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Resumen
La presente investigacion se realizo en el departamento de patologia y laboratorio clinico
del Hospital Regional Docente las Mercedes, con el fin de determinar los niveles de la
comunicacion organizacional y su relacion significativa con la imagen institucional.
Teniéndose como variables: niveles de la comunicacion organizacional y la imagen

institucional.

El tipo de investigacion fue de caracter correlacional, transversal, con una muestra de 40
colaboradores que laboran en el departamento de patologia y laboratorio clinico del

Hospital Regional Docente las Mercedes.

Se utilizaron como instrumentos, el cuestionario de comunicacién organizacional cuyo
autor es Portugal del afio 2005 que tiene como objetivo evaluar la comunicacion en sus tres

niveles: nivel ascendente, nivel descendente y nivel horizontal y documentos de gestion.

El andlisis estadistico de los datos se realizo a través de cifras porcentuales, se proceso la
informacion, los cuales fueron tabulados y se elaboraron cuadros, fichas estadisticas, con

columnas con cifras absolutas y porcentuales.

Se determind que los niveles de la comunicacion organizacional en el personal del
departamento de patologia y laboratorio clinico del Hospital Regional Docente las
Mercedes tiene un rango promedio. Comprobandose la contribucion de los niveles de la
comunicacion organizacional al mejoramiento de la imagen institucional del departamento

en mencién, estableciéndose una relacion significativa entre las variables estudiadas.

Palabras Claves: Niveles de comunicacion organizacional, imagen institucional,

documentos de gestion.
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Abstract
The present investigation was carried out in the Department of Pathology and Clinical
Laboratory of the Hospital Regional Docente Las Mercedes, with the purpose of
determining the Levels of the Organizational Communication and its contribution to the

improvement of the Institutional Image.

The type of research was basic, descriptive, correlational, transversal with a sample of 40

collaborators.

To obtain the results, the Organizational Communication questionnaire was used, whose
author is Portugal of the year 2005, which aims to evaluate communication at its three
levels: ascending level, descending level and horizontal level, and Management Documents
(statistics information, Operational Plans, Follow-ups of the Operational Plans, Strategic
Plan), which allowed observing the degree to which the Institutional Image is found.

The statistical analysis of the data was carried out through percentage figures.

It was determined that the Organizational Communication, even in the average range found
in its Levels, contribute to the Improvement of the Institutional Image, as stated in the
Management documents, observing that the Department in question is the one that
contributes most to the Directly Raised Resources. and provides an important support task to

the other departments of the Hospital

Key Words: Levels of Organizational Communication, Institutional Image, Management

Documents.
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Introduccion
La comunicacién organizacional es elemental en todo proceso de desarrollo que implica
contar con una estructura coordinada, materializandose en niveles de comunicacién
ascendente, descendente y horizontal, siendo estos niveles, sumamente relevantes al
momento de la implementacion de actividades, planes, y estrategias, repercutiendo en la
imagen de la institucion. Los niveles de la comunicacion organizacional posibilitan la
implementacion de acciones, lo cual se evidencia en la imagen institucional, que es una
aproximacion del nivel de coordinacion establecido al interior de la institucion, todo esto

constatado en los documentos de gestion.

Los niveles de la comunicacidn organizacional, permiten al personal de las instituciones
realizar las coordinaciones necesarias para la concrecion de objetivos, contribuyendo a la
imagen institucional de la organizacion, la cual, sera percibida de manera positiva 0 negativa
por el entorno. Por consiguiente, la imagen de la institucion es el resultado del nivel de
coordinacion que se lleva a cabo dentro de la organizacion, precisando que esta

coordinacion solo puede darse a través de la comunicacion.

Por tanto, el logro de objetivos y resultados esperados de la organizacion, dependeran de los
niveles de la comunicacion organizacional y ésta coordinacion se evidenciara hacia el
exterior a través de imagenes, que vendrian a ser la representacion de lo que es la
organizacion o de lo que la Organizacidn intenta revelar hacia los demas; estas imagenes de
la organizacion, vienen a ser, lo que hoy se denomina, imagen institucional o imagen

corporativa.

La presente investigacion se planifico de la siguiente interrogante: ¢En qué medida los

niveles de la comunicacién organizacional contribuiran al mejoramiento de la imagen
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institucional del departamento de patologia y laboratorio clinico del Hospital Regional
Docente las Mercedes?, interrogante que surgi6 tras observar, desabastecimiento de insumos
y reactivos de laboratorio, quejas de usuarios, insuficiente presupuesto asignado al
departamento de Laboratorio, producto de la poca comunicacién ascendente, la compleja
comunicacion descendente e insuficiente comunicacion horizontal, lo cual sugeria una

repercusion en la imagen institucional del departamento.

Teniendo en cuenta estas observaciones se proyectaron los siguientes objetivos:
Como Objetivo General: Determinar los niveles de la comunicacion organizacional y su
contribucion al mejoramiento de la imagen institucional del departamento de patologia y

laboratorio clinico del Hospital Regional Docente las Mercedes.

Como Objetivos Especificos: Aplicar cuestionario de comunicacion organizacional de
Portugal (2005) al personal del departamento de patologia y laboratorio clinico del Hospital
Regional Docente las Mercedes.

Procesar e interpretar los datos estadisticos del cuestionario aplicado.

Identificar los niveles de la comunicacion organizacional en el personal del departamento de
patologia y laboratorio clinico del Hospital regional Docente las Mercedes.

Establecer la relacion significativa entre niveles de la comunicacion organizacional y la
imagen institucional del departamento de patologia y laboratorio clinico del Hospital
Regional Docente las Mercedes.

Comprobar la contribucion de los niveles de la comunicacion organizacional al
mejoramiento de la imagen institucional del departamento de patologia y laboratorio clinico

del Hospital Regional Docente las Mercedes.
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Se ha Tenido como Objeto de Estudio los niveles de la comunicacién organizacional y su
contribucion al mejoramiento de la imagen institucional del departamento de patologia y

laboratorio clinico del Hospital Regional Docente las Mercedes.

El Campo de Accidn ha sido el departamento de patologia y laboratorio clinico del Hospital

Regional Docente las Mercedes.

El Tipo y Disefio de Investigacion ha sido correlacional, no experimental, de corte

transversal.

Se aplicaron técnicas de intervencion social de cuestionario, utilizando el cuestionario de
Portugal (2005) que tiene como objetivo evaluar la comunicacion en sus tres niveles:
ascendente, descendente y horizontal, el &mbito de aplicacion es para adultos trabajadores, el
tipo de aplicacion es individual y colectiva, el tiempo de aplicacion es de 10 a 15 minutos,
contando con 15 enunciados, de los cuales los primeros cinco se encargan de evaluar la
comunicacion ascendente, los siguientes cinco la comunicacion descendente y los ultimos
cinco enunciados miden la comunicacion horizontal, No existen respuestas buenas o malas,
el significado de las cinco opciones, se pueden comprender claramente y son: 5 = Siempre, 4
= Frecuentemente, 3 = Algunas veces, 2 = Ocasionalmente, 1 = Nunca, la descripcion de la

calificacion es como sigue: el puntaje maximo obtenido en el test es de 75 y Los rangos son:

- 60 a 75 = Alto (Adecuada comunicacion organizacional)
- 45 a 59 = Medio (Comunicacidén organizacional promedio)

- 01 a 44 = Bajo (Inadecuada comunicacion organizacional)
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Los rangos por areas son:
- 20 a 25 = Alto (Adecuado)
- 15 a 19 = Medio

- 1al4 =Bajo

Documentos de gestién como el plan estratégico, el plan operativo 2018 y el seguimiento
del plan operativo 2018, estadistica de examenes realizados por programas, los cuales nos

sirvieron para evaluar los niveles de comunicacion organizacional e imagen institucional.

El presente trabajo es relevante puesto que ha permitido determinar los niveles de la
comunicacion organizacional y su contribucion al mejoramiento de la imagen institucional
del departamento de patologia y laboratorio clinico del Hospital Docente las Mercedes,
siendo sus beneficiarios los trabajadores del departamento, puesto que los resultados les
serviran como referente para mejorar los niveles ascendente, descendente y horizontal de la
comunicacion organizacional y de esta manera contribuir al mejoramiento de la imagen

institucional del departamento mencionado.
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Capitulo I.  Disefio Teorico

Antecedentes de la Investigacion

Nivel Internacional
En relaciéon la variable comunicacion organizacional se detallan los siguientes

estudios identificados:

Vanessa Guzman Paz (2012), realizé un estudio en comunicacién organizacional,
cuyos objetivos fueron realizar un analisis profundo de los elementos que
interactlan en el proceso comunicativo dentro de las organizaciones, para lo cual
utilizo el método descriptivo, estableciendo como poblacion a los habitantes de la
ciudad de México, obteniendo como resultados una evaluacion de la importancia de
la comunicacion en las organizaciones, arribando a conclusiones importantes, como
que la comunicacion es el proceso social mas importante, afirmando que sin este
proceso, el hombre se encontraria ain en el primer eslabon de su desarrollo y no

existiria la sociedad, ni la cultura.

En relaciéon con lo mencionado, no es posible comprender al hombre como ser
social, sin considerar su interrelacion con las organizaciones. Los seres humanos
han pertenecido a grupos organizacionales formales e informales desde sus
origenes, de tal manera que seria imposible tratar de separar al individuo de los
grupos, desde que el hombre se une con otros para desarrollarse y diferenciar

papeles y roles en beneficio mutuo, se habla de una organizacion.

Las organizaciones estan formadas por individuos que ocupan ciertas posiciones o
representan determinados roles. El flujo de mensajes entre estas personas, sigue
ciertos caminos, los cuales se denominan redes de comunicacion, que existiran,
tanto si se incluye a dos personas, como a toda la organizacion. De acuerdo a esto

se tendra comunicaciones descendentes, ascendentes y horizontales.

Ante esto, la comunicacion organizacional es el proceso por el cual se transmite
informacion, sentimientos, pensamientos, y cualquier otra cosa que sea relevante y
pueda ser compartida para la concrecion de las metas organicas de la empresa. Por

tanto, la comunicacién Organizacional es un proceso, que se realiza en un lapso de
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tiempo y necesita de varios elementos para que se realice, siendo por tanto un

suceso que se suscita, de forma natural, en cualquier organizacion.

El Dr. Pedro Manuel Zayas Agiero (2011), autor del libro La Comunicacion
Interpersonal, que tiene como objetivo general el optimizar la comunicacion
interpersonal en el trabajo y en la vida diaria, caracterizando la esfera cognitiva,
afectiva y auto reguladora que determina la personalidad, reconociendo las
habilidades y las competencias comunicativas en los otros y a si mismo e
interpretando la comunicacion verbal y extra verbal haciendo énfasis en las

expresiones emocionales, gestos y errores al valorar la imagen.

Llego a la conclusion de que la comunicacion en la organizacion es la columna
vertebral del trabajo, por lo tanto, las estrategias, objetivos, planes de accion, planes
de trabajo procesos, funciones, liderazgo, toma de decisiones, clima organizacional,
manejo de conflictos, actitudes, solucion de problemas, creacion de grupos de
trabajo, gestion del tiempo y todos los aspectos que se contemplan en la vida

laboral dependen de la comunicacion.

En ese sentido la comunicacion constituye una herramienta de gestion, que
repercute en todos los miembros de la empresa, mejorando la motivacion, el
compromiso, el clima organizacional, generando altos rendimientos y mejora de la

Imagen Institucional.

Es pertinente apreciar, que lo expresado por este autor es sumamente relevante,
puesto que sitda a la comunicacion como el eje fundamental en la estructura de las
organizaciones y por tanto de la vida de todos los seres humanos. La comunicacion,
entonces, como proceso ligado a todo el quehacer de las empresas, juega un papel
fundamental en la interaccion de la organizacién con su entorno, tanto laboral,
como general, constituyendo la base de las funciones directivas y el medio que
unifica la actividad de la organizacién. La comunicacion es entonces el proceso que
estd ligado a la organizacion y sin este, no es posible la cooperacion, la
coordinacion y la integracion del trabajo.
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Francisco José Palaci Descals (2008), en su libro Psicologia de la Organizacion,
establece como objetivos: Comprender la importancia que tiene la comunicacién en
las organizaciones, conocer los diferentes elementos que componen el proceso de
comunicacion organizacional, analizar los aspectos clave de la comunicacién
vertical descendente y ascendente, estudiar las funciones que cumple la
comunicacion horizontal dentro de la organizacion, estableciendo como una de sus
conclusiones que la comunicacion es un proceso basico que impregna todos los

aspectos de la vida de las organizaciones.

