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INTRODUCCIÓN 

La comunicación es una actividad realizada por todo ser humano, nace de las 

acciones psíquicas del lenguaje, y pensamiento. Estas promueven al desarrollo y manejo 

de las acciones psicosociales intrapersonales. A su vez permite el autoconocimiento y el 

manejo del entorno. Por lo tanto, se considera de suma importancia para el paso de la 

información, y transmisión de mensajes (Petrone, 2021). En la salud es considerado un 

recurso valioso como estrategia para mejorar la calidad de vida de la sociedad 

individual y colectiva. Las instituciones lo usan como un medio para informar e influir 

en las decisiones que toma un grupo interdisciplinario para el tratamiento del paciente 

(Petracci, Oliveira, García, & Muñoz, 2020).  

Referente a Plas (1996), la comunicación “no únicamente es una red a través de la 

cual se transmite información o se tejen relaciones: es la propia red y el propio sistema 

de relaciones” (pág. 29). Dicho autor reafirma que a la institución no la fábrica ninguna 

clase de redes de comunicación interna que se produzcan para alcanzar cierta 

productividad, sino el grupo de individuos que la conforman. Quien esté conectado y 

relacionado con la organización para la que elabora es aquel que genera sensaciones 

importantes hacia ella y crea conexiones fuertes con quienes conforman su equipo de 

trabajo. Además, se percibe como atendido y con posibilidades de poder manifestar 

como persona autentica. Por consiguiente, las relaciones interpersonales en las 

organizaciones son la vía para el desarrollo (Canseco & Ojeda, 2016) 

Un hospital está conformado por los pacientes, familiares. Estos interactúan de 

manera directa con los profesionales de la salud (médicos, enfermeras, técnicos de 

laboratorio, auxiliares, administrativos, camareros, personal de limpieza, entre otros). 

Por lo tanto, la humanización de los hospitales es ideal. Sin embargo, se debe tener en 

cuenta que debe existir una buena relación entre médicos y personal de enfermería. 

Debido a que, estos son una herramienta fundamental para optimizar las acciones 

comunicativas intrahospitalarias (Lamouret & García, 2020). 

Se sabe que, la comunicación en el hospital tiene como meta generar una evolución 

importante sobre los servicios sanitarios, la cual es mejorar la salud de los individuos 

para aquello se tiene que claramente incrementar la calidad en los servicios. De igual, 

manera se presenta como una finalidad significativa, la cual es mejorar. La 
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Organización Mundial de la Salud (OMS) afirma que, es necesario un cambio de 

paradigma en los modelos de atención hospitalaria. Se recomienda un enfoque centrado 

en el paciente y servicios brindados. Por otro lado, en la actualidad este sistema tiene 

servicios fragmentados, ineficientes e insostenibles con el tiempo (Gallardo et al., 

2020). 

La conexión hospitalaria es considerada una competencia importante para diversos 

tipos del personal de salud, sobre todo porque se trata de una herramienta 

probablemente más utilizada todos los días en el trabajo. Corresponde a un medio para 

el desarrollo de las competencias individuales y colectivas. Los efectos se observan 

durante la presentación de ventajas y desventajas relacionado al resultado o diagnostico 

que abraca precisión, satisfacción laboral del profesional y paciente, cumplimiento, y 

uso de recursos sanitarios ante los problemas identificados (Esteban et al., 2022). 

La comunicación se vuelve primordial cuando el paciente debe ser trasladado a otra 

unidad hospitalaria interna o externa. Este problema surge debido a que, el camino debe 

ser dinámico, con rapidez dificultando la comunicación. Por lo que, se vuelve 

perjudicado, provoca atrasos, errores de diagnóstico. Un error intrahospitalario puede 

generar muertes, costos elevados, dolor, y secuelas en el paciente. Cuando este tema no 

se desarrolla adecuadamente causa dos cosas, silencio o violencia. En la primera la 

información se transmite a personas equivocadas. Durante la segunda aparecen las 

agresiones verbales, sarcasmos, y descalificación de un personal (Marano et al., 2020). 

Entre los factores asociados a eventos adversos causados por la falta de 

comunicación intrahospitalario y causan un alto costo intrahospitalario se encuentran: 

errores de medicación, delirio, infecciones adquiridas. Esta última es debido a la 

estancia hospitalaria alargada (Boncea et al., 2021). Los enfermeros son capaces de 

reducir las inquietudes, capaces de restringir los servicios, brindan una atención de 

positiva y de calidad. Para ello deben desarrollar habilidades, disciplinas y 

conocimientos los cuales reflejen resultados óptimos para la institución (Tumbaco et al., 

2021).   

