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RESUMEN

Antecedentes: las organizaciones estan estructuradas por areas interdepartamentales que trabajan
interconectadas y son vistas como sistemas abiertos en el proceso de comunicacion, sobreviviendo en
un ambiente complejo.

Objetivo: describir percepcion sobre canales de comunicacion interna y su relacion con estrategias
organizacionales.

Método: estudio observacional, descriptivo, transeccional en marzo 2021 en servicios de enfermeria
del Instituto Privado Especializado en Oncologia Alexander Fleming. La muestra fue de 112 enfermeros.
Se utilizd como instrumento para determinar percepcion de la comunicacion organizacional interna,
dimensionando sus variables.

Resultados: prevalecio la edad promedio de 39,25+7,88 aiios, sexo femenino (81,3 %), nivel profesional
licenciados. Los canales de comunicacion, tanto escritos como orales fueron percibidos como “Buenos”
(p<0,001). El promedio de la evaluacion de los criterios estratégicos fue “Regular” segln instrumento.
Existio diferencia significativa en como se percibe el flujo de comunicacion entre los niveles
profesionales (p=0,036), a pesar de que su promedio de evaluacion fue “Bueno”, incidieron sobre todo
servicios donde no se realizan internaciones.

Conclusiones: en este estudio se encontro que la comunicacion se centré en una institucion con una
estructura descentralizada, encontrando enfermeros adultos jovenes, en su mayoria del sexo
femenino, de nivel profesional licenciados y que se desempenan fundamentalmente en servicios que
no manejan internacion. Los canales de comunicacion escritos son (correo electronico, solicitudes,
oficios, memorandums, murales) como orales (teléfono, juntas, conferencias, reuniones), ambos con
percepciones categorizadas como buenas.

Palabras clave: Comunicacion en Salud; Objetivos Organizacionales; Relaciones Interpersonales;
Eficiencia Organizacional.
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ABSTRACT

Background: organizations are structured by interdepartmental areas that work interconnected and
are seen as open systems in the communication process, surviving in a complex environment.
Objective: to describe the perception of internal communication channels and their relationship with
organizational strategies.

Methods: observational, descriptive, cross-sectional study in March 2021 in nursing services of the
Instituto Privado Especializado en Oncologia Alexander Fleming. The sample consisted of 112 nurses.
It was used as an instrument to determine the perception of internal organizational communication,
dimensioning its variables.

Results: The average age was 39,25+7,88 years, female sex (81,3 %), professional level of graduates.
The communication channels, both written and oral, were perceived as "Good" (p<0,001). The average
evaluation of the strategic criteria was "Fair" according to the instrument. There was a significant
difference in how the communication flow between professional levels was perceived (p=0,036),
despite the fact that their average evaluation was "Good”, mainly affecting services where
hospitalizations are not performed.

Conclusions: in this study it was found that communication was centered in an institution with a
decentralized structure, finding young adult nurses, mostly of the female sex, of licensed professional
level and who work mainly in services that do not handle hospitalization. The written channels of
communication are (e-mail, requests, letters, memos, mural) and oral (telephone, meetings,
conferences, meetings), both with perceptions categorized as good.

Keywords: Health Communication, Organizational Aims, Interpersonal Relationships, Organizational
Efficiency.

INTRODUCCION

La comunicacion puede definirse como “una accion consciente que permite el intercambio de
informacion entre dos o mas personas, con el objeto de transmitir y recibir un significado mediante signos
y normas semanticas ya conocidas”.("

Las organizaciones estan estructuradas por areas interdepartamentales que trabajan interconectadas
y son vistas como sistemas abiertos en el proceso de comunicacion, sobreviviendo en un ambiente
complejo.™

“La comunicacion interna eficaz es aquella destinada a las personas, en base a distintos canales,
posibilitando que la organizacion esté plenamente operativa, que cumpla con sus objetivos y que ofrezca
una atencion sanitaria segura, adecuada, efectiva y eficiente”.®?