La comunicacion se considera un proceso esencial de la organizacion, hasta el
punto de que las organizaciones no pueden existir sin comunicacién. De hecho, sin
comunicacion los miembros de la organizacién no sabrian qué producir o hacer, ni
por qué deberian hacerlo. Por lo que, cuando la comunicacién se suspende, la
actividad organizada deja de existir y se vuelve a una etapa de actividad individual

descoordinada.

Por tanto, segun lo leido, cuando surgen conflictos y disputas dentro de un grupo o
entre distintos grupos de la misma organizacion, resulta comun, que en el trasfondo
se encuentre un problema de comunicacién, por consiguiente, la relevancia de que
la comunicacion en todos sus niveles sea adecuada determinara el clima
organizacional, el cual influira en los resultados que la organizacion se ha fijado

obtener, al final del ejercicio operacional, influyendo en la imagen institucional.

En este sentido resulta imposible imaginar una organizacion sin comunicacion,
puesto que es una de las actividades a la que mas tiempo dedican las personas en su
trabajo, convirtiendo en una herramienta determinante que influye en todos los

aspectos de la institucion.

Jests Timoteo Alvarez (2013), en su libro Manejo de la Comunicacion
Organizacional, tuvo como objetivo, estudiar el camino recorrido por la
comunicacion en las ultimas décadas, desde su papel de herramienta instrumental
hasta convertirse en un activo de las corporaciones, al mismo nivel que el activo

financiero.
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Para ello se analiza el papel de la comunicacién en la tercera revolucion industrial,
la comunicacion como instrumento en los afios ochenta, el papel estratégico
adquirido en los afos noventa y las perspectivas de un modelo de gestion digital,
que se abren en el mercado digital, donde las tecnologias permiten la cultura de lo

instantaneo.

Arribd a las conclusiones de gue estamos en un sector especialmente cambiante y,
que los modos y formatos de gestién desarrollados en los Gltimos treinta afios se
han presentados en torno a dos modelos: uno que maneja la comunicacion como
una herramienta de gestion y el otro que utiliza la comunicacién como una funcion,
son postulados convencionales, casi clasicos y como tales deben ser respetados y

tenidos en cuenta. Sin embargo, otros parametros se estan desarrollando.

Por lo tanto, el avance de la comunicacion en las organizaciones ha ido
evolucionando de acuerdo a los avances tecnoldgicos, estableciendo nuevas formas
de comunicacidn, las cuales deben ser aprovechadas al maximo por los 6rganos de
gestion de la empresa, por cuanto se requiere una apertura constante al cambio y
una capacitacion que permita que los avances tecnoldgicos sean un mecanismo que

ayude a facilitar la labor del empleado.

Fernandez, Collado. (2005). En su libro La Comunicacién en las Organizaciones,
situado en la ciudad de México D.F. estudia a la comunicacion organizacional
como un conjunto de estrategias y acciones reservadas a agilizar y fortalecer el
transito de informacion que se da entre los integrantes de una organizacion, o entre

la institucion y el medio en el que se desarrolla.

Estas actividades permiten influir en los criterios, capacidades y comportamientos
de los clientes internos y externos de la organizacion, todo con el objetivo de que la
organizacion cumpla de manera eficiente con los objetivos. Esta variable bien
gestionada puede fomentar que el trabajador tenga un alto nivel de compromiso y
por ende un alto nivel desemperio, contribuyendo a mejorar la imagen Institucional

de la empresa.
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Nivel Internacional
En relacion la variable imagen institucional se detallan los siguientes estudios

identificados.

Paul Capriotti (2013) en su libro Planificacion Estratégica de la Imagen
Corporativa, trata de la Importancia de la Imagen Corporativa indicando que en la
actualidad uno de los problemas mas importantes es que la gente no tiene la
suficiente capacidad de memoria o retencion para recordar todos los productos o
servicios que las organizaciones ofrecen. Es decir, aparece una creciente dificultad
de diferenciacion de los productos o servicios existentes. Por esta razon, la Imagen
Corporativa adquiere una importancia fundamental, creando valor para la empresa

y estableciéndose como un activo intangible estratégico de la misma.

De lo anteriormente prescrito se desprende, que el autor identifica la importancia de
la imagen corporativa o institucional, situdndola como un aspecto relevante para
que la empresa o las instituciones, puedan desarrollar sus actividades de manera

exitosa y logren cumplir sus metas y objetivos.

Idalberto Chiavenato (2011), en su libro Administracion de Recursos Humanos, se
plantea como objetivo establecer que las personas no son un problema para la
organizacion, sino una solucion, por lo que dejan de ser el desafio para convertirse
en una ventaja competitiva, llegando a la conclusion de que las personas dejan de
ser el recurso organizacional mas importante para convertirse en un Socio
estratégico, si la organizacion sabe como tratarlas.

Por lo que el clima organizacional en el nivel de la organizacion, es un aspecto

importante en la relacion entre personas y organizaciones.

De lo descrito se puede interpretar que las personas se hayan en un proceso
continuo de adaptacion, la cual varia de una persona a otra y de un momento a otro,
para satisfacer sus necesidades y mantener cierto equilibrio, que le permita realizar
las tareas asignadas de la mejor manera. Este equilibrio podria verse afectado por
un entorno laboral no adecuado, incidiendo significativamente en la manera como
se llevan a cabo las labores especificadas y por tanto se deterioraria la imagen

institucional de la organizacion.
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Nivel Nacional
En relacion a la variable comunicacion se detallan los siguientes estudios

identificados.

Max Tello Charin (1994), en su liboro Empresa y Comunicacion: estado de la

comunicacion empresarial en el Per(, analiza la coyuntura politica del Pert y sus
implicancias en la comunicacion empresarial, llegando a determinar una esperanza
para el sector priva que puede aprovechar el desorden comunicacional y la

precariedad de los medios de las entidades estatales para comunicarse.

De lo revisado se evidencia que la comunicacion empresarial puede y debe aportar
a las mejoras necesarias de la organizacion, entendiéndose que al dinamizar los
niveles de comunicacion y modernizar los sistemas comunicativos, las

repercusiones seran positivas para cualquier empresa.

Orellana, G., Bossio, S. y Carhuallanqui, J. (2013), en su trabajo de investigacion
titulado Comunicacion Organizacional en la Facultad de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad Nacional del Centro del Perd. realizd una
indagacién con el propoésito de establecer las caracteristicas y diferencias de la
percepcion sobre la Comunicacion Organizacional. La muestra estuvo conformada

por 164 estudiantes, 15 docentes y 3 miembros del personal administrativo.

El instrumento empleado fue el cuestionario de comunicacion organizacional de
Portugal (1994) conformado por 14 items. Los resultados del estudio muestran que
existe una percepcidn neutra sobre la comunicacion, con tendencia a ser negativa en
los docentes y con tendencia a ser positiva en los estudiantes y los miembros

administrativos.

En conclusién, este estudio muestra las caracteristicas y diferencias de la
percepcidn sobre la comunicacidn organizacional, la cual sera distinta de acuerdo a
las experiencias de cada ser humano, por lo que es importante tratar de equiparar el

mensaje a fin de que todos puedan, por o menos, entender el nucleo central de éste.
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Nivel Nacional
En relacion a la variable imagen institucional se detallan los siguientes estudios

identificados.

Alva, (2015), en su trabajo de investigaciéon de maestria titulado: “La imagen
corporativa desde una vision integral”. Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas,
escuela de postgrado; planteé como objetivo investigar la imagen corporativa desde
un enfoque integral, que la conciba con una vision de largo plazo orientada a
construir una buena propuesta conceptual, tanto de un marco teérico consolidado,
como de un grupo de indicadores de gestidn; para ello establecié un enfoque

cualitativo de disefio hermenéutico interpretativo, documental.

La poblacion estuvo constituida por el conjunto de documentos analizados; entre
sus principales conclusiones se tiene que: A nivel del manejo conceptual existe
ambigliedad de términos basicos como imagen, identidad y comunicacion
corporativas, creyendo que esta confusion o falta de consenso ocasiona un
entendimiento parcial o inexacto de la imagen corporativa que luego, en la practica,

Ileva también a una gestion limitada.

Con respecto a la situacion actual de la gestion de imagen corporativa se encontrd
que no todos los profesionales de esta area aplican un enfoque integral de la imagen
corporativa y que si bien consideran que son un &rea que aporta al interior de sus
empresas, su gestién es aun algo limitada por no tener indicadores de gestion mas

macro o estratégicos.

En relacion a los indicadores para evaluar la reputacion corporativa encontrd
diferentes metodologias de medicidn y propuestas de indicadores, pero sin ningun
consenso sobre el tema, por lo que considerd que es un campo adn por desarrollar y
para cual propuso un esquema conceptual de indicadores como punto de partida

para proximas investigaciones.

Juan Carlos Gutiérrez V. (2011) en su libro Identidad Corporativa, nos refiere que
el resultado de todas las informaciones recibidas por el entorno y emanadas desde

la entidad sera la formacion de una memoria colectiva y, finalmente, una imagen de
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la misma. Por ello, toda organizacion debe tener eso en mente y actuar en

consecuencia mediante una comunicacion global desde todas sus dimensiones.

Tomando esta referencia se entiende que la comunicacién y la imagen institucional
guardan una estrecha relacion, siendo significativamente influyente la

comunicacion en la imagen institucional de la organizacion.
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Base Tedrica

A continuacion, el autor de la presente investigacion procederda a describir los

contenidos tematicos sobre cada una de las variables en estudio.

La comunicacién organizacional es sumamente importante para la organizacion,
pues a través de ella, los trabajadores pueden transmitir su manera de percibir el
entorno emitiendo y recibiendo mensajes, lo que le permite realizar las actividades
necesarias para cumplir las metas propuestas, por lo tanto, toda la coordinacion
realizada a través de la comunicacion se vera reflejada en la Imagen Institucional, la

cual serd proyectada a la sociedad y esta la percibira de manera positiva o negativa.

Sin embargo, cuando la comunicacién es deficiente el clima laboral se torna
inaceptable haciendo que las tareas no seas cumplidas de la mejor manera,
trasluciendo una Imagen Institucional no positiva, por lo cual se evidencia, que la
comunicacion Organizacional puede contribuir al mejoramiento de la imagen
institucional, cuando ésta es adecuada, reflejandose en los documentos de gestion,

tales como los planes estratégicos, planes operativos, entre otros.

Niveles de Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional tiene un caracter relevante en toda institucion que
pretenda ser eficiente, lograr sus objetivos y proyectar una imagen institucional
adecuada, por lo que es determinante una comunicacion interna que fluye en sus

niveles descendente, ascendente y horizontal. Kreps (1990) afirma:

La comunicacion Descendente, parte de la cabeza o del directivo hacia
abajo, y su mision es controlar e informar.

La comunicacion descendente emana o surge de la alta direccion hacia
los niveles inferiores de la jerarquia organizacional. Este tipo de
comunicacion constituye el sistema de mensajes formal méas basico.

Desempefia funciones claves como:
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- El envio de indicaciones hacia las jerarquias inferiores.

- Brinda informacion que tiene relacion con el trabajo y el desempefio

laboral de los integrantes de la organizacion.

- Facilita a los integrantes de la organizacion la posibilidad de

reconocer y hacer propias los objetivos organizacionales.

la comunicacién ascendente fluye de los trabajadores de nivel jerarquico

inferior hacia los niveles jerarquicos altos (gerentes). Esta comunicacion

tiene funciones importantes dentro del campo organizacional, tales como:

Brinda retroalimentacion a los altos mandos acerca de las
problematicas actuales de la empresa, ademas de informacion
sobre las actividades diarias que se requieren para la toma de
decisiones sobre la direccion de la empresa.

Es la principal fuente de los altos mandos para determinar cuna
efectiva es la comunicacion de tipo descendente.

Tiene la funcion de disminuir la tensibn o estrés de sus
trabajadores al permitir que ellos compartan informacion
importante a sus jefes.

Promueve la participacion e involucramiento de los trabajadores,

aumentando la unién e integracion de la organizacion.