El hospital Francisco Icaza Bustamante es una institución que pertenece al Ministerio 

de Salud Pública de la ciudad de Guayaquil. Esta cuenta con quince consultorios en 

consulta externa, las cuales son: cardiología, dermatología, nutrición, gastroenterología, 
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hematología, oncología, psiquiatría, psicología, infectología, alergología, neumología, 

neurología, endocrinología, nefrología, y pediatría. Además, cuenta con ocho 

consultorios quirúrgicos (otorrinolaringología, oftalmología, urología, ginecología, 

cirugía plástica, neurología, traumatología, y odontología). Dentro del área de 

internación hay doscientos ochenta y siete camas, divididas entre medicina interna, 

gastroenterología, nefrología, cardiología - infectología, hematología, neumología, 

oncología. Entre los servicios quirúrgicos se encuentran traumatología, cirugía 

pediátrica, neurología, y oftalmología, y cirugía plástica. Se estima que, entre los 

beneficiarios directos serán de aproximadamente cuatro millones doscientos mil 

trescientos diez y los indirectos seis millones ochocientos uno con setenta y uno. 

(Ministerio de Salud Pública (MSP), 2023). 

La comunicación interna y externa en todos los hospitales es muy importante dentro 

del ámbito profesional, ya que son actividades impulsadas en los últimos años. El 

impacto social de estas instituciones como; implementación de sanidad privada, 

competencia internacional, valor creciente asignado a los tangibles, y el desarrollo de 

internet, como fuente de información médica, son algunos de los factores, que se hacen 

cada vez necesario cada hospital desarrolle su identidad, valores, misión, visión, cultura 

e imagen (Medina, 2012). 

Medina (2012) menciona que, los hospitales emiten su propia identidad por medio de 

una serie de acciones, entre las que se encuentra: el contacto con el paciente enfermo, y 

con el paciente externo. Por ejemplo, cuando el usuario entre en contacto con la marca, 

éste juzga si la promesa de la organización es verdadera o no, es ahí cuando se debe 

tomar en cuenta el comportamiento del personal. Debido a que este es el primer 

contacto con el paciente, así como las distintas herramientas de comunicación que tiene 

la organización como: revistas corporativas, páginas web, etc., se ajusten a la identidad 

y sus valore. 

También afirma que, la identidad es importante dentro del área hospitalaria, ya que, 

definen los elementos que forman una estructura de marca influyentes en el 

funcionamiento de la institución. La organización mejora el conocimiento del público, 

donde señala las prioridades de la organización, y establece la comunicación 

empresarial. La visión ayuda en la motivación de valor estratégico en comunicación 

interna hospitalaria. 
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El mismo autor menciona que, la organización hospitalaria, debería de aportar por el 

desarrollo de la arquitectura, aquí se aporta las bases políticas en la comunicación 

institucional, y dificultades presentes en el ámbito hospitalario (escasa tradición 

comunicativa, contexto legal, connotación emocional del servicio hospitalario, etc.). 

estos lugares deben implementar comunicación interna y externa como actividad 

estratégica para las decisiones. La primera consiste en crear lazos con los empleados y 

evitar conflictos. Esto ayuda por el número de trabajadores dentro de la instancia 

hospitalario y el constante cambio surgido por las innovaciones. En cuanto a la 

comunicación interpersonal es fundamental para el cumplimento de las acciones 

internas del lugar. Estas pueden influir en el trato, y visita por parte del paciente. 

En la comunicación interpersonal, el mismo autor afirma que, la relación entre 

médico y paciente, la cual influye en los resultados físicos, y psicológicos en el 

tratamiento. Esto tiene lugar en las instalaciones del hospital, y es considerado una 

comunicación externa. En el tercer lugar se encuentra la comunicación institucional 

como gestión de ayuda intrahospitalaria, donde se enfrenta a los problemas, sean estos, 

medios de comunicación, autoridades sanitarias, o gestión interna. 

El tema central de esta investigación es la comunicación interna en todas las 

diferentes organizaciones de salud. En los últimos años se ha ido incorporando, los 

distintos grados de desarrollo como; la mirada comunicacional en la gestión. Se deba 

por la incorporación de profesionales de la comunicación que se llevan a cabo distintas 

tareas desde diversas áreas o servicios, o por la creación de áreas específicas, la 

dimensión comunicacional ha ido cobrando fuerza. 

Díaz & Salazar (2022) En su artículo científico plantea como objetivo destacar la 

importancia de la comunicación asertiva en la atención del paciente pediátrico. Se 

utilizó metodología del tipo bibliográfica, descriptiva, observacional, cuantitativo, y 

cualitativo. Los resultados arrojan que, la interacción paciente y enfermero no acelera el 

intercambio de información, a su vez la confianza colabora en la reducción de ansiedad 

frente a la patología asociada. Entre los factores de riesgo identificados se encuentran: 

sobrecarga laboral, escases de personal, limitaciones físicas hospitalarias, barreras del 

lenguaje, estereotipos, conductas del personal. Por lo tanto, se llega a la conclusión 

sobre la importancia de la comunicación, en donde, esta es asertiva para la 

comunicación de ideas, sentimientos, y necesidades de manera directa e indirecta.  
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Avilés (2023) En su estudio plantea como objetivo evaluar la satisfacción de la 

estancia hospitalaria en pacientes trasplantados de progenitores hemapoyecticos en un 

hospital oncológico de Guayaquil. Para eso utilizó una metodología del tipo 

cuantitativo, no experimental, descriptivo, transversal con 80 participantes de muestra. 