La perspectiva humanista reconoce el potencial de la comunicacion descendente, ascendente y lateral
para la administracion eficiente del personal en una organizacion. Esto se ve como una forma de valorar
el trabajo, fomento de la creatividad y la productividad.®

“La comunicacién entonces, juega un papel clave como elemento cohesionador, porque cuando los
empleados disponen de la informacion necesaria para realizar su trabajo y tienen metas claras, todo ello
repercute positivamente en los resultados”.®

Asimismo, es importante destacar como los canales por los que fluye la informacién han
experimentado en los Ultimos afos un cambio radical. A los clasicos (reuniones, tablones de anuncios,
folletos, circulares, etc.) hay que sumar ahora otros tremendamente mas eficientes como Internet, correo
electronico y las redes sociales.®
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Desde el punto de vista organizacional, los canales se clasifican en formales e informales. Los primeros
se definen a partir de los medios oficiales que siguen determinada formalidad para ser emitidos por la
via mas apropiada: correos institucionales, carteleras oficiales, periddico institucional, entre otros.

Muchas veces el canal formal se ve truncado por innumerables cortocircuitos en funcién de la red
social. Existen canales informales, casi o0 mas robustos que los canales formales, para conocer y entender
qué pasa en la institucion y al mismo tiempo, muchos emisores y receptores interactuando entre si,
incluso para los mismos contenidos de informacion. ?

Estos ruidos que se crean en los canales informales afectan el proceso comunicacional; la
comunicacion informal en la empresa muchas veces complementa la informacion emitida en los canales
formales. El rumor o cominmente llamado radio pasillo es el flujo de informacion a través de canales no
institucionalizados por la organizacion.®

Cuando se logra tener canales de informacion eficaces, donde cada profesional recibe la informacién
que necesita para realizar su trabajo, pueda comunicarse con facilidad con otros profesionales con los
que interacciona y participar en el cuidado del paciente, se logra conseguir una buena calidad de
atencion.©®

Los profesionales sanitarios estan en todo momento cooperando, intercambiando ideas, deseos,
experiencias, percepciones, procedimientos técnicos e informaciones respecto al paciente y su salud, por
lo que tener un proceso de comunicacion efectiva y validada es sumamente necesario.?”

Siendo la comunicacion un aspecto fundamental en el funcionamiento de la organizacion y resulto de
vital importancia conocer la percepcion de Enfermeros del Instituto Privado Especializado en Oncologia
Alexander Fleming (que no tienen actividades de conduccion) sobre los canales de la comunicacion interna
de la organizacion y su relacion con la comunicacion organizacional.

Tuvo como finalidad recabar informacion de hechos reales para incrementar los saberes cientificos.
Este nivel de alcance busca medir y recabar datos respecto a las dimensiones: canales y estrategias de la
comunicacion interna del Departamento de Enfermeria que permitira describir, analizar e interpretar de
manera ordenada el aglutinamiento de hechos en relacion con las variables sin generar ninguna alteracion
en estas.

METODO

Tipo de estudio y contexto: Se realizd un estudio observacional, descriptivo, transeccional en el
periodo de marzo 2021, tomado como escenario los servicios de enfermeria de internaciéon y otros
servicios generales del Instituto Privado Especializado en Oncologia Alexander Fleming de la Ciudad
Autonoma de Buenos Aires (CABA).

Muestra: Se conforméd por 112 enfermeros profesionales y licenciados de Enfermeria. La muestra se
seleccionod por un muestreo no probabilistico por conveniencia.

Criterios de inclusion: Enfermeros profesionales y licenciados de enfermeria que no tenian personal a
cargo y de todos los turnos manana, tarde, noche 1, noche 2, sabados, domingos y feriados (SADOFE).

Criterios de exclusion: Personal jerarquico (con cargos en el servicio).

Instrumento de recoleccion de datos: Se utilizé un cuestionario semiestructurado, autoadministrado
por formulario de Google, suministrado a todos mediante una lista de contactos.

El formulario estuvo estructurado en dos partes: en la primera parte son preguntas generales
(sociodemograficas) y segunda parte relacionado con percepcion de la comunicacion interna utilizando
las preguntas del cuestionario propuesto por Lazo y col.® y validado por alfa de Cronbach de 0,874.

