieado @ propeests Plan de Comunicacion
Intermno para mejorar @l cima anganizacional en el Hospital Distrtal 1-1 Jegusalen

La Espararza” correspandiente a la tagis cuyo tituks e al misme, pars ablensr
al grado die icenciatura an Ciencias de la Comunicacien.

Luego de ura evaluscan minuciasa a la propussta v realizadas s carmeccianes
respectiias, los resubadas se mostradn en la siguiente abla donde cada eriteria
terdrd una calificacion de 0 a 100%, v el porosniaje tatal de la propussta =5 L
sumatona de los resullados de los tres aiteios. Finalknente para saber «
porcentape fing de b valider de la propuests == deberd aplicar la siguiente
farmula: (AR

[ PROPUESTS OE U PLEA OE COMOAICACTON INTERNG PARE |
MEJORAR EL CLIMA ORGAMIZACIONAL EN EL HOSPITAL MSTRITAL
II-1 JERUSALEN - L& E SPERANZA

CRITERILS % 75 1okl O 8 propussha
T, Aplicabiicad |5 F:JR
2. Conlexiualracan |G 007 94 4%
3. Perinencis [F) 100

Bl porcentaje corespondents & b validar de s propuesta de U PLAN DE
CORMUMICACION INTERMO PARA MEMIEAR EL CLIMA ORGAMIZACIONAL
EM EL HOSPITAL DISTRITAL 1I-1 JERUSALEM ~ LA ESPERAMIA s 04 4%,

Firma del avaluwadar

~|-'| Umrvorspas Cisan WaLw

INFORKMACTON DEL EVALIADOR

Gradas y Tiulos Exparanas Laboral

Aocaddmiogs
[ Bachiler y Licenciado Penodisia en &l canal 15 - DLV Saslial
an Ciencia de la Aciualmente en la oficing de comunicacones de la
Comunicaciin. Garenda Regonal de Sakud
Magisier en Relacianes
Publicas & Imagen

Corparaliva.




MATRIZ DE WALIDACION DE PROPUESTA DE UM PLAN DE
COMUMICACION IMTERMO PARA MEMIFAR EL CLIMA ORGAMIZACIONAL
EM EL HOZSPITAL DISTRITAL -1 JERUSALEM ~ L& ESPERANZA,

Trujille, 19 de Juriia del 2020

o, Marnibel Maoreno Ojeda, identficado con DI K 0GEGE2TSE con Grado
Acaddmico de Dren Comunicacion Sacial.

Hago constar gue he leido y revieado b propeesta “Flan de Comunicacion
Intamo pars mejarar @l clima srganizacional en el Hosgital Distrital -1 Jerusalen

La Esperanza” comespondienies a la basis cuyo lituka e= &l mismo, paa oblensr
al prado de Icenciatura an Ciencias de la Comunicacien.

Lusego de ura evaluscian minuciass a la prapossts v reslizadas s camaccianas
respeciivas, los resukados se mostrardn en L siguisnie tabla donde cada critena
terdrd una calificacion de 0 a 100%, y el poroeniaje tatal de kB propossta 25 b
sumatona de los resultsdos de los fres aiterdes. Finalmente paa saber ol
porcentae final de b valider de la propussts == deherd aplicar la siguients
farmulac (A CePYE

[ PROPUESTA DE DN PLAN DE COMUNICECI INTERND PARE ™ |
MEJORAR EL CLIMS ORGAMIZACIONAL EN EL HOSPITAL ISTRITAL
II-1 JERUZALEN - LA ESPERANZA

LRITERIDS ke o total de s propuesta
T Aplicablidad (A B Bl
2. Contexhsleacn (L) BE%
A, PartinsEncis [F) T

El porcentaje corespondients & b validez de & propuesta de U PLAN DE
COMUMICACION INTERMO PARA MEMFAR EL CLIMA ORGAMIZACIONAL
EN EL HOSPITAL DISTRITAL I1-1 JERUESALEN ~ LA EEPERAMNZA &x B4

TR !
.C- Py -
=7

Frma del ayvaluadar

‘Il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORMACION DEL EVALUADOR

Grados y Titulos Expeniencia Laboral
Académicos
Especialista en el desarrollo de estrategias de comunicacidn
Dr en Comunicacion social para empresas privadas e instituciones publicas.
Mg en Gestion Comercial y Gerente de Agencia MyM Comunicaciones.
Comunicaciones de Marketing Docente universitaria.
Post Grado en marketing Correponsal de comunicaciones y PR de Claro, Ey, Real Plaza v
Especializacion en Imagen atras mds. R
Institucional y relaciones elacionista Pablica de diversas empresas. Productora ejecutiva
Publicas de evemos institucionales. Consultora externa en comunicacidn

organizacional




Trujillo, 03 de Julio del 2020

Yo. Angel Wilder Mejia Saldarriaga, identificado con DNI N° 42652510 con
Grado Académico de Magister en Comportamiento Organizacional vy RRHH.

Hago constar que he leido v revisado la propuesta “Plan de Comunicacidn
Interno para mejorar el clima crganizacional en el Hospital Distrital li-1 Jerusalén
= La Esperanza” correspondiente a la tesis cuyo thulo es &l mismo, para obtener
el grado de licenciatura en Ciencias de la Comunicacidn.