La comunicacion horizontal fluye entre los integrantes de la organizacion

que estan dentro de un mismo nivel de jerarquia; establece la

comunicacion entre comparieros. Este tipo de comunicacién cumple

varias funciones como:
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- Facilita que se coordinen actividades de la organizacion,
fomentando establecer adecuadas relaciones interpersonales.

- Crea un espacio para poder compartir e intercambiar
informacion importante de la empresa entre los compafieros
del trabajo.

- Canal de comunicacién formal que facilita la solucion de
conflictos y asuntos problemaéticos entre compafieros.

- Permite el apoyo mutuo entre los compafieros. (p.227)

Es precisos manifestar que la comunicacion ascendente, descendente y horizontal,
pueden presentar inconvenientes comunicativos, que de darse implicarian un retraso

en las funciones de la organizacion, ante esto Kreps (1990) indica lo siguiente:

Inconvenientes en la comunicacion descendente

- Diversas organizaciones emplean desmedidamente el nivel de
comunicacion descendente ocasionando saturacion de mensajes, dando
como resultado un exceso de drdenes, direcciones y normas hacia los
integrantes del bajo nivel de la organizacion, generando frustracion y
confusion en los empleados.

- Los jefes dan a sus empleados directivas contradictorias, ocasionando
ansiedad y confusion en ellos. Ello puede conducir a un conflicto de roles
para gran numero de los integrantes de la organizacion, los cuales se
encuentran atrapados entre: cumplir la tarea encomendada y no
cumplirla.

- Este tipo de comunicacion es poco clara. Los altos mandos pueden

utilizar lenguaje técnico o jergas que son poco comprensibles por los
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trabajadores, generando que la comunicaciobn sea poco precisa y
entendible; dejando a los trabajadores inseguros acerca de lo que se debe
hacer en la organizacion.

En este tipo de comunicacion generalmente se comunica la poca
consideraciéon de los altos mandos hacia sus subordinados. Las
interpretaciones de ésta comunicacion pueden provocar sentimientos de

resentimiento de los trabajadores hacia los directivos y la organizacion.

Inconvenientes en la comunicacion ascendente

Contar los problemas que ocurren dentro de la organizacién a los jefes
puede resultar arriesgado, debido a que los empleados temen ser
castigados por sus superiores. Si dichos comentarios provocan la ira de
sus jefes, corren el riesgo del despido del puesto laboral.

Los superiores son poco receptivos a la retroalimentacion sincera de sus
trabajadores, y pueden reaccionar de modo defensivo. Tales situaciones
desaminan a los trabajadores a manifestar informacion desfavorable de la
empresa a sus jefes.

Por lo general, suele ser dificil tener contacto con los miembros de nivel

jerarquico alto de la organizacion.

Inconvenientes en la comunicacion horizontal

Los superiores pueden no reconocer este tipo de comunicacion como una
forma util y necesaria de comunicarse dentro de las organizaciones.
Muchos de ellas, desaniman la comunicacion entre los comparieros,
inclusive llegando al castigo. Los jefes suponen que este tipo de

comunicacion se base en chismes y perjudica a la empresa.
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- Los integrantes de una organizacién estan muy ocupados en sus propias
areas laborales, al punto que disponen de tiempo limitado para poder
comunicarse con otros miembros del personal.

- Son insuficientes los canales de comunicacion formal enfocados a este

tipo de comunicacion. (p. 228)

Participacion Laboral

Las actuales condiciones laborales en el mundo y en nuestro entorno nacional, han
ido desarrollandose marcando un cambio notorio respecto a la participacion de la
mujer, varias décadas postergada en el campo laboral y que hoy en dia adquiere
cada vez mas terreno dentro de las organizaciones. De acuerdo a esto la

Organizacion Internacional del Trabajo (2018) sostiene:

A fines de 2017 por primera vez se registré una tasa de participacion
laboral de las mujeres superior al 50 por ciento, al alcanzar 50,2 por
ciento. Los datos fueron considerados como una cifra sin precedentes en
los mercados de trabajo de la region. Pero, al igual que sucede en otras
partes del mundo, esta participacion no basta para cerrar las brechas

existentes.

Por otra parte, en lo referente a nuestro pais, la participacion de la mujer en el

campo laboral ha ido acrecentandose con el paso de los afios.

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI),
entre el 2007 y 2017, el nimero de mujeres pertenecientes a la poblacion

econdémicamente activa (PEA) ocupada pas6 de 6,2 millones a 7,3
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millones; es decir, crecié 17,6%. Con ello, la participacion femenina
crecio 0,5% en el periodo analizado, lo que representd el 44,2% de la
fuerza laboral; mientras que la contribucion masculina se ubicd en
55,8%.

(Maza, 2019)

Por consiguiente, la participacion de modo equitativo tanto de mujeres y de

hombres en las instituciones se han ido manifestando de manera positiva,

permitiendo que ambos sexos puedan acceder al mercado laboral de manera

inclusiva, con esto se ha avanzado en esta materia, pero se mantiene ain una brecha

laboral que debe seguir desarrollandose con el fin de lograr un acceso al campo

laboral sin discriminaciones de ninguna clase.

Caracteristica de la Comunicacion Femenina y Masculina

La comunicacion que fluye en la organizacion puede tener un marcado diferendo de

acuerdo al emisor, ya sea este hombre o mujer, debiéndose tomar en cuenta esta

este factor para mejorar los niveles de la comunicacion en las organizaciones.

Las mujeres deben hablar poco; hablar bien (no usar malas palabras);
hablar suavemente (no gritar); no dar ordenes, sino pedir o sugerir; no
interrumpir; ser corteses; etc. En este contexto restringido, las mujeres
han reaccionado autocorrigiendo su habla: buscan las formas mas
cercanas a la norma y al prestigio. Para ellas hablar bien, hablar con
marcas de prestigio, supone un aval social y una carta de presentacion
que les confiere un estatus, a veces ficticio, dificil de conseguir por otros
medios. Con esa motivacién, las mujeres han sido a la vez

lingliisticamente conservadoras -preservando formas tradicionales- e
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innovadoras -impulsando nuevas formas que consideran prestigiosas.

(Apaza, 2014)

En este sentido, estudiando las diversas caracteristicas de los estilos de la

comunicacion tanto de hombres como de mujeres, Valero (2001) manifiesta:

Caracteristicas de los estilos femenino y masculino

La mayoria de las investigaciones realizadas en torno a la manera de
hablar de mujeres y hombres han concluido que cada género tiene sus
propias caracteristicas, creando de esta manera sociolectos diferentes que
dificultad el entendimiento porque utilizan diferentes mecanismos del
lenguaje para mostrar la implicacién y el compromiso en la conversacion.
Estilo de conversacion (sociolecto) femenino: Numerosas/os autoras/es
sefialan que el estilo de conversacion femenino se define por la facilidad
de establecer temas de conversacion de los que se tendran conversaciones
prolongadas. Especialmente cuando se trata de temas centrados en
preocupaciones personales o especificas. Entretanto se produce la
conversacion, las mujeres mostraran una actitud tranquila fisicamente y
recogidas en el espacio intentando mirar a la persona con la que habla,
mostrando una proximidad fisica (cuerpo orientado hacia la/el
interlocutor/ora) con algun contacto que matice la intervencién, sin
violencia (...).

Estilo de conversacion (sociolecto) masculino: Este sociolecto es el
considerado como normal y con el que se realizan las comparaciones
para saber si se esta dentro del estilo estandar. Este estilo conversacional

estd determinado por el establecimiento de muchas conversaciones sobre
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temas muy variados, pero durante un periodo de tiempo muy limitado,
sin profundizar, intentando, ademas, evitar los que versen entorno a
preocupaciones personales que se tratara de manera impersonal y
abstracta, desvalorizando las preocupaciones de la/el otra/o e intentando
introducir, continuamente “sus temas”, e intentando que estos se vean
limitados a un aspecto meramente informativo. Respecto al espacio
suelen mostrar una actitud inquieta y difusa, buscando “algo” que hacer.
Se desparraman en el espacio y huyen de la orientacion directa hacia la/el
otra/o o de fijar a mirada en la/el interlocutor/ora. A todo esto, hay que
afadir que en principio no hay contacto fisico durante la conversacion,
excepto en caso de la conversacion sea entre hombres, donde se utiliza,
ocasionalmente, una agresion ludica, que pretende mostrar que se acepta
a ¢ste (agredido) en la conversaciéon como “colega”. Utilizan, ademas,
con frecuencia, la interrupcion, presentando una tendencia invariable a
discutir las afirmaciones de la/s persona/s con la/s que esta conversando,
lo que, en muchas ocasiones, se observa como un uso desmesurado de

poder en el acto de comunicacion. (p.7)

Ante esto, es pertinente observar, que las mujeres tienden a tener una mejor
predisposicion a una comunicacion adecuada, la cual se verd reflejada en la
organizacion, en la materializacion de las metas propuestas y en el ambiente

laboral, lo que repercutira en la imagen institucional de la organizacion.

Teorias de la Organizacion
Existen diversas teorias que es relevante abordar, las cuales permiten establecer un

panorama esclarecedor sobre los niveles de la comunicacién organizacional y su
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contribucion a la imagen institucional. Del estudio de estas teorias determinan la
importancia de los niveles de la comunicacién organizacional y su funcién
primordial en la obtencion de resultados, cumplimiento de metas y coordinacion

entre sus estructuras funcionales.

Para Chiavenato son doce los principales enfoques, teorias y practicas
que se pueden detectar entre 1903 y 1990 (...). 1903 Administracion
cientifica, 1909 teoria de la burocracia, 1916 Teoria clasica, 1932 Teoria
humanista, 1947 Teoria estructuralista, 1951 Teoria de los sistemas, 1953
Enfoque socio técnico, 1954 Teoria neoclasica, 1957 Teoria conductual,
1972 Teoria de la contingencia, 1990 Nuevos enfoques. (Hernandez,

2014, p.20)

Entre las teorias mencionadas, abordaremos las siguientes: Teoria clasica, Teoria de

relaciones humanas, Teoria de sistemas.

Teoria Cléasica

La teoria clasica nace en un contexto en el cual era imperioso aumentar la
produccion para satisfacer las necesidades del creciente mercado de aquella época,
producto de la revolucion industrial, en este escenario destacan como sSus mas
notorios exponentes: Frederick W. Taylor y Henry Fayol, quienes sentaron las
bases de una visidn de organizacion vertical y rigida, en este sentido es oportuno
observar los trabajos de estos dos exponentes, para lo cual, Marcd, Loguzzo y Fedi

(2016) sostienen:

El diagnostico de Taylor se puede resumir en los siguientes puntos:
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* El desperdicio presente en la industria es a causa del comportamiento
humano. Como observamos en la cita inicial, este comportamiento se
caracterizaba por movimientos torpes, ineficientes o mal dirigidos.

 Las razones de esta ineficiencia, segin Taylor, corresponden a que el
hombre genera con sus comportamientos la limitacion de la produccion,
porque procura trabajar lo menos posible, trabajar despacio para que no
se logre alcanzar toda la tarea diaria 0 hacer una “simulacion del
trabajo”. Taylor afirma: “La produccion de cada hombre y de cada
maquina puede aumentar hasta el doble si se combaten la lentitud y la

«simulacion del trabajo»” (Taylor, 1986). (p.60)

De lo descrito se observa el caracter rigido de Taylor, al intentar responder a las
exigencias de la época recargando en que la produccion se mejoraria si existiera
mas trabajo, a mayor rapidez los resultados de la organizaciébn mejorarian, es
preciso acotar que se esboza una suerte de comunicacion vertical, de mando

inflexible.

Principios de la administracion cientifica, segun Taylor.

1 - Principio de planeacion: sustituir el criterio individual, la
improvisacion y la actuacion empirico practica del operario en el trabajo
por los métodos basados en procedimientos cientificos. Cambiar la
improvisacion por la ciencia mediante la planeacion del método de
trabajo.

2. Principio de preparacion: seleccionar cientificamente los trabajadores

de acuerdo con sus aptitudes y prepararlos y entrenarlos para producir
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mas y mejor, en concordancia con el método planeado. Disponer y
distribuir racionalmente las méaquinas y los equipos de produccion.

3. Principio de control: controlar el trabajo para cerciorarse de que esta
ejecutdndose de acuerdo con las normas establecidas y segun el plan
previsto. La gerencia debe cooperar con los empleados para que la
ejecucion sea la mejor posible.