El cuestionario de percepcion de la comunicacion organizacional interna, posee 4 dimensiones: canales
de comunicacion escritos, orales, criterios estratégicos (informar, posicionar, persuadir, compartir y
construir comunidad) y flujos de comunicacion (ascendentes, descendentes, horizontales).
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Se utilizaron los siguientes niveles para evaluar el instrumento propuestos por los autores del
cuestionario segin escala Likert: Totalmente de acuerdo (nivel 5=Bueno), De acuerdo (nivel 4=Bueno),
Indiferente (nivel 3=Regular), En desacuerdo (nivel 2= Malo) y Totalmente en desacuerdo (nivel 1= Malo).

Aspectos éticos: La investigacion se llevo a cabo siguiendo las normas de la Declaracion de Helsinki,
donde todas las encuestas realizadas tuvieron caracter anonimo, previa aprobacion del consentimiento
informado.

Analisis estadistico: Para el procesamiento de la informacion se utilizo el programa Microsoft Excel y
MedCalc previamente en una base de datos. Se utilizo estadistica descriptiva, uso de frecuencias
absolutas, relativas, porcentuales, media y mediana como punto de distribucion de la media.

Para determinar la distribucion de normalidad de las variables se realizo la prueba de Kolmogorov-
Smirnov.

Para el analisis inferencial se utilizo ANOVA de un factor para la comparacion de grupos y correlacion
por rangos para la correlacion de variables. Se consideré como significativa una p<0,05.

RESULTADOS

En relacion con la distribucion de la variable sociodemografica se encontrd que la edad promedio fue
de 39,25+7,88 anos, prevalecio el sexo femenino en el 81,3 %, el nivel profesional Licenciados (54,5 %)
con una antigiiedad en la institucion promedio de 4,33 +4,79 afos, asi como en “otros servicios” que no
manejan internacion como (triage, consultorios externos, guardia/emergencia, hospital de dia, imagenes)
(50,9 %) (tabla 1).

Tabla 1. Distribucion de la muestra segun variable sociodemografica

Dimensiones de la Variable. No. | % Test de Kolmogorov-Smirnov
Edad

Promedio 39,25 (p=0,0703)
Desviacion estandar 7,88

Mediana 39

Sexo

Femenino 91 81,3 | (p=0,0001)
Masculino 21 18,7

Nivel Profesional

Enfermero profesional 51 45,5

Licenciados 61 | 54,5 | (p<0,0001)
Servicio

Internacion 55 49,1 | (P<0,0001)
Otros servicios 57 50,9

Turno

Manhana 29 25,9

Tarde 29 25,9

Noche 1 14 [12,5  (P<0,000D)
Noche 2 16 14,3

SADOFE (sabado, domingos y feriados) | 24 21,4

Antigiiedad en la institucion
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Promedio

Desviacion estandar

Mediana

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 2, se muestra la comparacion de las dimensiones comunicacional interna: canales escritos,
orales, criterios estratégicos y flujo de comunicacién con variables sociodemograficas, encontramos no
existir dependencia entre ambas, sin embargo, hay diferencia significativa como se percibe el flujo de
comunicacion entre los niveles profesionales (p=0,036). Se observaron promedios de evaluacion de regular

4,33
4,79

(p<0,0001)

a mala de los criterios estratégicos por servicios (por debajo de nivel 3).