Luego de una evaluacidn minuciosa a la propuesta v realizadas las cormecciones
respectivas, los resultados se mostraran en la siguienta tabla donde cada criterio
tendra una calificacidn de 0 a 100%, v el porcentaje total de la propuesta es la
sumatoria de los resultados de los tres criterios. Finalmente para saber el
porcentaje final de la validez de la propuesta se deberd aplicar la siguiente
fdrmula: (A+C+P)3

PROPUESTA DE UN PLAN DE COMUNICACION INTERNO PARA
MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL HOSPITAL DISTRITAL
Il-1 JERUSALEN - LA ESPERANZA

CRITERIDS e % total de la propuesta
1. Aplicabilidad (&) 100% 1005
2. Contextualizacidn [C) 100%
3. Pertinencia (P} 100%

El porcentaje comespondiente a la validez de la propuesta de UM PLAN DE
COMUNICACION INTERNO PARA MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL
EN EL HOSPITAL DISTRITAL lI-1 JERUSALEN — LA ESPERANZA es 100%

_"'_I_'..—
Angel Wilder Mejia Saldarriaga
MEg. En Comportamiento Organizacional y RRHH

Licenciado en Psicologia
CP5PF 14897
INFORMACHIN DEL EVALUADDR

Grados vy Tiulos Académicos Experiencia Laboral

Bachiller en Palcologia 12 afos de experencias leboral en la gestion de talento

Licenciada en Peicologla hurnano para diferentes industrias ¥ 5 aflos como docents

Owganizacional tiempo parcial para diferentes universidades dal Penl

Maglster en Comportamianta

Organizacional y RRHH




ANEXO 13: PROPUESTA DEL PLAN DE
COMUNICACION

1 6l OMLDESALUp -n| TAL

PARA MEJORAR EL CLIMA
ORGANIZACIONAL del HOSPITAL
DISTRITAL lI-1 JERUSALEN EN LA
ESPERANZA
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RESUMEN GRAFICO DEL PLAN DE COMUNICACION

PLAN DE
COMUNICACION

OBJETIVOS

Objetivo general

Mejorar el clima organizacional del Hospi-
tal Distrital Jerusalen mediante estrategias
comunicativas en todos los sistemas.
Objetivos especificos:

- Sensibilizar y concientizar a los directivos
del hospital sobre la importancia de un
Area de Comunicacion en el Centro de
Salud.

- Realizar acciones para fortalecer las
capacidades de liderazgo en cada area
del hospital.

- Generar identificacion con la institucion y
vision para el cambio en todos los trabaja-
dores mediante canales de comunicacion
nuevos y existentes.

- Planificar, difundir y realizar actividades
que aporten herramientas para obtener la
sostenibilidad del plan.

PUBLICO

ENFOQUES

ESTRATEGIAS

Responsables Crupo de directivos.
Aliados: Lideres de cada area de trabajo.
Pdblico: Integrantes de cada area de trabajo

Identificacion con la institucion
Comunicacion interna y relaciones interpersonales
NellelifeXyleleilelale]

Mensajes

Mensaje principal + mensajes complementarios
segun clasificacion del publico interno.

Estrategias

Comunicacion Interna 360°

Sensibilizacion y comunicacion

Fortalecimiento de habilidades y capacidades
de liderazgo

Gestion del cambio

Relaciones interpersonales y confianza

Cultura digital

Comunicacion participativa

Reestructuracion de canales de comunicacion
inferna

Gestion de medios de comunicacion internos y
difusion

Retroalimentacion




Comunicacién Interna 360°

-Didlogo permanente con los publicos
internos. Antes, durante y después de cada
actividad.

Sensibilizacién y comunicacién

- Taller vivencial de comunicacion efectiva y
escucha activa. ,

-Sesion de aprendizaje sobre el Area de
Comunicacion.

Fortalecimiento de habilidades y capacidades

- Taller vivencial de liderazgo
-6 sombreros para pensar

Gestion del cambio

-Encuesta para conocer la predisposicion al
cambio de los trabajadores

-Sesiones de coaching orientados al
cambio.

Relaciones interpersonales y confianza

- Taller sobre manejo de relaciones humanas
y canales de comunicacion.

- Dinémicas de integracion.

- Taller (terapia) de control de estres laboral.

Cultura digital

- Embajadores de marca (tfrabajadores del
mes)

- Establecimiento de indicadores para
obtener al trabajador del mes.

Comunicacién participativa

- Convocatoria (voluntariado): cualquier
trabajador pueda colaborar en el area de
comunicacion

Canales de comunicacién interna

ACTIVIDADES

- Creacion de un flujograma de
comunicacion interna.

Cestién de medios y difusion

- Reactivacion de pagina de Facebook.

- Creacion de comunidad digital.

- Buzoén de quejas, sugerencias y
felicitaciones.

Retroalimentacién

- Escuchar al trabajador permanentemente.
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CAPITULO |
1.1. INTRODUCCION

Comunicar dentro de una organizacion supone exponer las relaciones de
trabajo en un ambiente de escucha activa, pues si no se sabe escuchar entonces
se corre el riesgo de comunicar de forma dptima la informacion que nadie desea
escuchar; esto sin recalcar que se desecha otra via de comunicacion para
generar espiritu de equipo.

Cuando hablamos de comunicacion interna, bdsicamente nos referimos al

‘Publico Interno’, es decir, los trabajadores de la organizacion. La comunicacion
esta presente en todos los niveles de una empresa, es por ello que se tiene la
necesidad de planificar cada paso para realizar un buen tfrabajo
comunicacional.

Lo anteriormente mencionado se refiere a un Plan de Comunicacion Interno, es
una herramienta  estratégica capaz de permitir  conocer los alcances
comunicativos de una institucion, es el resultado de una investigacion sobre
conocimientos, practicas y actitudes del publico interno. Dicha planificacion

muestra el diagnostico del escenario estudiado en todos los niveles del clima

organizacional: a nivel individual, interpersonal, organizacional y las condiciones
de trabajo.