4. Principio de ejecucion: asignar atribuciones y responsabilidades.

(Chiavenato, 2006, p.56)

Consecuentemente y referenciando a Fayol, Federico Marcé et al. (2016) refieren:

Esta teoria parte de analizar la organizacion como un todo integrado, en
el cual su estructura debe garantizar la eficiencia organizacional, a partir
de generar las condiciones necesarias para el logro de altos niveles de
eficiencia en cada una de las partes involucradas, ya sean departamentos,
secciones o personas.

La obra principal de Fayol es Administracion industrial y general,
publicada en 1916. En ella, parte de la afirmacion de que el conjunto de
operaciones que realiza toda empresa puede dividirse en seis grupos
(Fayol, 1985, p. 7):

* Funciones técnicas: relacionadas con la produccion de bienes o
servicios.

* Funciones comerciales: relacionadas con la compra, venta y permuta.

« Funciones financieras: relacionadas con la basqueda y administracion

de capitales.
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* Funciones de seguridad: relacionadas con la proteccion y preservacion
de los bienes y de las personas.

* Funciones contables: relacionadas con los registros, inventarios,
balances, analisis de costos y estadisticas.

* Funciones administrativas: relacionadas con la integracion de las otras
cinco funciones. Las funciones administrativas coordinan y sincronizan
las demas funciones de la empresa, y se ubican siempre en un nivel

jerarquico superior a ellas.

La salud y el buen funcionamiento del cuerpo social dependen de una
serie de condiciones que el autor denomina “principios de
administracion”:

* Division del trabajo: especializacion de las tareas de las personas para
aumentar la eficiencia.

« Autoridad y responsabilidad: la autoridad es el derecho de dar érdenes y
el poder de hacerse obedecer; la responsabilidad es una consecuencia de
la autoridad e implica el deber sobre las tareas. Ambas, autoridad y
responsabilidad, deben estar equilibradas entre si.

* Disciplina: obediencia, dedicacion, energia, comportamiento y respeto
de las normas establecidas.

* Unidad de mando: cada empleado debe recibir 6rdenes de un solo
superior. Es el principio de la autoridad Unica.

* Unidad de direccion: asignacion de un jefe y un plan a cada grupo de
actividades que tengan el mismo objetivo.

* Subordinacion de los intereses individuales a los generales: los intereses

generales deben estar por encima de los intereses particulares.
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* Remuneracion del personal: debe haber (en cuanto a la retribucion)
satisfaccion justa y garantizada para los empleados y para la
organizacion.

* Centralizacion: concentracion de la autoridad en la ctpula jerarquica de
la organizacion.

* Cadena escalar: linea de autoridad que va del escalén mas alto al mas
bajo. Es el principio de mando.

* Orden: debe existir un lugar para cada cosa y cada cosa debe estar en su
lugar, es el orden material y humano.

» Equidad: amabilidad y justicia para conseguir la lealtad del personal.

« Estabilidad del personal: la rotacion tiene un impacto negativo en la
eficiencia de la organizacion. Cuanto mas tiempo permanezca una
persona en un cargo, tanto mejor para la empresa.

* Iniciativa: capacidad de visualizar un plan y asegurar personalmente su
éxito.

 Union del personal: la armonia y union entre las personas constituyen

grandes fortalezas para la organizacion. (p.64)

De acuerdo a los prescrito se configura con mas claridad el carécter vertical de la
Teoria clasica apostando por una comunicacion vertical para garantizar los
resultados de la organizacion y por tanto la imagen institucional. Es coherente
precisar que Fayol propone una direccion de las funciones administrativas, las
cuales adquieren un nivel de jerarquia superior, otorgandole la responsabilidad de
mantener la fluidez de la comunicacion descendente para realizar las

coordinaciones de las funciones necesarias. La teoria en mencion asigna funciones



38

administrativas que recogen la planeacion, organizacion, direccion, coordinacion,

teniéndose como herramienta fundamental la comunicacion organizacional.

Administrar es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Prever: escrutar el futuro y confeccionar un programa de accion.
Organizar: construir el doble organismo, material y social, de la empresa.
Dirigir: guiar y orientar al personal.

Coordinar: ligar, unir y armonizar todos los actos y todos los esfuerzos
colectivos.

Controlar: verificar que todo suceda de acuerdo a las reglas establecidas

y a las érdenes dadas. (Fayol ,1985, p. 10)

De esto se desprende con claridad que el nivel de comunicacion descendente o
vertical es preponderante para que la funcion administrativa, propuesta por Fayol
como la directriz de la piramide de la organizacion funcione, puesto que dirigir,
coordinar y controlar de manera eficiente solo puede lograrse a través de una

comunicacion descendente fluida, clara y precisa.

La teoria clasica contiene dos aportes principales: Taylor, administracion cientifica,
dando énfasis en las tareas y Fayol, Teoria Clasica, que enfatiza la estructura
(Chiavenato, 2006). Por tanto, la Teoria Clasica apuesta por una estructura
organizada, de caracter piramidal, teniendo como eje principal la mayor produccion
y la utilizacion de la mano de obra, sin considerar sus expectativas, para tal fin,
centraliza la toma de decisiones, potencia la comunicacion vertical o descendente,

formal, jerarquica y planificada.



39

Por lo examinado, la teoria clasica evidencia la fortaleza de una comunicacion
organizacional en su nivel descendente, la cual sera determinada por las funciones
administrativas en su responsabilidad de dirigir, coordinar y controlar, la

organicidad y la concrecion de los planes.

En lo referente a la imagen institucional de acuerdo a esta teoria sera determinada

por la percepcion de la organizacion.

Esta teoria parte de analizar la organizacion como un todo integrado, en
el cual su estructura debe garantizar la eficiencia organizacional, a partir
de generar las condiciones necesarias para el logro de altos niveles de
eficiencia en cada una de las partes involucradas, ya sean departamentos,

secciones o personas. (Federico Marco, 2016)

En consecuencia, de acuerdo a lo prescrito por esta teoria, de contarse con una
comunicacion descendente adecuada la concrecion de resultados seran 6ptimos y

por tanto se contribuird a la mejora de la imagen institucional de la organizacion.

Teoria de Relaciones Humanas

La teoria humanista responde a un escenario distinto, el cual empezaba a considerar
variables no previstas con anterioridad, como las expectativas de las personas,
relaciones sociales entre otros, su origen fue permitido debido al progreso de las
ciencias sociales, entre ellas la psicologia del trabajo. Lopez (2007) manifiesta: “Se
deja constancia muy explicita del surgimiento de la primera teoria realmente
humanista que encontramos en Douglas McGregor a finales de la década de los

cincuenta y de las reflexiones de su contemporaneo Abraham Maslow” (p49).
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Esta teoria tiene como exponentes a Elton Mayo y Douglas McGregor, quienes con
sus aportes reorientaron la vision de las organizaciones, poniendo énfasis en el

factor humano, es decir en el trabajador.

La Teoria de las Relaciones Humanas tiene sus origenes en los siguientes
hechos:

1. La necesidad de humanizar y democratizar la Administracion,
liberandola de los conceptos rigidos y mecanicistas de la Teoria Clasica
(...).

2. El desarrollo de las ciencias humanas, principalmente de la psicologia,
asi como de su creciente influencia intelectual y de sus primeras

aplicaciones a las organizaciones industriales. (Chiavenato, 2006, p.88)

La teoria de las relaciones humanas es una corriente que se origina con el
experimento de Hawthorne, manifestando discrepancia con los clasicos, dando
importancia a las personas y relaciones humanas (Chiavenato, 2006). Hecho que

transformé las formas de organizar las instituciones.

El experimento en Hawthorne
Elton Mayo fue un innovador al ejecutar estudios sobre grupos en las

organizaciones, Cabrera, (2014) expone:

Estos estudios surgieron a partir del interés gubernamental en determinar
los factores que incidian en el nivel de produccion y en la satisfaccion de
los trabajadores, existentes en la fabrica Hawthorne, de la Western

Electric Company de Chicago, donde Mayo realiz6 sus experimentos.
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Elton Mayo era el Director del Departamento de Investigaciones
Industriales de la Universidad de Harvard, y fue convocado con la
finalidad de determinar las causas de la creciente ineficiencia, a pesar de
la aplicacion de las técnicas aportadas por la corriente clasica. La
empresa observaba que pese a ofrecer buen trato y alto nivel salarial,
recibia un clima hostil, alta rotacion, ausentismo e impuntualidad.
Ademas, se ofrecia un sistema de remuneracion por pieza y, en
contrapartida, se recibia escaso interés en mejorar la productividad; es

decir, los obreros actuaban como si no les interesara ganar mas.

Las conclusiones a las que arribo Elton Mayo, fueron preponderantes para iniciar
un nuevo enfoque de la organizacién, en cual la comunicacion ascendente fue
tomada en cuenta, al considerarse al trabajador no como una extension de la
maquina, sino como un ser distinto que podia aportar mucho méas a las

organizaciones. En este contexto Chiavenato (2006) afirma:

El experimento de Hawthorne proporciond un esbozo de los principios
bésicos de la Escuela de Relaciones Humanas. Sus conclusiones son las
siguientes:

a. El nivel de produccién es resultado de la integracion social

b. Comportamiento social de los empleados

c. Recompensas y sanciones sociales

d. Grupos informales

e. Relaciones humanas

f. Importancia en el contenido del cargo

g. Enfasis en los aspectos emocionales. (p.92)
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La teoria de relaciones humanas permitié una interaccion entre la administracion y los
trabajadores, originando un clima laboral distinto en las organizaciones, permitiendo
potenciar el factor humano y establecer una mejor comunicacion organizacional en su nivel
ascendente, tomando en cuenta la opinidn del subordinado dentro de los planes estratégicos

de la organizacion.

La teoria de relaciones humanas trata a la organizacion como grupos de
personas, pone el énfasis en las personas, inspirada en sistemas de la
psicologia, delega autoridad, autonomia del empleado, confianza y
apertura, hace énfasis en las relaciones entre las personas, confianza en

las personas, dindmica grupal e interpersonal (...).

La importancia de la comunicacion

En la Teoria de las relaciones humanas, la comunicacion es importante
para la relacion interpersonal y para explicar con claridad, a los
subalternos, las razones de las decisiones tomadas. Estos deben recibir de
los superiores un flujo de comunicacién capaz de satisfacerles las
necesidades, A su vez, los superiores deben recibir de los subordinados
un flujo de comunicacién capaz de darles una idea precisa de lo que
sucede.

La necesidad de comunicar

Los experimentos sobre liderazgo permitieron concentrar la atencién en
las oportunidades de escuchar y aprender en grupo, y evaluar los
problemas de la comunicacion intergrupal en las empresas. Se identificd

la necesidad de aumentar la competencia de los administradores a través
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del trato interpersonal para superar los problemas de comunicacion y
aumentar la confianza y franqueza en las relaciones humanas. En este
sentido, la Teoria de las relaciones humanas cred una presion sensible
sobre la administracion para modificar los métodos rutinarios de dirigir

las organizaciones y las personas. (Chiavenato, 2006, p.95)

La teoria de las relaciones humanas al situar en un punto relevante al ser humano
dentro de la organizacion, dota de importancia a la comunicacion ascendente,
constituyendola en un aspecto fundamental para que los 6rganos de direccion
tomen decisiones, se recoge informacion de abajo hacia arriba y se amplia el
panorama de vision estratégica. Es oportuno reconocer que la comunicacion
descendente, segun esta teoria, es enfocada de manera distinta y experimenta una
mejora sustancial, toma en consideracion al receptor como un ser con necesidades y
expectativas, distanciando la idea de que es una extension de la maquina, que debe

obedecer y ejecutar.

Teoria de Sistemas

La teoria de sistemas aborda a la organizacion como un todo interrelacionado y
compuesto por subsistemas, otorgando importancia a la interrelacion entre los
distintos 6rganos de la organizacion, es aqui que la comunicacion Horizontal se
manifiesta de manera relevante permitiendo la relacion entre los distintos

departamentos de las instituciones.

Los sistemas existen dentro de sistemas. Cada sistema se constituye de

subsistemas y, al mismo tiempo, hace parte de un sistema mas grande

(..).
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Los sistemas son abiertos. Es una consecuencia dé la premisa anterior.
Cada sistema existe dentro de un medio ambiente constituido por otros
sistemas. Los sistemas abiertos se caracterizan por un proceso infinito de
intercambio con su ambiente para intercambiar energia e informacion.