Variable

Sexo
Femenino

Masculino

Nivel Profesional

Enfermero
Profesional

Licenciado
Servicio
Triage

Consultorios
Externos

Guardia/
Emergencias

Hospital de Dia
Imagenes
Internacion

Protocolo de
Investigacion

Terapia
Intensiva

Trasplante
Médula Osea

Unidad de Alta
Turno

Manana

Noche 1

Tabla 2. Comparacion de las variables segun dimensiones

Canales
escritos

Media

4,0
3,9

4,0

3,9

4,0
3,7

4,0

3,9
4,6
4,0
4,0

3,8

3,5

4,5

4,0
4,1

p

0,569

0,911

0,588

https://doi.org/10.56294/saludcyt202128

Canales
Orales

Media | p

4,0
4,0

0,661

4,0 0,386

3,9

4,0
4,5

4,8

4,1
4,0
3,8
3,6

0,299

4,2

3,8

3,0

4,1
4,3

Criterios

estratégicos

Media

3,3
3,2

3,4

3,2

2,0
3,7

3,4

3,2
4,6
3,2
3,6

3,3

2,7

3,5

3,3
3,6

p

0,838

0,156

0,104

Flujo de

Comunicacion

Media | p

3,6
3,8

0,160

3,8 0,036

3,6

4,0
3,7

4,0

3,6
4,6
3,6
4,0

0,110

3,6

3,5

4,0

3,6
3,7

Integral

0,814

0,158

0,374
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Noche 2 4,0 3,8 3,2 3,5

SADOFE 3,8 0,794 4,0 0,324 3,1 0,518 3,6 0,692 0,557
Tarde 4,0 3,7 3,3 3,7

Promedio por | 4 4 3 4

dimension  de
comunicacion
interna

Fuente: Elaboracion propia.

DISCUSION

El estudio tuvo la finalidad de describir la percepcion sobre la comunicacion organizacional en recursos
humanos de enfermeria que no tienen funciones de conduccion y su relacion con los canales de
comunicacion interna.

La hipotesis que se planteo6 fue que la percepcion de los canales de comunicacion, criterios y flujo de
comunicacion no tienen la misma percepcion entre todos los enfermeros y servicios.

El Instituto Oncoldgico Alexander Fleming es una organizacion privada que presenta una estructura
organizacional en la que prevalece el modelo lineal-funcional. En linea general, el poder de toma de
decisiones se lleva a cabo no so6lo por la gerencia superior, sino que es compartido con el personal de
nivel inferior.

La mayoria de los enfermeros encuestados posee titulo de licenciado, esto puede explicarse en
relacion con que este Instituto, por ser especializado en oncologia, se caracteriza por presentar una
complejidad propia y demanda de recursos y actores capacitados, por ello es primordial la investigacion
para entender la estrategia comunicacional de la institucion.

Se interpreta al evaluar la percepcion de los niveles de los canales de comunicacion orales y escrito
por los enfermeros que no tienen personal a cargo del Instituto Alexander Fleming, un nivel bueno, es
decir, que el comportamiento organizacional lo propicia. Y los mismos son importantes para estar al tanto
de las actividades que realiza el Departamento de Enfermeria y utilizados de manera apropiada.

Los resultados de la percepcion de los canales pueden justificarse en la incorporacion de la Intranet
que optimizd la comunicacion interna del area y con un mayor intercambio de informacion y colaboracion
a través de la organizacion.

Reportes comentan que los profesionales del hospital precisan, para realizar su trabajo, de
informaciones adecuadas, (tiles, en tiempo real y adaptadas a su labor. @

Comparando con resultados de otros trabajos donde se utilizaron instrumentos similares para evaluar
los canales de comunicacion interna se observan diferencias ya que en su mayoria se evidencio que la
comunicacion interna es regular o que el personal esta disconforme con la comunicacion interna. 1)

Alcanzar estandares de calidad y excelencia en un hospital se facilita cuando existen canales eficaces
de comunicacion. Estos canales permiten que cada profesional reciba la informacién que necesita y pueda
comunicarse con facilidad con otros profesionales con los que interacciona y participar en el cuidado del
paciente.(©

Por ello, es que a pesar de la buena evaluacién encontrada en esta investigacion es importante
trabajar en su mejora, sobre todo en los distintos servicios y turnos, donde tienen estructuras
organizaciones distintas.

La muestra percibe en su mayoria como regulares a malos los criterios estratégicos de comunicacion
ya que no perciben que la institucion les brinde suficientes espacios para la realizacion de actividades
que lo beneficie, como actividades deportivas y recreativas.

https://doi.org/10.56294/saludcyt202128


https://doi.org/10.56294/saludcyt202128

7 Molina RF, et al

Ademas, no sienten que el Departamento de Enfermeria les brinde espacios para la solucion de
conflictos entre sus integrantes; infiriendo que los criterios no son del todo usados de manera correcta,
pudiendo generar incertidumbre en el curso de accion con resultados no deseados.