El ploan debe contemplar el uso de diseno de materiales, actividades de
sensibilizacion, interaccion en medios digitales, entre otras acciones que forman
parte de las estrategias para mejorar el clima organizacional en el Hospital

Distrital ll-1 Jerusalen - La Esperanza.
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1.2. OBJETIVOS

Objetivo general

- Mejorar el clima organizacional del Hospital Distrital Jerusalen
mediante estrategias comunicativas en todos los sistemas.

Objetivos especificos:

- Sensibilizar y concientizar a los directivos del hospital sobre |a
importancia de un Area de Comunicacion en el Centro de Salud.

- Redlizar acciones para fortalecer las capacidades de
liderazgo en cada drea del hospital.

- Generar identificacion con la institucion y vision para el cambio
en todos los trabajadores mediante canales de comunicacion
nuevos y existentes.

- Planificar, difundir 'y realizar actividades que aporten

herramientas para obtener la sostenibilidad del plan.

1.3. PUBLICO OBJETIVO

El publico se establece de acuerdo con el nivel de participacion que

tenga durante la aplicacion del plan.

PUBLICO ALIADOS RESPONSABLES

Se refiere a los integrantes | Se refiere a los lideres de | Se refiere al grupo de
de cada drea de trabaijo: | cada drea de trabajo: directivos  conformado
v Consulta externa vy | v Consulta externa vy per:

hospitalizacion. hospitalizacion. v Sub gerente de la
v Medicina v Medicina Micro Red
v Enfermeria v Enfermeria v Director del Hospitall
v Obstetricio- v Qbstetricio- v Administrador  del

ginecologia ginecologia Hospitall
v Emergencia v Emergencia v Encargado de
v Psicologia v Psicologia Recursos Humanos.
v Nutriciéon v Nutricion v Jefe del Area de
v  Oftalmologia v Oftalmologia estadistica e
v Apoyo al diagndstico. | v Apoyo al informatica
v Administracion diagnostico. v Llider de la unidad

de investigacion.
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Estadistica e
informatica
Unidad de apoyo @

la investigacion.
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CAPITULO Il

2.1. Escenario del Hospital Distrital Jerusalén

La metodologia empleada para este diagnostico se dividid en dos
etapas: la primera fue mediante la revision bibliografica que permitid
definir los parametros para la evaluacion que se hizo mediante la segunda
etapa, el trabajo de campo, que permitid conocer con mayor profundidad
las caracteristicas del clima organizacional en el hospital.

- Tecnicas: se aplicaron entrevistas, se utilizd una guia de preguntas.
Ademds, se aplicd un test psicométrico denominado  Escala

Multidimensional de Clima Organizacional - EMCO.

A) ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL HOSPITAL DISTRITAL JERUSALEN

UNIDAD DE PLANEAMIENTO
ESTRATECICO

UNIDAD DE EPIDEMIOLOGIA Y
SALUD ENTAL

UNIDAD DE UNIDAD DE
ESTADISTICA APOYO A LA
E DOCENCIA E

INFORMATICA INVESTIGACION

UNIDAD DE
ADMINISTRA-
CION

Servicio de Servicio de Senvicio d Servicio de
COHSUHO VICI CrviCiO Ge ObST@THCIO

Externa y Medicina Enfermeria Ginecologia
Hospitalizacion

Servicio
Emergencia

Servicio de
Apoyo al
Diagnostico

Servicio de Servicio de Servicio de
Psicologia Nutricion Oftalmologia
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B) CARACTERISTICAS GENERALES

GENERO

M [Femenino ™ Masculino

EDAD

MDe 27 a 39 anos ®™De 40 a 51 afios  ™De 52 a 7| anos

PROFESION

M T¢éc. Enfermeria M Administrador M Abogado
® Enfermera (0) ® Quimico Farm. ® Medico
® Cirujano Dentista ®Ninguna
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TIEMPO DE TRABAJO

MDez | aSanos ®™MDe 6 a 10 afos ®™De Il a |5 afos ™MMas de 15 afios

AREA DE TRABAJO

HEnfermerio ®Administracion ®Vigilancia ™ Consulta ext. MMedicina ™ Farmacia

2.2. FODA

AqQui se presenta un resumen del escenario del hospital, en los resultados se

describe detalladamente cada punto.

a) Fortalezas
o Adecuada infraestructura fisica del hospital.
o Posicionamiento de los servicios que brinda el hospital.
o Participacion de los lideres en actividades realizadas por el

hospital y GERESA (campanas medicas, reuniones, etc.).
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o

Espacios fisicos libres que se pueden aprovechar para

generar espacios de relajacion e integracion.

b) Oportunidades

o

o

Posibilidad de establecer alianzas estratégicas con
Asociaciones del Sector Salud.

Mayor uso de redes sociales y tecnologias de |la informacion
en la sociedad.

Capacitaciones dadas por el Estado.

c¢) Debilidades

o

o

o

©)

El hospital no cuenta con MOF como institucion.

Falta de incentivos y estimulos hacia los trabajadores.
Escaso uso de medios de comunicacion internos.
Trabajadores no identificados y sin sentido de pertenencia
a la institucion.

No cuentan con espacios para dar sus opiniones y ser
escuchados.

Escasa disposicion al cambio por parte de algunos
trabajadores.

Poca atencion al hablar sobre el trato recibido por los jefes.
Trabajadores indiferentes al dialogar y al tener confianza
CON sus companeros.

