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Resumen

El presente trabajo trata lo relacionado con la instruccion en materia de comunicacion
y su importancia para obtener servicios de la mejor calidad en entidades de salud.

Este estudio, el cual se realiza a manera de experiencia inicial en el hospital "Celia
Sanchez Manduley” se lleva a efecto con el personal de contacto y secretarias de sala
de esta institucién y parte de la problematica relacionada con el mejoramiento de la
competencia comunicativa de los obreros sefialados en busca de mejores servicios
gue brindan la posibilidad de un mejor desempefio integral, por lo que se plantea el
objetivo de aplicar una estrategia de capacitacién que, eleve el nivel de instruccion
comunicativa. El lugar central de la estrategia lo tuvo la imparticion de dos programas
concebidos al efecto: "Nociones de Psicologia, Relaciones interpersonales” y
"Relaciones Publicas” (Curso Elemental). Se aplicé un examen inicial de competencia
comunicativa para identificar necesidades especificas de aprendizaje, asi como
métodos empiricos de investigacion: entrevistas individuales, cuestionario a usuarios y
guia de observacion. Todo esto se repitio6 al concluir las acciones capacitantes,
obteniéndose resultados muy favorables.

Descriptores DeCS: COMUNICACION EN SALUD; CAPACITACION EN
SERVICIO; CALIDAD DE LA ATENCION DE SALUD

Abstract

This research is about the communicative instruction and its importance to obtain the
best quality service in public health centers. This study is performed in the
experimental way at Celia Sanchez Manduley hospital and it is carried out with
secretaries and the personnel of this institution. The problem of this research is related
to the improvement of communicative competence of workers looking for better
services in order to obtain an integral fulfilment. That is the reason why it is proposed to
apply a training estrategy to increase the communicative instruction level. The main
part of the estrategy was the application of two programs for this purpose: Psychology
Notions and Interpersonal and Public Relations (Elementary Course). It was applied an
initial exam of communicative competence to identify specific learning needs, such as



empirical research methods like individual interviews, questionnaires to users and an
observation guide. Everything was repeated after the training actions, obtaining
favorable results.
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Introduccién

Nuestro pais se ha dado a la tarea de desarrollar los servicios de Salud en su maxima
expresion, para lo cual ha emprendido la creacion de instituciones de excelencia. A los
aspectos de caracter material que debe resolverse para llegar al sefialado estatus, se
afladen aquellos de caracter subjetivo relacionado con los conocimientos, las
relaciones interpersonales y esmerada atencion al usuario por el que en nuestro caso
se entiende el paciente, sus familiares, acompafantes y visitante.

Basdndonos en lo anteriormente expuesto, formulamos el siguiente problema
cientifico: ¢Como elevar la instruccion comunicativa del personal de contacto y
secretarias de sala del hospital "Celia Sanchez Manduley”, habilitando en tal sentido
para la presentacién de mejores servicios?

Partiendo del problema cientifico planteado, el objetivo de la investigacién lo constituye
la competencia comunicativa del personal antes mencionado: y su elevacién a través
de la puesta en practica de una estrategia de capacitacion concebida a tal efecto.
Abordamos este trabajo para dar respuesta al problema cientifico planteado en
relacién con nuestro objetivo de investigacion: aplicar una estrategia de capacitacion
que permita elevar la competencia comunicativa del personal de contacto y secretarias
de sala del hospital "Celia SGnchez Manduley” para lograr un mejor desempefio.
Declaramos como campo de accion la instrucciébn comunicativa del personal antes
sefalado del citado hospital, para elevar su competencia en tal sentido.

Nos planteamos entonces, a manera de hipétesis, que la puesta en practica de una
estrategia de capacitacion para elevar el nivel de instruccién comunicativa del personal

antes sefialado es una via para coadyuvar al logro de mejores servicios.

Métodos

Mediante la aplicacibn de exdmenes de competencia comunicativa, fueron
diagnosticadas las necesidades de aprendizaje en materia de comunicacion
interpersonal del primer grupo seleccionado, conformado por secretarias de sala y

personal de contacto 40 en total y fue a este grupo al que se le aplico la estrategia de



capacitacion para elevar su competencia comunicativa; antes de lo cual les fue
aplicada una entrevista individual; asi como cuestionario a usuarios para conocer la
calidad del desempefio comunicativo y una guia de observacion en funcion del
desempefio integral.