Las funciones de un sistema dependen de su estructura. Cada sistema
tiene un objetivo o finalidad que constituye su papel en el intercambio

con otros sistemas dentro del medio ambiente. (Chiavenato, 2011,p.410)

Asi mismo, un sistema abierto permite la interrelacion entre las partes de la

organizacion. Chiavenato (2011) afirma:

El concepto de sistema abierto es perfectamente aplicable a la
organizacion empresarial. Las organizaciones un sistema creado por el
hombre y mantiene una dinamica interaccion con su medio ambiente,
sean clientes, proveedores, la competencia, entidades sindicales, érganos
gubernamentales y otros agentes externos. Influye sobre el medio
ambiente y recibe influencia de él. Ademas, es un sistema integrado por
diversas partes o unidades relacionadas entre si, que trabajan en armonia
unas con las otras, con la finalidad de alcanzar una serie de objetivos,
tanto de la organizacion como de sus participantes.

En suma, el sistema abierto puede entenderse como un conjunto de partes

en constante interaccién e interdependencia. (p.414)

En las organizaciones, existe una frontera que divide una estructura de otra, y a la
instituciébn misma del medio que la rodea, en esta linea se lleva a cabo las

transferencias de la comunicacion.
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La permeabilidad de las fronteras define el grado de abertura del sistema
en relacion al ambiente.

Es por medio de la frontera que existe la interfaz. Interfaz es el area o
canal entre los diferentes componentes de un sistema a través del cual la
informacion se transfiere o el intercambio de energia, materia o

informacion se lleva a cabo. (Chiavenato, 2011, p.416)

Esta teoria refuerza la comunicacion organizacional en su nivel horizontal, la cual
surge de manera armonica entre las distintas estructuras de la institucion de manera
armonica. La imagen institucional producto de la interrelacion dada por la
organizacion y el medio que la rodea, es recogida por la teoria de sistemas, dandole

importancia a la fluidez de informacion entre todas las partes.

Definiciones Conceptuales

Las definiciones de la comunicacidén organizaciones y sus niveles descendente,
ascendente y horizontal, asi como los de la imagen institucional, mantienen una
cierta homogeneidad en los distintos tratadistas. Kreps (1990), respecto a la
comunicacion organizacional, afirma: “Procedimiento mediante el cual los
integrantes recogen informacion relevante sobre su organizacién y las
modificaciones que se producen dentro de ella” (p.13). Concordantemente Kreps
reconoce los niveles de comunicacion organizacional ascendente, descendente y

horizontal.
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La comunicacion Descendente, parte de la cabeza o del directivo hacia
abajo, y su mision es controlar e informar.

La comunicacion descendente emana o surge de la alta direccion hacia
los niveles inferiores de la jerarquia organizacional. Este tipo de
comunicacion constituye el sistema de mensajes formal mas basico (...).
la comunicacién ascendente fluye de los trabajadores de nivel jerarquico
inferior hacia los niveles jerarquicos altos (gerentes) (...).

La comunicacion horizontal fluye entre los integrantes de la organizacion
que estan dentro de un mismo nivel de jerarquia; establece la

comunicacion entre compaiieros (...). (Kreps ,1990, p.227)

Chiavenato (2009), define la comunicacion organizacional como: “Proceso a través
del cual los individuos intercambian datos e informacion al interior de una
organizacion. Los medios formales de comunicacion formal son aquellos que se
manifiestan dentro de la cadena de responsabilidad o mando establecida por la
organizacion” (p.11). La comunicacion ascendente segun Daft y Marcic (2006)

vendrian a ser:

Mensajes que se transmiten desde los grados més bajos hasta los grados
mas altos en la jerarquia de la organizacién. Este tipo de comunicacién se
origina desde los trabajadores hacia los gerentes. EI mensaje que se envia
entre trabajador y gerente permite conocer mayores datos acerca del
clima al interior de la empresa. Es por ello que se necesita que todos los
canales comunicativos estén abiertos para poder facilitar la informacion
en la organizacion. A través de esta comunicacidén se pueden conocer

tanto los éxitos como los fracasos de la empresa, permite la presencia de
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acontecimientos fuera de la rutina laboral, abriendo campo al aporte de

sugerencias 0 quejas existentes en la empresa. (p. 495)

En referencia a la imagen institucional, Enrico Cheli (1986), establece: “la imagen

se formaria en dos niveles: en un nivel subjetivo, por toda la experiencia que se ha

tenido con la entidad; y a nivel social, por toda la informacion que se obtiene de

ésta” (P.22). En esa misma linea Capriotti (2013), establece:

La Imagen Corporativa es la imagen que tienen los publicos de una

organizacion en cuanto entidad. Es la idea global que tienen sobre sus

productos, sus actividades y su conducta (...). Definimos la Imagen

Corporativa como la estructura mental de la organizacion que se forman

los pablicos, como resultado del procesamiento de toda la informacién

relativa a la organizacion. (p.29)

1.4  Operacionalizacion de Variables

Variables Definicion de la Dimensiones Indicadores Técnicas
Variable
“la imagen
Institucional se
) formaria en dos
Variable
Dependiente niveles: en un nivel
Imagen subjetivo, por toda
Institucional la experiencia que
se ha tenido con la
entidad; y a nivel
El Test de

social, por toda la

Comunicacion
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informacion que se
obtiene de ésta”.
Enrico Cheli
(1986).

“La comunicacion
como el
procedimiento
mediante el cual

_ los miembros
Variable _ recogen
Independiente informacion

Comunicacién | relevante acerca de
Organizacional | SU Organizaciony
los cambios que se
producen dentro de
ella” Kreps (1990).
Reconociendo
niveles:
Ascendente,
Descendente,
Horizontal.

Ascendente

Descendente

Horizontal

1,2,3,4,5.

6,7,8,9,10.

11,12,13,14,15

Organizacional
de Portugal
(2005), contiene
15 enunciados y
mide la
comunicacion
en sus niveles
Ascendente,
Descendente y
Horizontal.

1.5  Hipotesis

HO: Los Niveles de la Comunicacién Organizacional no contribuiran eficazmente al

mejoramiento de la Imagen Institucional del Departamento de Patologia y

Laboratorio Clinico del Hospital Regional Docente las Mercedes.
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H1: Los Niveles de la Comunicacion Organizacional contribuiran eficazmente al
mejoramiento de la Imagen Institucional del Departamento de Patologia y

Laboratorio Clinico del Hospital Regional Docente las Mercedes.
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Capitulo Il1. Meétodos y Materiales
Tipo de Investigacion

Aplicada, pues busca la aplicacion del conocimiento adquirido con la idea de

consolidar el saber para resolver una situacion.

Descriptivo, porque identifica, describe y analiza las caracteristicas de los niveles
de comunicacion organizacional en el personal del departamento de Patologia y

Laboratorio Clinico del Hospital Regional Docente Las Mercedes de Chiclayo.

Método de Investigacion

En la presente investigacion se utilizaron los siguientes Test:

Test de comunicacion Organizacional

Ficha técnica:

Nombre de la prueba: Test de Comunicacion Organizacional
Autor: Portugal

Afo: 2005

Objetivo: Evaluar la comunicacion en sus tres niveles: ascendente, descendente y
horizontal.

Ambito de aplicacion: Adultos trabajadores.

Tipo de aplicacion: Individual y Colectiva

Tiempo de aplicacion: 10 — 15 minutos

Total, de items: 15

Caracteristicas del instrumento:

El instrumento contiene 15 enunciados, de los cuales los primeros cinco se
encargan de evaluar la comunicacion ascendente, los siguientes cinco la
comunicacion descendente y los Gltimos cinco enunciados miden la comunicacion
horizontal.

Este instrumento esta conformado por tres niveles de comunicacion, las cuales son:
o Comunicacién ascendente (1, 2, 3, 4, 5) items

o Comunicacién descendente (6, 7, 8, 9, 10) items

o Comunicacién horizontal (11, 12, 13, 14, 15) items
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Administracion del instrumento:

El instrumento puede ser aplicado de forma individual o colectiva, no existe un
limite de tiempo, pero si se observa que se excede los 15 minutos, se debe orientar
al participante o pedir al evaluado el motivo de retraso.

No existen respuestas buenas o malas.

Luego, se le detalla el significado de las cinco opciones, aunque debe de estar
detallada en la prueba, para que puedan comprenderla claramente.

5 = Siempre

4 = Frecuentemente

3 = Algunas veces

2 = Ocasionalmente

1 =Nunca

Descripcion de la calificacion

El puntaje maximo obtenido en este test serd de 75. Los rangos son:
- 60 a 75 = Alto (Adecuada Comunicacion Organizacional)

- 45 a 59 = Medio (Comunicacion organizacional promedio)
- 01 a 44 = Bajo (Inadecuada Comunicacion Organizacional)
Los rangos por areas son:

- 20 a 25 = Alto (Adecuado)

- 15a 19 = Medio

-1al4=Bajo

Validez - Validez de Contenido:

Coeficiente V de Aiken: Los valores obtenidos indican que ningun item sera
eliminado,

Prueba Binomial: Para determinar la validez de contenido refleja que hubo
concordancia de los jueces en el proceso de validacion del instrumento
(Comunicacion Organizacional), por lo que puede determinarse que el instrumento
de 15 items cuenta con validez de contenido.

Confiabilidad por Alfa de Cron Bach: Muestra una correlacion entre ambas

mitades, lo que hace referencia a una alta confiablidad.
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Disefio de Contrastacion

Correlacional, debido a que tiene como finalidad determinar cudl es la relacién o el
grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos o variables, tales como
los niveles de comunicacion y la imagen institucional, en el contexto del
departamento de Patologia y Laboratorio Clinico del Hospital Regional Docente las

Mercedes.

No experimental, debido a que no se realizé ninguna manipulacion en las variables
de estudio; por lo que solo se hizo observacion de los niveles de la comunicacion
organizacional en el personal del departamento de Patologia y Laboratorio Clinico
del Hospital Regional Docente Las Mercedes de Chiclayo y su contribucion en la

imagen institucional.

Corte transversal, porque la recoleccion de informacion, se llevo a cabo en una
situacion especifica, con la finalidad de describir la variable de niveles de la
comunicacion organizacional en el personal del departamento de Patologia y
Laboratorio Clinico del Hospital Regional Docente Las Mercedes de Chiclayo y la

imagen institucional.

Poblacion, Muestra y Muestreo

La poblacion muestral del departamento de Patologia y Laboratorio Clinico del
Hospital Regional Docente las Mercedes, Chiclayo, Regién Lambayeque — afio
2018, asciende a 40 trabajadores, quienes se encuentra en condicién juridica
Laboral, nombrados y contratados, ubicados en departamento de Patologia Clinica
Y Anatomia Patoldgica, servicio de Patologia, Banco de Sangre y Hemoterapia,
servicio de Anatomia Patoldgica, de los cuales 21 son mujeres, 19 son hombres, 15

tienen un estado civil de casados, 21 solteros y 4 convivientes.
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Los criterios de inclusion y exclusion utilizados fueron los siguientes:

Como criterios de inclusién se tuvo al personal mayor de 18 y menor de 70 afios,
femenino y masculino, nombrado, contratado, directivos, profesionales en areas de

los cuales en se distribuyen de la siguiente manera:

Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patolégica: Bidlogo 11 02, Medico |
01, Medico 111 01, Medico IV 01, Medico 1V 01, Medico V 01, Tecn6logo Médico
I 03, Asistente en Servicio de Salud | 01, Tec. en Laboratorio V 01, Tec. en
Laboratorio V 01, Tec. Administrativo IV 01, Tec. en Farmacia | 01, Tec. en

Laboratorio | 02.

En Servicio de Patologia, Banco de Sangre y Hemoterapia: Asistente en Servicio
de Salud Il 01, Bidlogo I 02, Asistente en Servicio de Salud | 01, Tec. en
Laboratorio V 01, Tec. en Laboratorio V 01, Tec. en Laboratorio IV 03, Tec. en
Laboratorio | 02, Aux. de Laboratorio IV 01, Super. de Conservacion y Servicios |
03, Aux. de Laboratorio 11 01, Aux. de Laboratorio | 03.

En Servicio de Anatomia Patol6gica Tecnologo Médico | 02, Tec. Administrativo
11 02.

Como criterios de exclusion se tuvo al personal profesional que en el periodo de
investigacion se encuentre con goce vacacional, personas que asisten en calidad de
proveedores, personas que se encuentra dentro de las instalaciones por asistencia
médica, todos estos factores de exclusion oportunamente seran considerados para

futuras investigaciones.