Trabajadores que se muestran reacios a acatar normas
(minoria).

Desorden y desuso de canales de comunicacion interna.

d) Amenazas

o

Cambio constante del director del Centro de Salud por
disposicion de la Gerencia Regional de Salud.

Cumplimiento  obligatorio de disposiciones del Estado,
nuevas disposiciones que puedan ir en contra de alguna
estrategia de la propuesta.

Falta de recursos econdmicos para ejecutar el plan.

Prolongacion de la cuarentena por COVID-19
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2.3. RESULTADOS

- Anivel individual:

. La mayoria de los trabajadores del Hospital manifiestan que
a veces se sienten satisfechos y realizados con el trabajo que
realizan, sin embargo, se puede notar que preferirian evitar
preguntas concernientes al tema. Se puede observar que el
personal simplemente asiste a realizar sus labores porque es
su frabajo, mas no porque es algo que realmente disfruten.

. Los trabajadores casi nunca tienen libertad para elegir o
proponer la forma en que podria realizar sus labores, ellos
siguen patrones ya definidos por el Estado o por sus
superiores, estos Ultimos designan a un encargado para
supervisar que dicho método de trabajo sea cumplido. Sin
embargo, ante algun problema que requiera  tomar
decisiones, las opiniones si son tomadas en cuenta, aunque
la decision final siempre es tomada por el director o la
Gerencia de la Red.

. Actualmente, debido a la pandemio, se ha reducido el
personal en planta, limitdndose a un numero no superior a 30

trabajadores por turno y la atencion es solo por emergencia.

- Anivel interpersonal:

. La mayoria de los trabajadores no sienten la necesidad de
llevarse bien entre ellos, y los pocos que si, incluso tienen la
confianza de conversar sobre problemas personales.

. Normalmente hay un buen trato entre todos, solo en ocasiones
surgen rinas o discusiones por cosas eventuales, pero no
pasa a terminos mayores. Los trabajadores que se conocen
muchos anos, incluso desde antes que se reconozca el centro

de salud como un hospital, tienen un mejor trato.
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. Cuando se hay un nuevo empleado a veces es incorporado
inmediatamente por el grupo, no es una accion que se tenga
muy en cuenta. Ademas, los trabajadores afirman que no
siempre se siente como si estuvieran en un equipo.

. Es indiferente para los trabaojadores sentir un ambiente
agradable al llegar, Unicamente se limitan a llegar a la hora

asignada y cumplir con sus labores.

- Anivel organizacional:

. El trato de los superiores hacia los trabajadores “casi siempre”
es con respeto y en ocasiones apoyan en la realizacion de
las actividades diarias.

. Nunca emplean incenfivos ni estimulos para mejorar el
desempeno de los trabajadores. La Subgerente de la Red de
Salud manifiesta que como es una entidad del Estado no
tienen recursos para hacerlo.

. El director del Hospital brinda apoyo en las actividades
diarias, especialmente chora, durante la pandemia, siempre
supervisa que se sigan los protocolos de seguridad e higiene
para evitar contagios en su personal.

. En ocasiones es dificultoso guiar al personal, especialmente
cuando se muestran reacios a algunas decisiones como la
rotacion de horarios o la asistencia a actividades que

pueden estar fuera de su horario.

- Sobre las condiciones del lugar de trabajo.
. A nivel de infraestructurg, el hospital es relativamente nuevo
y espacioso, tiene suficientes ambientes que permiten a los
trabajadores estar comodos.
. En cuestion de higiene carece tanto de personal como de
implementos de limpieza y por eso no luce estéticamente
agradable. Los jefes del centro de salud manifiestan que no

tienen un buen presupuesto para limpieza, por ello los pocos

9
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implementos que les dan no llegan a fin de mes. A pesar de
haber realizado gestiones solicitando presupuesto para la
higiene del hospital no han recibido respuestas positivas.

. En cuestion de equipos y muebles, el hospital cuenta con lo
necesario para trabajor v atender a los pacientes. Cabe
resalta que es el unico Hospital, perteneciente al MINSA, del

distrito La Esperanza.

CAPITULO Il
3.1. ENFOQUES

A) IDENTIFICACION CON LA INSTITUCION

Es un ¢je indispensable en el desarrollo del proyecto, el sentido de pertenencia a un equipo. En
las estrategias de comunicacion se realizard la construccion de la cultura organizacional para
luego elaborar mensajes y materiales buscando la identificacion de los trabajadores con el
hospital. Con esto no se busca crear fidelidad por agradecimiento y dependencia sino por
identificacion y cohesion. Se busca tener el compromiso de los trabajadores, pero no por

obligacion y este es el principio que debe regir al Hospital Distrital Jerusalen.
B) COMUNICACION INTERNA Y RELACIONES

Este es un enfoque comunicativo que se centra en lograr un trato de 10 a 0" entre jefes y
subordinados sin faltar el respeto. Se trata de fortalecer aspectos humanos como la empatia y
lograr una convivencia armoénica, esto no quiere decir que nunca haya desacuerdos, sino que
justamente sirva la comunicacion para llegar a un consenso. Con esto se logrard promover
espacios de didlogo, hacer posible la inclusion, fomentar la libertad para opinar y proponer

alternativas de solucién, y por qué no posicionar a los tfrabajadores como sujetos de cambio.
C) SALARIO EMOCIONAL