Una vez concluidas las acciones capacitantes fueron aplicados nuevamente los
métodos empiricos de investigacion en relacion con los integrantes del grupo
conformado. Los exdmenes para evaluar la competencia comunicativa tanto al inicio
como al final, fueron calificados mediante la escala de 2; 3; 4; y 5 puntos
respectivamente para los resultados correspondientes a mal, regular, bien y excelente.
El lugar central de la estrategia de capacitacion en materia de comunicacion
interpersonal esencialmente, lo tuvo la imparticion de dos programas concebidos al
efecto: "Nociones de Psicologia y Relaciones Interpersonales™y " Curso Elemental de
Relaciones Publicas™. Por su interrelacion, se eligié un nucleo basico de cada materia
y fueron evaluados ambos programas como una disciplina integral aunque,
l6gicamente en cada caso se efectuaron evaluaciones de cardcter sistematico y
parcial. Se efectudé también un examen para evaluar el desempefio en materia de
comunicacion interpersonal con el usuario, el cual se llevéd a cabo en diferentes
momentos, sin previo aviso, en el propio puesto de trabajo y mediante una guia de
observacion conformada previamente a tal efecto como un instrumento mas, la cual
devino, ademas de método empirico de investigacion, un instrumento evaluativo de la

parte aplicada del proceso capacitante.

Resultados

Del examen inicial de competencia comunicativa se obtuvo como resultado que sélo 4
obreras resultaron aprobadas, lo que representa el 10% con respecto a las 40
examinadas; de ellas 1 obtuvo calificacion de Bien (4 puntos) y las 3 restantes de
Regular (3 puntos); lo que implica un 2,5% de calidad.

De la entrevista individual inicial resulté que ninguna de las entrevistadas conocia los
estilos, funciones, mecanismos ni barreras de la comunicacién, aunque todas le
atribuyeron cierta importancia al proceso en relacion con sus funciones laborales pero
de forma no muy clara y en todos los casos redujeron comunicar sélo a informar y ni
este Ultimo término resultd estar muy claro.

Del cuestionario inicial a usuarios se obtuvo que de los 100 encuestados s06l048 se

mostraron satisfechos con el aspecto subjetivo del servicio recibido.



Del examen final de competencia comunicativa de obtuvo como resultado que 38
obreras resultaron aprobadas, lo cual representa 95% con respecto a las 40
examinadas; de ellas 6 obtuvieron calificacion de Excelente (5 puntos); 22 concluyeron
con evaluacién de Bien (4 puntos) y 10 culminaron con calificacién de Regular (3
puntos); esto significa un 70% de calidad.

De la entrevista individual conclusiva resultdé que todas las entrevistadas mostraron
conocimientos en relaciébn con estilos, funciones, mecanismos y barreras de la
comunicacion; aunque se constataron deficiencias, a veces apreciables, entre algunas
cursistas incluso dos cursante que no resultaron inicialmente aprobadas habian
adquirido algunos conocimientos no sistematizados sobre el tema en cuestion. La
importancia del proceso comunicativo en relacién con las funciones especificas de
cada quien, en todos los casos fue objeto de intervenciones y respuestas atinadas
aungue en unos casos mas precisas, completas y empleando un vocabulario técnico
de mayor amplitud que en otros.

Del cuestionario conclusivo a usuarios se obtuvo esta vez que, de los 100
encuestados: 62 se mostraron plenamente satisfecha con el aspecto subjetivo del
servicio recibido, mientras que 18 resultaron estarlo medianamente, en tanto 20
personas no mostraron satisfaccién alguna en relacion con la arista subjetiva del
servicio recibido.

Al evaluar, mediante guia de observacion, el desempefio s6lo 2 cursistas conformaron

dificultades en la practica de la comunicacion interpersonal con el usuario.

Conclusiones

1. Pese alos ingentes esfuerzos y cantidad de recursos que el gobierno dedica al
sistema de salud en funcién de que el pueblo reciba las mejores atenciones,
existe una parte nada despreciable del personal implicado desprovista de
actitudes para una comunicacion asertiva.

2. Se conform6 e implementdé una estrategia de capacitacion dirigida a la
instruccion comunicativa del personal paramédico del hospital "Celia Sanchez
Manduley” y la misma se aplico a secretarias de sala y personal de contacto de
dicho centro.

3. La elevacion de la competencia comunicativa del personal beneficiado por las
acciones capacitantes, implic6 un incremento importante del nivel de
satisfaccion de los usuarios en relacién con el trato dispensado durante el

servicio recibido en areas seleccionadas para iniciar nuestro estudio.



4.

En nuestra experiencia con secretarias de sala y personal de contacto, la
instruccién comunicativa en salud resulté ser una via para coadyuvar al logro
de mejores servicios, al completar la formacion de dicho personal, en muchos
casos empirica con el elemento potencial mas significativo para su desempefio
eficiente.

La guia de observacion resultd instrumento indispensable para evaluar el

desempefio en materia de comunicacion interpersonal.
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