Validez de la muestra

En la presente investigacion se utilizd como método estadistico el Alfa de
Cronbach, modelo de consistencia interna, basado en el promedio de las
correlaciones entre los items. Es un coeficiente que sirve para medir

la confiabilidad del instrumento aplicado.
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k Vi
k—1l1_ th

K=15

>'Vi=16.568

Vt=72421

La confiabilidad del instrumento es de @ = 0.826, lo cual es un estandar altamente

confiable para el cuestionario aplicado.

Técnicas, Instrumentos, Equipos y Materiales de Recoleccion de Datos

Los materiales usados en la presente investigacion fueron:

. Lapiceros 60 unidades
. Escritorio 1 unidad

. Laptop 2 unidades
. Celular 1 unidad

. Impresora 1 unidad

Técnicas: Entrevista: se aplicaron técnicas de intervencion social de cuestionario.

Instrumento: Cuestionario: se refiere al instrumento elaborado para medir variables
de comunicacion en sus niveles ascendente, descendente y horizontal. Las
respuestas no son buenas o malas, lo Gnico que demuestran es la frecuencia con que

se da la comunicacion en sus tres niveles.

Procesamiento y Analisis de Datos

Para procesar la informacion a través de los instrumentos ya descritos, estos seran
tabulados con la finalidad de elaborar cuadros, fichas estadisticas, utilizando
preferentemente los cuadros de doble entrada y con columnas con cifras absolutas y

porcentuales.



55

Esta informacion permitira graficarlos a través de histogramas, sistemas de barras,
pasteles estadisticos, conjuntamente con sus respectivas leyendas, que facilitan el
analisis e interpretacion de cada uno de los items tratado; para lo que se va a
requerir la aplicabilidad del software estadistico SPPSS-Tutorial ultima version.

Capitulo 111. Resultados y Discusion

POBLACION MUESTRAL POR SEXO

» MUJERES = HOMBRES

Figure 1. Poblacion Muestral por Sexo

Interpretacion:

El objeto en estudio asciende a 40 trabajadores, de lo cual, segun lo observado, se
evidencia que las mujeres representan un 52.5 % y los hombres el 47.5 % del total de la
poblacion.

De esto podemos determinar, que existe una paridad en lo referente a mujeres y hombres,

lo cual es saludable para la Institucion.

Este dato concuerda con la Organizacion Internacional del Trabajo (2018) que sostiene:

“A fines de 2017 por primera vez se registrd una tasa de participacion laboral de las
mujeres superior al 50 por ciento, al alcanzar 50,2 por ciento”. Por lo que los porcentajes
observados guardan relacion. “Segun datos del INEI, (...). la participacion femenina crecio
0,5% en el periodo analizado, lo que representd el 44,2% de la fuerza laboral; mientras que

la contribucion masculina se ubico en 55,8%” (Maza, 2019).
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En cuanto se permite, tanto a hombres como a mujeres, tener las mismas oportunidades

profesionales, se contribuye a la mejora de la Imagen Institucional.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL POR SEXO

PORCENTAJES

ALTA MEDIOD BA

= MUITRES = HOMRBRES
Figure 2. Comunicacion Organizacional por Sexo
Interpretacion:
En lo referente a comunicacion organizacional por sexo, se observa que por parte de las
mujeres existe un 17.5 % dentro del rango alto, un 27.5 % medio y un 7.5% con
puntuacioén baja, en tanto en los Hombres dentro del rango de comunicacién Alta tenemos

un 0%, un 27.5% con rango medio y 20 % con rango bajo.

Esto evidencia que tanto mujeres como hombres mantienen una comunicacion
Organizacional promedio, siendo las mujeres quienes obtienen un mayor porcentaje en lo
adecuado que manejan la comunicacion, estos resultados se relacionan con lo manifestado
por Apaza (2014) quien refiere: “Para ellas hablar bien, hablar con marcas de prestigio,
supone un aval social y una carta de presentacion que les confiere un estatus, a veces

ficticio, dificil de conseguir por otros medios”.

En tanto los Hombres ostentan el mayor porcentaje de comunicacion baja o inadecuada,

dato que comprueba lo manifestado por Valero (2001): “Estilo de conversacién
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(sociolecto) masculino: (...). Utilizan, ademas, con frecuencia, la interrupcion, presentando

una tendencia invariable a discutir las afirmaciones” (p.7).

Tabla 1
Estadistica de Comunicacion Organizacional

Comunicacion

Comunicacion

Comunicacion

Comunicacion

Estadistica Total Ascendente Descendente Horizontal
Media 51.30 15.87 17.53 17.90
Mediana 53.00 17.00 17.00 19.00
Moda 57.00 18.00 15.00 19.00
Desviacion 8.51 3.37 3.95 3.17
Estandar

Valor Minimo  34.00 7.00 10.00 11.00
Valor Maximo  63.00 21.00 25.00 24.00

Interpretacion:

En la presente tabla se observa que el rango de la comunicacion organizacional de la
muestra es promedio teniéndose como media 51.30, lo que evidencia que se debe mejorar.
También se tiene que la mediana, es decir, el valor méas cercano a la mitad de la muestra es
53 y la moda es 57 indicando el puntaje més repetido de toda la muestra observada, la
desviacion estandar indica que la dispersion de los valores de los encuestados es de 8.51,
finalmente tenemos que el valor minimo es 34 y el maximo 63, resultados en los que

oscilan los puntajes.

De los datos presentados, se tiene que la comunicacion ascendente arroja el promedio mas
bajo con un 15.87, indicando dificultades en el personal para la comunicacion con sus jefes
inmediatos. Lo que se corrobora con los prescrito por Kreps (1990): “Inconvenientes en la

comunicacion ascendente (...). L0OS superiores son poco receptivos a la retroalimentacion



58

sincera de sus trabajadores (...). Por lo general, suele ser dificil tener contacto con los
miembros de nivel jerarquico alto de la organizacion” (p. 228).

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

5.0

AMTO ME D8O RAIO

Figure 3. Comunicacion Organizacional Total

Interpretacion:
En la comunicacion total se aprecia que el 55% de la poblacion muestral tiene un nivel de
comunicacion promedio, en tanto que el 27.5% tiene una comunicacion baja o no adecuada

y el 17.5% tiene una comunicacién adecuada o alta.

De la figura observada se deduce que la comunicacion organizacional en el departamento
de patologia y laboratorio clinico se da en un rango promedio, lo que significa que debe
implementarse mejoras, mas aun si se observa que el rango bajo de comunicacion
representa un porcentaje importante que debe ser tomado en cuenta para mejorar los
métodos de comunicarse, lo que se complementa con lo manifestado por Chiavenato

(2006):
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Se identificd la necesidad de aumentar la competencia de los administradores a través del
trato interpersonal para superar los problemas de comunicacion y aumentar la confianza y
franqueza en las relaciones humanas. En este sentido, la Teoria de las relaciones humanas
cred una presion sensible sobre la administracion para modificar los métodos rutinarios de

dirigir las organizaciones y las personas. (p.95)

COMUNICACION ASCENDENTE

Figure 4. Comunicacién Ascendente

Interpretacion:

La comunicacién ascendente presenta los siguientes porcentajes, 57.5% de los encuestado
tiene una comunicacion media o promedio, el 27.5% evidencia una comunicacion baja y el

15% tiene una comunicacion alta.

La comunicacion ascendente, recogida por la teoria de las relaciones humanas propone una
comunicacion fluida desde trabajadores hacia los jefes de las areas. “la Teoria de las
relaciones humanas cred una presion sensible sobre la administracién para modificar los
métodos rutinarios de dirigir las organizaciones y las personas” (Chiavenato, 2006, p.95).
en relacion a lo citado y lo observado en la figura, se tiene que la comunicacion ascendente

se encuentra en un rango medio, debido a que los jefes de areas al recibir la informacién
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respectiva no atienden con prontitud los requerimientos, ocasionando desabastecimiento de
insumos Y reactivos de Laboratorio. En este sentido, es evidente que se debe mejorar, para
esto, la teoria de las relaciones humanas aporta una vision de la comunicacién ascendente,
que complementa y corrobora los datos al referir la manera como los superiores deben
comunicarse: “los superiores deben recibir de los subordinados un flujo de comunicacién

capaz de darles una idea precisa de lo que sucede” (Chiavenato, 2006, p.95).

COMUNICACION DESCENDENTE

PORCENTAIES
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Figure 5. Comunicacion Descendente

Interpretacion:
En la comunicacién descendente observamos que el 52.5% de la poblacion muestral tiene
una comunicacion media o promedio, en tanto el 30% tiene una comunicacion adecuada o

alta, mientras el 17.5% se sita en una comunicacion baja.
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La comunicacion descendente, reafirmada por la teoria clasica, la cual se da de manera

vertical, muestra un rango promedio con una tendencia a mejorar a un rango alto o

adecuado, debido a que la direccion del Hospital, ha conminado al &rea de logistica,

encargada de las adquisiciones, a atender como celeridad los requerimientos presentados

por los distintos departamentos, entre los cuales se encuentra el departamento, hecho que

se corrobora con lo manifestado por Fayol (1985):

PORCENTANS

Administrar es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar. (...).
Dirigir: guiar y orientar al personal.

Coordinar: ligar, unir y armonizar todos los actos y todos los esfuerzos
colectivos.

Controlar: verificar que todo suceda de acuerdo a las reglas establecidas

y a las érdenes dadas. (p. 10)

COMUNICACION HORIZONTAL

%0.0
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Figure 6. Comunicacion Horizontal
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Interpretacion:

En la comunicacion horizontal tenemos que el 50% de la poblacion muestral se encuentra
dentro de una comunicacion media, el 27.5% cuenta con una comunicacion horizontal alta
0 adecuada, en tanto el 22.5% tienen una comunicacion baja.

Del cuadro observado se deduce que la comunicacion horizontal cuenta con un nivel
promedio con tendencia a mejorar, situacion que evidencia un clima laboral promedio que
deberia ser tomado en cuenta para aplicar medidas necesarias para mejorar el estado actual.
La comunicacion que fluye entre los trabajadores ha permitido, que el departamento de
patologia y laboratorio clinico, sea uno de los que mas recaudacion obtiene de sus
servicios, ademas de brindar un soporte relevante a los diagndsticos de las enfermedades a
tratar, en este sentido los datos observados se confirman la teoria de los sistemas, la cual
contempla la organizacion como sistemas y subsistemas interrelacionados entre si, en

concordancia con lo descrito, (Chiavenato (2011), expresa:

Es por medio de la frontera que existe la interfaz. Interfaz es el area o
canal entre los diferentes componentes de un sistema a traves del cual la
informacion se transfiere o el intercambio de energia, materia o

informacion se lleva a cabo. (p.416)

EXAMENES REALIZADOS POR SERVICIO
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Figure 7. Exdmenes Realizados por Programas
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Interpretacion:

En la tabla de examenes realizados por servicio tenemos que el 97.60% de examenes
realizados son por parte del servicio del SIS, el 2.36% pertenecen a los pagados de manera
privada y el 0.04% a los del rubro de las personas que no cuentan con recursos al momento

de la realizacion de los examenes y se carga a cuenta para que paguen posteriormente.

De lo observado se evidencia un porcentaje elevado de pacientes que pertenecen al Seguro
Integral de Salud (SIS), destinado a personas en situacion de pobreza y extrema pobreza.
Esto se debe al presupuesto asignado por el estado para este programa y la atencién
coordinada de los trabajadores del departamento para acatar las 6rdenes de la direccion de
priorizar el programa en mencién. En este sentido la teoria clasica, segin Fayol (1985),
refiere: “Controlar: verificar que todo suceda de acuerdo a las reglas establecidas y a las
ordenes dadas” (p. 10). En este orden de ideas la grafica revalida la busqueda de garantizar
el logro de resultados para mejorar la imagen institucional. Fayol, Federico Marco et al.
(2016): “Generar las condiciones necesarias para el logro de altos niveles de eficiencia en

cada una de las partes involucradas, ya sean departamentos, secciones 0 personas” (p.64).