Este enfoque se complementa con los anteriores, pues todos necesitan una motivacion para
realizar sus actividades. Muchas veces el pretexto estd en la escasez de recursos econdmicos,
sin embargo, este enfoque no es mas que un poco de creatividad y buen trato. Se trata de
recibir prestaciones que el tfrabajador percibe como beneficios mas valiosos que un aumento de
sueldo. Con esto se logra bajos niveles de absentismo, empleados satisfechos con elevados
indices de productividad y competitividad, ¢ incluso disminuye el publico reacio a cumplir con
la rotacion de horarios. Lo que se busca es que el trabajador vea en la empresa a una segunda

familia.
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CAPITULO IV

4.1. Estrategias

Comunicacion interna 360°

Mediante esta estrategia se busca conseguir la totalidad de los
objetivos, consiste en mantener un didlogo constante y coordinado
con todas las areas de la institucion para tener a trabajadores
motivados, alineados, actualizados y conectados con la
organizacion y sus procesos de cambio. Antes, durante y después

de cada actividad programada.

Sensibilizacion y comunicacion

Esta estrategia permitird conseguir el primer objetivo del plan.
Mediante las actividades de sensibilizacion se logrard la apertura
de los directivos del hospital, donde se iran explicando las
funciones de un drea de comunicacidon y la importancia que
deberian darle. Ademas, se reforzard con los enfoques que rigen el
proyecto. Con esto, se conseguird tener a los directivos

involucrados con el proyecto.

Fortalecimiento de habilidades y capacidades de liderazgo

Se desarrollardn una serie de actividades vivenciales en donde se
ponga a prueba la capacidad de liderazgo de las cabezas de
cada darea, mediante experiencias ya vividas en su labor diaria (6

sombreros para pensar).

Gestion del cambio

Con la finalidad de conocer la predisposicion al cambio de los
trabajadores del hospital se realizard una encuesta. Segun el
diagnostico se planificard el nimero de sesiones de coaching

orientados al cambio.
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Relaciones interpersonales y confianza

Las relaciones interpersonales son pieza fundamental en el
desarrollo de este plan, se busca lograr el interés de los
trabajadores en generar un clima de confianza entre ellos. Donde
haya compaferismo, trabajo en equipo, unidn y apoyo. Para
lograrlo, se necesita ademds dar confianza a los trabaojadores
permitiendoles proponer y dar su opinion.

Cultura digital

Es evidente que los medios de comunicacion interna estdn
evolucionando y de la misma manera se tiene que dar en el hospital,
esta  estrategia tambien va alineada con el enfoque de
identificacion.  Se  estableceran  KPI's para  obtener a  los
trabajadores del mes quienes serdn nombrados embajadores de
marca, serdn reconocidos por su desempeno en medios de
comunicacion digitales y tradicionales.

Comunicacion participativa

Esta estrategia busca que todas las dreas se integren, mediante
una convocatoria (voluntariado) en la que cualqguier trabajador
pueda colaborar en el drea de comunicacion (aportando ideas,
mensajes, etc.)

Reestructuracion de canales de comunicacion interna

Se trata de establecer procesos de comunicacion a nivel interno,
tanto formales, informales, tradicionales, como digitales. De esta
manera se optimizard la comunicacion vy serd eficaz.

Gestion de medios de comunicacion internos y difusion

Esta linea estrategica apunta a conseguir los dos ultimos objetivos
del plan. Agui se seleccionan los medios, se elaboran los materiales,
¢ inicia el proceso de socializacion con los mensajes del proyecto,

para ello se elaborard una pauta, en conjunto con los directivos,
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para hacer el seguimiento de dicha difusion de mensajes. Antes,

durante vy despues de cada actividad (permanentemente).

e Retroalimentacion
Se trata de la evaluacion y auditoria de cada actividad, ademds
de realizar un nuevo test de Clima Organizacional para conocer
los avances del proyecto.

4.2. MENSAJES
Los mensajes seran clasificados de acuerdo con cada publico, podran ser

priorizados, modificados o cambiados segun su aplicacion. Siempre manteniendo

como idea principal:

“El buen clima laboral es como una inyeccion de motivacion”

- Para el publico
3 "Convivir a pesar de las diferencias”
3 “Tu opinion si importa”

3 "Da tu opinidn, sin miedo y con respeto”

- Paralos aliados
a S eres feliz, volveras a todos mas felices. Pero si estds
molesto, solo piensalo”
3 “Un lider lleva a su equipo a donde jamdas habrian llegado

solos”

- Paralos responsables
3 “La comunicacion es la clave de las buenas relaciones”
3 “Un lider lleva a su equipo a donde jomas habrian llegado

solos”
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4.3. ACTIVIDADES
Las actividades que se desarrollan en este plan corresponden a cada

linea estrategica.

a) Actividad preliminar

Disefio y Validacion del Plan de Comunicacion Interno para mejorar el

Clima Organizacional en el Hospital Distrital [I-1 Jerusalen.

Elaboracion del diagndstico: proceso de investigacion y trabajo
de campo en el que se aplicaron instrumentos de recoleccion de
datos a cada categoria de los publicos internos del centro de
salud.

Andlisis de resultados: después de la obtencion de los datos, se
procedi® a sistematizar ordenando y obteniendo los primeros
resultados.

Disefio del Plan de Comunicacion Interno: Segun los resultados, se
proponen las estrategias, estas a su vez aterrizardn en acciones
que estan acorde a los enfoques o ejes tematicos. Ademads, se tiene
en cuenta las herramientas comunicacionales y el tratamiento de la
informacion.

Validacion del Plan de Comunicacion Interno: Profesionales y
especialistas  en  temas de comunicacion interna y  clima
organizacional, evalian y validan el contenido del plan.
Socializacion del Plan de Comunicacion Interno: se da a conocer

el plan de forma integrall.