Quizas se necesita tener una mayor claridad sobre lo que se quiere lograr al comunicarse de una
manera determinada, independientemente de los canales de comunicacion y las estrategias
comunicacionales sobre todo en servicios donde por la estructura de mando que toma decisiones a la par
que los mandos superiores

Se considera importante destacar estos resultados para que sean tomados en cuenta y reordenar los
criterios estratégicos en la mayoria de los servicios que no realizan internacién y son los que tienen la
mayor atencion diaria de pacientes.

Con el fin de generar pautas para una mejor gestion de pacientes, garantizar indicaciones claras desde
los mandos y para seguir trabajando la estrategia organizacional en cuanto a cultura de seguridad del
paciente.

Asimismo, podemos destacar que los canales de comunicacion escritos guardan relacion con los flujos
de la comunicacion. En relacién con este aspecto, en la bibliografia consultada se encuentran resultados
donde los empleados perciben como buenos los canales escritos dentro de su institucion ya que son
considerados para mantenerse informados de lo que acontece en su institucion. ®

Encontramos que el flujo de comunicacion entre profesionales arrojo diferencias significativas y se
considera importante que sea tenido en cuenta por los mandos superiores y medios de los servicios.

Siendo la fuerza laboral la encargada de implementar las actividades técnicas y organizativas en la
atencion de los pacientes en los servicios, la institucion debe trabajar en su gestion para que ambos
recursos humanos de la institucion (enfermeros profesionales y licenciados en Enfermeria) perciban el
mismo flujo comunicacional.

Por ello, el estilo de gestion se faculta por canales y flujos de informacion por parte de los directivos.
El clima laboral y la satisfaccion del paciente también son, en parte, resultados de la comunicacion
interna en el hospital, condicionados por el estilo de liderazgo, lo que incluye el estilo de hacer
comunicacion del staff y de los directivos.®

Los flujos de la comunicacion ya sean ascendentes, descendentes como horizontales deben de
garantizar interaccion entre superiores y companeros de trabajos sobre dudas en los procesos de atencion
y cuidado y sobre aspectos organizativos de los servicios, cuestion que marca un escenario para propuestas
de mejoras.

La comunicacion entre compaiieros y el jefe/superior refleja el ambiente o clima que viven las
personas ya que dicha interaccion hace que se sientan satisfechas con lo que hacen y sobre todo en el
como lo hacen.(?

La comunicacion interna se da dentro y con todos los integrantes de la empresa, sean directivos y
colaboradores. Busca lograr un clima de implicaciones e integraciones del personal, para lograr
incrementar las motivaciones y mejorar el desemperio. (314

Resulta importante destacar estos resultados para que puedan ser considerados por la Institucion para
futuras acciones, mejorar las estrategias comunicacionales institucionales y de servicios, asi como los
flujos de la comunicacion entre los niveles profesionales para garantizar un proceso de atencion y cuidado
de enfermeria que dé garantias en la calidad de seguridad del paciente como estrategia organizacional
de la institucion.

CONCLUSIONES
En este estudio se encontré que la comunicacion se centré en una institucion con una estructura
descentralizada, encontrando enfermeros adultos jovenes, en su mayoria del sexo femenino, de nivel
profesional licenciados y que se desempefian fundamentalmente en servicios que no manejan internacion.
Los canales de comunicacion escritos son (correo electronico, solicitudes, oficios, memorandums,
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murales) como orales (teléfono, juntas, conferencias, reuniones), ambos con percepciones categorizadas
como buenas.

Se encontré que los criterios estratégicos eran percibidos como regulares y los flujos de comunicacion
como buenos.

La muestra estudiada no tiene una buena percepcion sobre los criterios estratégicos en los distintos
servicios ya sea con internacion o no. En relacién con el nivel de formacion se encontré una percepcion
diferencial entre enfermeros profesionales y licenciados de acuerdo con la percepcion del flujo
comunicacional.
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