RECURSOS DIRECTAMENTE RECAUDADOS
56.16

OTROS |18 DPTO)

LABORATORIO(ENAMENES, MATERIAL, OTROS) _ 14.41

DIAGNOSTICO POR IMAGENES 896

AMENTO

ART

DEPA

ATENCION MEDICA 10.10

OTROS DERECHOS ADMENISTRATIVOS DE SALUD 10.35

EXAMEN Df AUDIOMETRIA 0.01
PORCENTAS

Figure 8. Recursos Directamente Recaudados
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Interpretacion:

En la grafica de recursos directamente recaudados, observamos que el departamento de
laboratorio recauda un porcentaje de 14.41%, siendo el mas alto porcentaje de recaudacion
en relacién con otros departamentos, lo cual aporta a una imagen institucional adecuada,
que se refleja al ofrecer sus diferentes servicios, entendiéndose que, a mayor recaudacion,
existe una percepcién adecuada del servicio brindado y por consiguiente se contribuye a la

significacion mental que los usuarios tienen de la institucion.

El departamento de patologia y laboratorio clinico, es el servicio que méas aporta al
presupuesto institucional del Hospital Regional Docente las Mercedes, circunstancia que
implica logro de resultados, este dato se coincide con lo estipulado por la teoria clasica, la

cual otorga significacion relevante a los resultados en las organizaciones.

Esta teoria parte de analizar la organizacion como un todo integrado, en
el cual su estructura debe garantizar la eficiencia organizacional, a partir
de generar las condiciones necesarias para el logro de altos niveles de
eficiencia en cada una de las partes involucradas, ya sean departamentos,

secciones o personas. (Federico Marcd, 2016)
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SEGUIMIENTO PLAN OPERATIVO 2018
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Figure 9. Seguimiento Plan Operativo 2018

Interpretacion:

Entre los documentos de gestion del plan operativo y la ejecucion del | trimestre del
seguimiento del Plan operativo 2018, encontramos que los examenes proyectados para el
afio 2018 son de 67,804, representando el 100%, sin embargo, se han ejecutado 97,629, lo

cual es el 143.99 % con respecto a lo presupuestado en el plan operativo.

Estos datos evidencian que el departamento de laboratorio clinico ha superado en el |
trimestre lo presupuestado para todo el afio en el plan operativo 2018, lo que indica un
buen nivel de produccion, sin embargo, la situacion observada, sugiere planificar de mejor
manera la asignacion de presupuesto, para no tener que reajustarlo en el desarrollo del
ejercicio fiscal. Por consiguiente, este dato coincide con lo estipulado por la teoria clésica,
en referencia a la planeacion. En este sentido, Chiavenato, (2006), manifiesta: “por
Principios de la administracion cientifica, segin Taylor. 1 - Principio de planeacion: (...).
Cambiar la improvisacion por la ciencia mediante la planeacion del método de trabajo”

(p.56).

Por lo tanto, la implementacién de una planificacion estratégica permitiria obtener mejores

resultados y una imagen institucional positiva.
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SEGUIMIENTO DEL PLAN OPERATIVO 2018 - EXAMENES
REALIZADOS POR DEPARTAMENTO DE LABORATORIO
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Figure 10. Seguimiento Plan operativo 2018-Examenes Realizados- Laboratorio

Interpretacion:

En el seguimiento del plan operativo 2018 de los exdmenes realizados por el departamento
de laboratorio, se tiene que el | trimestre la programacién y la ejecucién ascienden a un
65.75 %, en el 1l trimestre lo programado y lo ejecutado representan el 11.42 % vy el

11.08%, y en el 111 trimestre lo programado representa el 11.42% vy lo ejecutado el 11%.

De lo percibido se analiza que el | trimestre se ejecutd lo que se programo, sin embargo,
tanto en el 11 y Il trimestre el porcentaje de lo ejecutado es menor a lo programado,
suceso, que sugiere la necesidad de mejorar los resultados del departamento a través de la
ejecucion de lo programado, este evento coincide con lo establecido por la teoria clasica,
en la concepcion estructural de la organizacién para la obtencién de resultado, lo cual

influird en la imagen institucional. Fayol, Federico Marc et al. (2016) refieren:

Esta teoria parte de analizar la organizacion como un todo integrado, en
el cual su estructura debe garantizar la eficiencia organizacional, a partir
de generar las condiciones necesarias para el logro de altos niveles de
eficiencia en cada una de las partes involucradas, ya sean departamentos,

secciones o personas. (p.64)
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ASIGNACION DE PRESUPUESTO -PLAN OPERATIVO 2018

Figure 11. Asignacion de Presupuesto - Plan Operativo 2018

Interpretacion:

La asignacion de presupuesto por departamento, descrito en el plan operativo 2018, expone
que al departamento de patologia y laboratorio clinico se le ha asignado el 0.2% del
presupuesto total, siendo este, uno de los méas bajos en relacién a las otras actividades

operativas realizadas por los diferentes departamentos y areas del hospital.

El presupuesto asignado al departamento de patologia y laboratorio clinico esta basado en
la planificacion para el afio 2018, considerandose que se realizaria un determinado nimero
de exdmenes para todo el ejercicio, de los cuales se ejecutaron todos el I trimestre, este
hecho se da por que los directivos no han tomado en cuenta la informacién de los
trabajadores del departamento, situacion que obliga a reformular el plan de origen,
asignando mayor presupuesto para que el departamento en mencién cumpla con la

realizacion de los respectivos analisis clinicos solicitados por los usuarios.

Esta situacion confirma lo manifestado por Kreps (1990), quien sostiene: “Inconvenientes

en la comunicacion ascendente (...). Los superiores son poco receptivos a la
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retroalimentacion (...). Tales situaciones desaminan a los trabajadores a manifestar

informacion desfavorable de la empresa a sus jefes” (p. 228).

En esta linea la teoria de las relaciones humanas al referirse a la comunicacién ascendente
aclara, segun lo manifestado por Chiavenato, (2006): “los superiores deben recibir de los

subordinados un flujo de comunicacion capaz de darles una idea precisa de lo que sucede”

(p.95).

Por tanto, si bien es cierto la imagen institucional del departamento de patologia y
laboratorio clinico cuenta con una adecuada aceptacion, la asignacion de un presupuesto no
ajustado a la realidad, puede mermar la imagen del area, por lo que al mejor la
comunicacion ascendente, los directivos podran asignar un presupuesto méas acorde con las
necesidades del area y de esta manera se contribuiria al mejoramiento de la imagen

institucional del departamento.
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UNIDAD LOGISTICA: ELABORACION Y EJECUCION DE
PROCESO PARA ADQUISICION DE BIENES
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Figure 12. Unidad Logistica: Elaboracion y ejecucion de proceso adquisicion

Interpretacion:

El informe estratégico de seguimiento del Il trimestre del plan operativo institucional 2018,
presenta, en referencia a la elaboracion y ejecucion de procesos para adquisicion de la
unidad Logistica, que el primer trimestre se ha ejecutado el 3.23% de los procesos de
adquisicion programados, el segundo trimestre se ha ejecutado 4.30% del 32.26%

programado, quedando por ejecutarse el tercer y cuarto trimestre.

De los datos observados se tiene que la unidad de logistica es la encargada de realizar los
procesos para la adquisicion de insumos y reactivos de laboratorio previa recepcion del
requerimiento respectivo, tramitado por el departamento de patologia y laboratorio clinico,
en este sentido se constata que la ejecucion de los procesos, para el segundo trimestre, no
son ni la mitad de lo presupuestado, circunstancia que ocasiona desabastecimiento de
insumos y reactivos de laboratorio. en consecuencia, las coordinaciones entre estos dos
departamentos deben mejorar para garantizar un funcionamiento como un todo integrado.
La teoria de sistemas confirma este funcionamiento, al reconocer sistemas y subsistemas

que se interrelacionan entre si. Chiavenato (2011), alega: “El concepto de sistema abierto
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es perfectamente aplicable a la organizacion empresarial (...). €S un sistema integrado por
diversas partes o unidades relacionadas entre si, que trabajan en armonia unas con las otras,

con la finalidad de alcanzar una serie de objetivos” (p.414).

Por tanto, de acuerdo a los datos descritos en la figura, es imprescindible que los
departamentos en mencion, se relaciones como un sistema integrado, segln prescribe la
teoria de sistemas a fin de que esta circunstancia no representa una amenaza, que repercuta
en la imagen institucional del departamento, por lo que las disposiciones de la direccion,

ordenando se aceleren los procesos de adquisicion, sugieren una mejora a corto plazo.
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ACCESO A FORMACION Y CAPACITACION DE
PERSONAL -PLAN OPERATIVO 2018
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Figure 13. Acceso a formacion y capacitacion-Plan Operativo 2018

Interpretacion:
La asignacién de presupuestos para la formacion y capacitacion, presenta un 81% de
personal sin acceso a formacion y capacitacion, en tanto solo 128 personas que representan

el 15.2% han sido programadas para recibir formacion profesional en el ejercicio 2018.

La imagen institucional al ser la muestra o el reflejo de la interaccion de sus
colaboradores, necesita de una capacitacion constante de su personal, por lo que los datos
analizados nos aproximan a una politica de la direccién del Hospital, imposibilitada de
asignar mayor presupuesto para la capacitacion y profesionalizacion del personal, esto bien
puede estar dandose por la insuficiente asignacion de recursos del gobierno central o la
poca importancia que la direccion le presta a los programas de capacitacion. Por lo que es
necesario valorar el talento humano con que cuenta la institucion como lo convalida la
teoria de las relaciones humanas.

La teoria de relaciones humanas trata a la organizacion como grupos de

personas, pone el énfasis en las personas (...). confianza y apertura, hace

énfasis en las relaciones entre las personas, confianza en las personas,

dindmica grupal e interpersonal. (Chiavenato, 2006, p.95)
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Tabla 2.

Relacion entre Niveles de la Comunicacion Organizacional e Imagen Institucional

Niveles de Comunicacion

Organizacional

Comunicacién Organizacional Examenes Realizados por 0.9714
programas- Laboratorio

Imagen Institucional Coeficiente de Correlacién

Comunicacion Organizacional Personal sin acceso a -0.7963
formacion y capacitacion

Comunicaciéon Organizacional ~ Programacién y ejecuciéon de 0.9680
examenes — Laboratorio

Comunicacion Ascendente Elaboracion y ejecucion de 0.8700
procesos de adquisicion

Comunicacién Descendente Asignacion de presupuesto — 0.8790
Departamento Laboratorio

Comunicacién Horizontal Recursos Directamente 0.8816
Recaudados

Interpretacion

La informacion del cuestionario de niveles de comunicacion organizacional y los datos
obtenidos del cuestionario y de los documentos de gestién que conforman la imagen
institucional del departamento de patologia y laboratorio clinico del Hospital Regional
Docente las Mercedes permiten establecer que existe una relacion entre los niveles de la
comunicacion organizacional y la imagen institucional, esta se expresa en medida de
relacion a través del coeficiente de correlacion, el cual muestra para la comunicacion
organizacional y examenes realizados por programas-Laboratorio la relacion de r= 0.9714,
lo que refleja una correlacion positiva, esto se da debido a que si la comunicacion aumenta
en calidad y cantidad los examenes a realizarse en el departamento de laboratorio
aumentaran casi en el mismo porcentaje, dato que refleja una relacion y contribucion de la

comunicacion en el rendimiento del departamento en mencion.

La correlacion negativa que se da entre comunicacion organizacional y el personal sin

acceso a formacion y capacitacion se expresa en un coeficiente de r=-0.7963, lo que
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indica que cuando los niveles de comunicacién mejoran el personal sin acceso a formacion
disminuye, debido a que si el personal comunica sus necesidades los directivos podran

capacitar y formar al personal de manera eficiente.

Para la comunicacién organizacional y programacion y ejecucién de examenes -
Laboratorio la relacion de r= 0.9680, siendo esta positiva, determinando que si la

comunicacion es adecuada se podra ejecutar con mayor porcentaje lo programado.

En la relacion entre comunicacion ascendente con elaboracion y ejecucion de procesos
para adquisicion de reactivos e insumos de laboratorio se tiene que r= 0.8700, lo cual se
traduce en una correlacion positiva, acreditando que la contribucion de la comunicacion
ascendente en la elaboracion y ejecucion de procesos de adquisicion es importante, ya que
cuando la comunicacion fluye desde el departamento de laboratorio en forma de
requerimiento al departamento de logistica y este ejecuta con celeridad la adquisicién de
insumos, la atencion a los usuarios se dard de manera oportuna, contribuyendo asi al

mejoramiento de la imagen institucional.