PLAN DE COMUNICACION INTERNA | HOSPITAL DISTRITAL JERUSALEN 1l

b) Actividades segtin estrategias

ESTRATEGIA ACCIONES

Comunicacion Interna - Diglogo permanente con los publicos internos.
360 Antes, durante y después de cada actividad.
- Tadller vivencial de comunicacion efectiva y
Sensibilizacion y escucha actival
comunicacion - Sesion de aprendizaje sobre el Area de

Comunicacion.

Fortalecimiento de - Tdller vivencial de liderazgo
habilidades y - Sesiones de resolucion de casos reales de
capacidades de conflicto en las empresas (6 sombreros para
liderazgo oensar)

- Encuesta para conocer la predisposicion al
Gestion del cambio cambio de los trabajadores

- Sesiones de coaching orientados al cambio.

- Taller sobre manejo de relaciones humanas y

canales de comunicacion.

Relaciones interpersonales - Dindmicas de integracion para afianzar el
y confianza frabajo en equipo vy confianza en los
Companeros.

- Tdller (terapia) de control de estres laboral.

- Embaojadores de marca (frabajadores del mes),
serdn reconocidos por su desempeno, en medios

Cultura digital de  comunicacion  internos  digitales  y
tradicionales.

- Establecimiento de indicadores para obtener al

tfrabajador del mes.

- Convocatoria (voluntariado) en la que cualquier
Comunicacion
trabajador pueda colaborar en el drea de
participativa
comunicacion (aportando ideas, mensajes, etc.)
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Reestructuracion de
canales de comunicacion

interna

Establecimiento de procesos de comunicacion a
nivel interno, tanto  formales,  informales,
tradicionales, como digitales. Creacion de un

flujograma de comunicacion interna.

Gestion de medios de
comunicacion internos y

difusion

Ensayo de preparacion de material informativo
para difusion. El material serd hecho por los
lideres con la ayuda de un especialista en
diseno y creatividad.

Reactivacion de pagina de Facebook.
Creacion de comunidad digitall.

Buzon de quejas, sugerencias vy felicitaciones.

Retroalimentacion

Escuchar al tfrabajador

c¢) Descripcion de las actividades

e Didlogo permanente con los publicos internos. Antes, durante y

despu¢s de cada actividad.

Esta actividad estd involucrada en cada accion, vy tendrd lugar en
todo momento. Es la clave para lograr los objetivos propuestos en

el plan de comunicacion.
Taller vivencial de comunicacion efectiva y escucha activa.

Esta actividad tiene por finalidad mostrar la funcion real de la
comunicacion vy las implicancias que genera el hecho de no
comunicarse bien, los factores que influyen y los beneficios que
traeria a la empresa tener una comunicacion horizontal con todos

los publicos. Se realizard unicamente con los lideres del hospitall.
Sesion de aprendizaje sobre el Area de Comunicacion.

Esta actividad busca sensibilizar y mostrar el rol de un drea de
comunicaciones dentro de una empresa, la importancia que tiene

para conseguir los objetivos y generar un buen clima de trabajo.

16
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Se realizard con los directivos del Hospital debido a que ellos son

los principales aliados para realizar el plan.
Taller vivencial de liderazgo

Esta actividad tiene por objetivo potenciar las capacidades y
habilidades en los lideres de cada area del hospital. Mediante la
experiencia y dindmicas se logra un mayor aprendizaje y el

liderazgo se aprende con la practica.
6 sombreros para pensar

Se trata de reuniones en las que se propongan casos reales, tanto
del hospital como de otfras empresas, en los que haya problemas
de liderazgo vy los lideres del hospital deberdn poner en practica
sus habilidades proponiendo alternativas de solucion. Esto se
realizard mediante la dindmica de los 6 sombreros, utiliza la
metdfora de ponerse o quitarse sombreros de diferentes colores:
blanco, rojo, negro, amarillo, verde y azul. Cada color representa
una actitud que deben tomar y defender al proponer alternativas

de solucion.

Encuesta para conocer la predisposicion al cambio de los

trabajadores

No basta con querer cambiar, tener los medios y materiales. Se
necesita un publico predispuesto a opinar y mejorar cada proceso
que involucre a la organizacion. Es por ello, que es importante
realizar un estudio para conocer la opinidn de los trabajadores
respecto a la evolucion en los procesos comunicativos de la

organizacion.
Sesiones de coaching orientados al cambio.

Con el diagnodstico sobre la predisposicion al cambio, se pueden
planificar | o mas sesiones de coaching que muestren la relevancia

de colaborar con este cambio que repercutird positivamente en las
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labores de cada trabajador y en el sentido de pertenencia a la

organizacion.

Taller sobre manejo de relaciones humanas y canales de

comunicacion.

Esta actividad tiene la finalidoad de mejorar las relaciones
inferpersonales entre los trabajadores, ensenar la importancia de
‘levarse bien” y saber como comunicarse. Se demostrard el uso
correcto de los canales de comunicacion ya utilizados y se

plantean nuevos canales a fin de mejorar las relaciones.

Dindmicas de integracion para afianzar el frabajo en equipo y

confianza en los companeros.

Esta actividad busca mostrar a los trabajadores la efectividad con
la que se pueden conseguir los objetivos si se tfrabaja en equipo.
Se realizard con la recreacion de casos reales que ellos

experimentan dia a dia en el hospital.
Taller (terapia) de control de estres laboral.

Se explicara la importancia de saber controlar el estrés y canalizar
emociones producto de ello, se aprenderdn técnicas de respiracion,
relajamiento, estiramiento, entre ofras. Con la finalidad de evitar
que existan malas relaciones en el trabajo debido al exceso de

estres.
Embajadores de marca

Esta actividad busca generar identificacion con la organizacion,
se estableceran indicadores para la eleccion de un trabajador por
mes, y serd reconocido por su desempeno en medios de
comunicacion digitales de la organizacion. Serd “el protagonista”
en las piezas graficas. Asimismo, se reconocerd a un drea del
Hospital por mes como la mejor, segun indicadores establecidos por

los directivos.

Convocatoria para el Grea de comunicacion.
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Se busca generar la participacion y cooperacion de cualquier
trabajador del hospital, de manera voluntaria. De esta manera, se
pueden obtener ideas del mismo publico y posicionar el ¢rea de
comunicacion como esencial en todos los procesos del trabajo

diario.
Creacion de un flujograma de comunicacion interna.

Establecimiento de procesos de comunicacion a nivel interno,

tanto formales, informales, tfradicionales, como digitales.
Ensayo de preparacion de material informativo para difusion.

Esta actividad busca involucrar a los trabajadores en el proceso
comunicativo del plan, a través de su participacion en la
realizacion del material para generar que los trabajadores den
importancia a las relaciones en el hospital. El material serd hecho
por los lideres con la ayuda de un especialista en comunicaciones,

diseno y creatividad.
Reactivacion de pagina de Facebook.

Esta actividad tiene por finalidad generar un sentido de
pertenencia a los trabajadores, mediante la publicacion de
actividades en las que se muestre el trabajo que realizan dia a

dig, sentirdn que alguien reconoce su trabajo y lo valora.
Creacién de comunidad digital.

A través de esta se informa sobre los programas, tramites,
actividades y reuniones en general que desarrolla el hospital,
logrando establecer una comunicacion cdalida, eficaz y directa que
garantice el acceso a la informacion en tiempo real. Ademds, se
buscardn alianzas de organizaciones que tengan relacion con la

Salud para gestionar espacios de capacitacion.

Buzdn de quejas, sugerencias y felicitaciones.
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Se busca lograr la participacion de todos los trabajadores,
incluidos los que no se atreven a hablar en frente de todos. Este
buzon estara disponible las 24 horas del dia. Su funcion serd la de
recibir las opiniones de las personas de forma anonima, para saber

queé piensan respecto a la gestion del hospital.
Escuchar al trabajador

Se refiere a mantener continuamente una evaluacion de cada
actividad, para cllo se estableceran indicadores para medir el
alcance de estas acciones. Y sobre todo conocer si los objetivos
se estén cumpliendo. Esto se realizard mediante encuestas,

entrevistas, sondeos, conteos, focus grupal, etc.
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CAPITULO V
5.1. CRONOGRAMA

S1/S2(S3|SY|S1|S2|S3|SY|S1|S2|S3|SU[S1|S2|S3|SU|S1|S2|S3|SU|S1|S2(S3|S4

| Comunicacion interna

360°

Taller vivencial de
2 |comunicacion efectiva y
escucha activa.
Sesion de aprendizaie
3 |sobre el Area de
Comunicacion.
Taller vivencial de
liderazgo
6 sombreros para pensar
Encuesta predisposicion
al cambio

Sesiones de coaching *
o .
orientados al cambio.
Taller sobre manejo de &
8 relaciones humanas y
canales de
comunicacion.

o U

Dindmicas de integracion
para afianzar el trabajo
en equipo y confianza
en los companeros.
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ACTIVIDADES

Taller (terapia) de
control de estrés laboral.

S1

Mes 1
S2|S3

sy

S1

Mes 2
S2|S3
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sy

S1

Mes 3
S2|S3

sy

S1

Mes Y
S2|S3

sy

S1

Mes 5
S2|S3

sy

S1

Mes 6
S2|S3

sy

Embaojadores de marca
(trabajadores del mes)

Establecimiento de

indicadores para obtener

al trabajador del mes.

Convocatoria
(voluntariado)

Creacion de flujograma

de comunicacion interna.

Ensayo de preparacion
de material informativo
para difusion.

Reactivacion de pagina
de Facebook.

Creacion de comunidad
digital.

Buzon de quejas,
sugerencias y
felicitaciones.

Escuchar al trabajador
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5.2. EQUIPOS Y MATERIALES

ACTIVIDADES

EQUIPOS Y MATERIALES
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ACTIVIDADES