Para la relacién de la comunicacion descendente entre la asignacion presupuesto-
Laboratorio tenemos un r=0.8790, esto indica que la correlacion es positiva, determinando
que cuando una variable aumenta 0 mejora, la otra experimenta la misma variacion, por lo
que si la comunicacion organizacional que fluye desde los directivos del Hospital hacia el
departamento de laboratorio mejora el presupuesto asignado para el departamento de

laboratorio clinico también aumenta.

Para la comunicacion horizontal y los recursos directamente recaudados laboratorio, se

tiene una relacion de r=0.8816, existiendo una correlacién positiva, lo que indica, que
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cuando los niveles de comunicacion se den de manera adecuada y coordinada entre el
personal del departamento los ingresos que surgen de la atencién a los usuarios, es decir
los recursos directamente recaudados aumentaran, contribuyendo al mejoramiento de la

imagen institucional.

Para realizar la tabla de coeficiente de correlacion de la variable en estudio, se ha tomado
en cuenta la informacidn consistente en los documentos de gestion constituidos por el plan
operativo 2018, seguimiento del plan operativo 2018, estadistica de examenes realizados
por programas. Toda esta informacién, nos permiten apreciar el nivel de la imagen
institucional, ya que, como conceptualiza Enrico Cheli (1986), que establece que la imagen
institucional se formaria en dos niveles: en un nivel subjetivo, por toda la experiencia que

se ha tenido con la entidad; y a nivel social, por toda la informacion que se obtiene de ésta.

En consecuencia, existe una correlacion entre los niveles ascendente, descendente y
horizontal de la comunicacién organizacional y la imagen Institucional evidenciada en la
informacion obtenida en los documentos de gestién, tales como el plan operativo 2018,

seguimiento del plan operativo 2018, estadistica de examenes realizados por programas.
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Capitulo IV. Discusién

Determinar los niveles de la comunicacién organizacional y su contribucion al
mejoramiento de la imagen institucional del departamento de patologia y laboratorio
clinico del Hospital Regional Docente las Mercedes, es un punto de partida bésico para
mejorar el nivel de calidad y el cumplimiento 6ptimo de las estrategias planteadas por la
direccion de la institucién, asi como para garantizar al usuario un atencion esmerada y

eficiente, que permita obtener una percepcion adecuada del servicio brindado.

En este sentido, De los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados obtenidos,
segun el coeficiente de correlacion, los niveles de la comunicacion organizacional y la
imagen institucional tienen una correlacion positiva en la comunicacion organizacional y
examenes realizados por programas - Laboratorio r= 0.9714, en la comunicacion
organizacional y programacion y ejecucion de examenes - Laboratorio r= 0.9680, en la
comunicacion ascendente con elaboracion y ejecucion de procesos para adquisicion de
reactivos e insumos de laboratorio r= 0.8700, en la comunicacion descendente entre la
asignacion presupuesto - Laboratorio tenemos r=0.8790, en la comunicacion horizontal y
los recursos directamente recaudados laboratorio r=0.8816 y presenta una correlacion

negativa en personal sin acceso a formacion y capacitacion r=-0.7963.

Por lo tanto y en concordancia con los resultados obtenidos, se rechaza la hipotesis Ho y se
concluye que los niveles de la comunicacién organizacional contribuyen eficazmente al
mejoramiento de la imagen institucional del departamento de patologia y laboratorio

clinico del Hospital Regional Docente las Mercedes.
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En lo concerniente al grado de implementacion de los niveles de la comunicacion
organizacional se obtuvo que el rango promedio de esta, se mantuvo consistente tanto en la
comunicacion ascendente, descendente y horizontal. Estos resultados concuerdan con lo
prescrito por la teoria clasica, teoria de relaciones humanas y teoria de los sistemas, las
cuales abordan la importancia de los niveles de la comunicaciéon organizacional y su
funcién primordial en la obtencién de resultados, cumplimiento de metas, coordinacion
entre sus estructuras funcionales y relaciones interpersonales dentro de la organizacion,
por cuanto se tiene que la teoria clasica incide en una comunicacion descendente,
potenciando la autoridad del 6rgano administrativo, que seria el érgano de direccion y
control, segun lo describe Henri Fayol. En lo que se refiere a la comunicacion ascendente,
la teoria de las relaciones humanas propicia la importancia del ser humano en la
organizacion, alentando que los 6rganos de direccion tomen atencion a la informacion de
sus colaboradores, a fin de obtener mejores resultados, posicion que Elton Mayo inici6. La
teoria de los sistemas concibe a la organizacion como sistemas y subsistemas integrados,
dando relevancia a la comunicacion horizontal la cual permite la interaccion entre los

distinto sistemas y subsistemas.

Se encontré que la variable sexo, se corrobora con los datos de la Organizacién
Internacional del Trabajo (2018) y el INEI, demostrandose que la participacién de la mujer

ha ido incrementandose en el campo laboral.

Los resultados la comunicacion por sexo se corrobora por lo descrito por Apaza y Valero,
evidenciando coincidencias entre los resultados obtenidos y el planteamiento de que las

mujeres tienden a tener una comunicacién mucho mas adecuada que los hombres.
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Los resultados de la presente investigacion corroboran lo planteado por Enrico Cheli
(1986). Puesto que se ha tenido en cuenta la informacion del departamento de patologia y
laboratorio clinico, recogido en los documentos de gestion como parte de la imagen
institucional, coincidiendo que la imagen institucional se formaria en dos niveles: en un
nivel subjetivo, por toda la experiencia que se ha tenido con la entidad; y a nivel social, por

toda la informacion que se obtiene de ésta.

Los resultados de la presente investigacion guardan relacion con lo planteado por Alva,
(2015), que concuerda en afirmar que “una imagen corporativa, o reputacion, describe la
manera cOMO una empresa, sus actividades y sus productos o servicios son percibidos por
los usuarios; en una clima empresarial competitivo, muchas empresas trabajan activamente
para crear y comunicar una imagen positiva a sus clientes, accionistas, comunidad
financiera y puablico en general; una empresa que dirige mal o ignora su imagen es

propensa a enfrentar una serie de problemas”.
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CONCLUSIONES
La presente investigacion sobre comunicacion organizacional y su contribucion al

mejoramiento de la imagen institucional permite concretar lo siguiente:

Se ha aplicado el cuestionario de comunicacion organizacional de Portugal (2005) al
personal del departamento de patologia y laboratorio clinico del Hospital Regional

Docente las Mercedes, obteniéndose resultados relevantes para la presente investigacion.

Se han procesado e interpretado los datos estadisticos del cuestionario aplicado, los cuales
han dado como resultado, que los niveles de la comunicacion organizacional en el personal
del departamento de patologia y laboratorio clinico del Hospital Regional Docente las

Mercedes, se encuentran en un rango promedio.

Se han identificado los niveles ascendentes, descendentes y horizontal de la comunicacion
organizacional en el personal del departamento de patologia y laboratorio clinico del
Hospital Regional Docente las Mercedes, evidenciandose que la comunicacién ascendente,
la que fluye desde el personal hacia los directivos de la institucion se encuentra en un nivel
promedio, al igual que la comunicacidn descendente que fluye desde los directivos hacia el

personal y la horizontal que se da entre el personal del departamento.

Se ha comprobado la contribucion de los niveles de la comunicacion organizacional al
mejoramiento de la imagen institucional del departamento de patologia y laboratorio
clinico del Hospital Regional Docente las Mercedes, encontrandose, a través del
coeficiente de correlacion, que los niveles de la comunicacion organizacional y la imagen
institucional tienen una correlacidn positiva en comunicacion organizacional y examenes

realizados por programas - Laboratorio r= 0.9714, en la comunicacion organizacional y
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programacion y ejecucion de examenes - Laboratorio r= 0.9680, en la comunicacién
ascendente con elaboracion y ejecucién de procesos para adquisicion de reactivos e
insumos de laboratorio r= 0.8700, en la comunicacion descendente entre la asignacion
presupuesto - Laboratorio tenemos r=0.8790, en la comunicacién horizontal y los recursos
directamente recaudados laboratorio r=0.8816 y presenta una correlacién negativa en
personal sin acceso a formacién y  capacitacion r=-0.7963, con lo que se rechaza la
hipotesis Ho y se concluye que los niveles de la comunicacion organizacional contribuyen
eficazmente al mejoramiento de la imagen institucional del departamento de patologia y

laboratorio clinico del Hospital Regional Docente las Mercedes.
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RECOMENDACIONES

Los niveles de la comunicacion organizacional, al estar en un rango promedio, pueden
tornarse en no adecuados, por lo que se recomienda mejorar la comunicacién que fluye de
los trabajadores hacia los directivos, la informacion, directivas que los jefes de area
circulan al personal y la interaccion entre los compafieros del departamento de patologia y

laboratorio clinico del Hospital Regional Docente las Mercedes.

Se aprecia un interés no adecuado con respecto a la informaciéon que fluye desde el
personal hacia los directivos, la cual se manifiesta en la no oportuna atencion de los
requerimientos de insumos y reactivos para laboratorio, comunicacion ascendente, por lo
que se recomienda acelerar la atencion de los requerimientos por parte de la unidad de

logistica, a fin de que el departamento de laboratorio clinico no se encuentre desabastecido.

La asignacion de presupuesto al departamento de patologia y laboratorio clinico no guarda
relacion con lo que este produce a través de los recursos directamente recaudados, por lo

que se recomienda incrementar el presupuesto para el siguiente ejercicio fiscal.

Se observa un porcentaje importante de trabajadores que no tienen acceso, segun el plan
operativo 2018, a capacitacion y formacion profesional, por lo que se recomienda
incrementar los cursos de capacitacion, firma de convenios con universidades para la
formacién profesional y el incremento del presupuesto, para este fin, en el siguiente

ejercicio fiscal.
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. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE

“LAS MERCEDES" DE CHICLAYO
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Anexo 2: Instrumento de Recoleccion de Datos

CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El Test de Comunicacion Organizaciond de Portugal (2005) mide la comunicacion en sus
diferentes niveles:

¢ Ascendente
¢ Descendente
*  Horizontal

Contiene 15 enunciados. de los cuales los primeros cinco se encargan de evaluar la
comunicacion ascendente, los sigulentes cinco la comunicacidn descendente y los Ultimos
cinco enunciados miden la comunicacién horizontal.

La escala empleada para sus respuestas son tipo Likert:

5 = Siempre

4 = Frecuentemente
3 = Algunas veces
2 = Ocasionalmente
1 =Nunca

El puntaje maximo obtenido en este test serd de 75. Los rangos son:

60 a 75 = Alto (Adecuada Comunicacion Organizacional)
45 a 59 = Medio (Comunicacion organizacional promedio)
01 a 44 = Bajo (Inadecuada Comunicacién Organizacional)

Los rangos por dreas son:

20 a 25 = Alto (Adecuado)
15 a 19 = medio
01 a 14 = Bajo (Inadecuado)
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CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Nombre: Edad:
Area: Cargo:

Instrucciones: El presente cuestionario tiene una lista de preguntas, lea cuidadosamente
cada una de eila y elija la respuesta que mejor convenga. Por favor solo dé una respuesta
a cada pregunta y no deje ninguna en blanco.

Toda la informacién que se obtenga sera manejada confidencialmente. Gracias por su
colaboracion.

Siempre
Frecuentemente

J,Oreequeiosoomtanosowmdasquelehaoeam
2 | superiores son tomados en cuenta?
g,Suswpeﬂoteslehacenmﬁrhsuldenteoonfmzay

(Seles pem\ne hacer retroalimentacion (preguntar) acerca de
la informacion que recibieron?

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

6| ;Recibe informacion de su jefe sobre su desempeio?

¢ Recibe toda la informacién que necesita para poder realizar
7 | eficientemente su trabajo?

¢ Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencilio cuando se dirnge
|_a usted?

9 | ;lLas instrucciones que recibe de su jefe son claras?
10 | ¢ Su jefe le da i3 informacién de manera oportuna?
11| ¢Existe un clima de confianza entre compaferos?

¢ Cree que hay integracion y coordinacién entre sus
companeros del mismo nivel para la solucién de tareas y

| 12 | problemas?

53] ¢Cmemhmkad¢t}?wmmmpowosddm\o
|_nivel es de manera abierta

¢ Cree que se oculta cierta informacién entre companeros del

14 | mismo nivel?

¢Ellenguaje que emplean sus compaieros del mismo nivel
es claro?

15
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Anexo 3: Formato de Tabulacion de Datos
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