EQUIPOS Y MATERIALES

Computadora
Proyector
| Comunicacion interna Hojas Bond A4 0 Taller (terapia) de control Parlante
360° Boligrafos de estres laboral. Memoria USB
Impresora
Internet
Taller vivencial de Ppc?pelofes , Computadora
i - ) umones Embajadores de marca ) o
2 |comunicacion efectiva y Hoias bond A4 I . Camara fotografica
oscucha acfiva ojas bon (tfrabajadores del mes) Internet
' Boligrafos
T
Sesion de aprendizaje Computadora Establecimiento de
: Proyector . Computadora
3 |sobre el Area de . |2 | indicadores para obtener
A Hoias Bond A4 , Internet
Comunicacion. . al tfrabajador del mes.
Boligrafos
Computadora
4 Taller vivencial de Proyector 13 Convocatoria Computadora
liderazgo Hojas Bond A4 (voluntariado) Internet
Boligrafos
6 Sombreros
Computadora . )
Creacion de flujograma
5 |6 sombreros para pensar Proyector 14 B Computadora
X de comunicacion intema.
Hojas Bond A4
Boligrafos
Encuesta predisposicion | celular o tablet Ensoy.o (.je preparacion de 2 computadoras
6 . I'S [material informativo para Papelotes
al cambio Internet o
difusion. Plumones
Computadora
v Sesiones de coaching Proyector 16 Reactivacion de pagina Computadora
orientados al cambio. Hojas Bond A4 de Facebook. Internet
Boligrafos
Taller sobre manejo de Computadora
8 relaciones humanas y Proyector |7 Creacion de comunidad Computadora
canales de Hojas bond A4 digital. Internet
comunicacion. Boligrafos
Dmomcgs de mT@groo.on Computadora Buzon de queias, Hoias Bond A5
para afianzar el trabajo Proyector ) .
9 2N 2aUIbo v confianza Hoias Bond A4 | & |sugerencias y | boligrafo
Quipe ¥ 3 ) ) felicitaciones. | foro
en los companieros. boligrafos
) I celular o tablet
10| Toller (T@ropm), de Porlqrﬁ@ 19 |Escuchar al trabajador Hojas bond A4
control de estres laboral. Memoria USB .
Bo{ligrofos

Jd
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5.3. PRESUPUESTO

NElg':-’EI :'oAsl.: S CARACTERISTICAS CANTIDAD U;':TE':\::!?O '.’I.,:,E.f I:?
Proyector multimedia Sony VPL-EX235 + Ecran MS84B | und. 2200 2200
Plumones Faber Castell Jumbo123 ¢j x12und I coja 36 36
Camara fotografica Canon T5i | und. 2390 2300
Computadoras RAM 8Cb Intel Core i7 Profesional 2 und. 1980 3060
Buzon Acrilico sobre mesa I und. 05 25
Celular o tablet HUAWEI Mediopad T3 9.6 I und. 790 790
Hojas Bond Report Premium A4 75gr x I millar 4 pag. 12 48
Boligrafos Faber Castell Trilux 035 ¢j x50 und. I caja 185 185
Impresora Epson Tinta Continua L1110 | und. 680 680
Internet Claro 20Mops + Router /319 x 6 meses 69 733
Papelotes Cuadrimax 50 und. 0.4 20
| psicologo - x 7 horas 50 350
| fisioterapeuta - x 2 hora 30 60
Comunicador Gestor del plan x 6 meses 1000 6000
| diserador grafico Part Time 20 hrs x semana x 6 meses 500 3000
[TOTAL | 20418.5|
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EVALUACION

En esta etapa se realizard un nuevo diagnodstico para saber cudnto conocen
sobre clima organizacional vy el cambio de actitudes respecto de este tema. Se
aplicara el test psicométrico ESCALA  MULTIDIMENSIONAL DE  CLIMA
ORGANIZACIONAL (EMCOQO) vy entrevistas. Ademds, se evaluard cada actividad

una vez finalizada, con los indicadores que se presentan a continuacion:

ACTIVIDADES INDICADORES

Percepcion del mangjo de la
| |Comunicacion interna 360°  [comunicacion interna: medios y
mensajes.

N° de asistentes

Percepcion sobre el espacio,
materiales, tiempo y desarrollo de la
actividad

Taller vivencial de
2 |comunicacion efectiva y
escucha activa.

3 Sesion de aprendizaje sobre |Nivel de aceptacion con la
el Area de Comunicacion. creacion del Area

N° de asistentes

Percepcion sobre el espacio,
materiales, tiempo y desarrollo de la
actividad

4 |Taller vivencial de liderazgo

N° de asistentes

Nivel de participacion: n® de
opiniones, preguntas y consultas.
Percepcion sobre el espacio,
materiales, tiempo y desarrollo de la
actividad

5 |6 sombreros para pensar

Encuesta predisposicion al - |N° encuestas respondidas.
cambio Diagnostico.

Sesiones de coaching
e )
orientados al cambio.

N° de asistentes

Nivel de participacion: n° de
opiniones, preguntas y consultas.
Percepcion sobre el espacio,
materiales, tiempo y desarrollo de la
actividad

Taller sobre manejo de
8 |relaciones humanas y
canales de comunicacion.

Dindmicas de infegracion

g |Para afianzar el trabajo en
equipo y confianza en los 25
COmpPAaneros.
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Taller (terapia) de control de
estres laboral.

N° de asistentes

Nivel de participacion: n® de
opiniones, preguntas y consultas.
Percepcion sobre el espacio,
materiales, tiempo y desarrollo de la
actividad

Embajadores de marca
(trabajadores del mes)

Nivel de percepcion
Nivel de aceptacion

Establecimiento de
indicadores para obtener al
frabajador del mes.

Convocatoria (voluntariado)

N° de interesados
N° de voluntarios

Creacion de flujograma de
comunicacion interna.

Ensayo de preparacion de
material informativo para
difusion.

N° de asistentes

Nivel de participacion: n° de
opiniones, preguntas y consultas.
Percepcion sobre el espacio,
materiales, tiempo y desarrollo de la
actividad

Reactivacion de pagina de
Facebook.

N° de seguidores

N° de reacciones (buenas y malas)
Alcance de las publicaciones
Estadisticas de interacciones.

Creacion de comunidad
digital.

N° de interacciones

Nivel de participacion: n° de
opiniones, preguntas y consultas.
Percepcion sobre las publicaciones.

Buzon de quejas, sugerencias
y felicitaciones.

N° de quejas
N° de sugerencias
N° de felicitaciones

Escuchar al trabajador

Todos los indicadores
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