En los resultados obtenidos, se refleja que, el 72,5% tiene un nivel alto de estancia 

hospitalaria, 45% cuidado sanitario, 55% se va de alta, el 55% menciona un cuidador 

externo como uso. Se llega a la conclusión que, la satisfacción del usuario no coincide 

con la estancia hospitalaria, por lo tanto, se tendría que buscar factores externos para 

ello.  

Peralvo & Ramírez (2022) en su estudio establece como objetico identificar la 

percepción que tienen los pacientes de cuidados paliativos y sus familiares sobre los 

cuidados de enfermería humanizada que recibe en la estancia hospitalaria. Se utilizó 

metodología del tipo descriptivo, con enfoque cuantitativo, a 15 participantes, en donde 

se encontró que, el 93% presento un cuidado humanizado desfavorable a nivel global 

debido a las técnicas aplicadas, en las dimensiones de cualidades de enfermería, 

apertura de comunicación arrojan porcentaje bajos para siempre en un 13,3%; en cuanto 

a disposición el 33,3% nunca. Por lo que se concluye sobre el cuidado humanizado no 

se cumple en las instalaciones de manera adecuada, promoviendo resultados 

desfavorables de manera global. 

García (2021) El presente estudio intenta generar un modelo de gestión de camas 

asociados a la mejora de los mecanismos para evitar altas diferidas por razones no 

médicas. La metodología utilizada fue del tipo transversal, descriptiva, no experimental. 

Entre los resultados obtenidos se ha podido identifica las incidencias relaciones son por 

falta de envió de expediente clínico, problemas en procedimiento de admisión, falta de 

personal, escases de coordinación al envió, y comunicación en áreas de atención al 

paciente. Por lo tanto, se concluye que, existe interés en la entidad hospitalaria en 

reducir riesgo, sin embargo, la comunicación entre profesionales no es muy buena y 

correcta.  

Por eso el objetivo de esta investigación es evaluar el rol de la comunicación en el 

área laboral, Se lo realizará en el hospital Francisco Icaza Bustamante en el área de 

cirugía plástica, en la ciudad de Guayaquil del presente año 2023. El presente tema es 

de importancia debido a que la institución es un centro especializado en infantes. Ellos 
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son los más vulnerables a contraer enfermedades. Cuando son internados en el área de 

cirugía plástica por lo regular es porque sufren de una mordedura de animal, nacieron 

con un defecto y va a ser corregido, entre otros. Por lo tanto, la comunicación entre los 

especialistas se vuelve primordial para el cuidado y recuperación integral del infante 

METODOLOGÍA  

En esta sección se hace una revisión global del tipo de investigación, así como 

también una descripción de los instrumentos utilizados, para obtener información que 

sustente la intervención de este objetivo. Para la presente investigación usó metodología 

del tipo descriptivo, no experimental, transversal, esto debido a que no se manipulan las 

variables identificadas, y se recolecta la muestra en un solo momento (Hernández et al., 

2014). 

El tipo de estudio que se utilizó para este tema fue cuantitativo, descriptivo, con 

diseño no experimental, transversal ya que se analiza datos recopilados en un periodo de 

tiempo sobre una muestra determinada (Hernández et al., 2014). Se realizó con la 

participación del personal de salud del Hospital Francisco Icaza Bustamante 2023, en el 

área de cirugía plástica, durante los meses de septiembre y octubre del mismo año. Se 

recolecto información con un cuestionario de Tkalac Verčič et al. (2021) el cual 

presento un α de Cronbach de 0,91 demostrando así la fiabilidad del instrumento. En 

este cuestionario se utilizó 5 categorías: la primera son los datos sociodemográficos 

como: género (femenino, masculino); rango de edad (22 a 29 años; 30 a 39 años, 40 a 

49 años, 50 a 55 años); estado civil (soltero, casado, divorciado), profesión (pediatría, 

enfermera, estudiante, especialista). En la sección de comunicación del hospital se 

evalúa de acuerdo a la escala de Likert (satisfecho, muy satisfecho, algo satisfecho, 

poco satisfecho, nada satisfecho), compuesta por cuatro preguntas.  

En la otra sección es sobre la satisfacción con la comunicación con el superior 

inmediata, en cual está compuesta por tres preguntas. La sección de satisfacción con la 

comunicación horizontal se planteó tres preguntas. Finalmente, dentro la satisfacción 

con el clima de comunicación se realizó tres preguntas.  

Para el análisis de las variables se debió tomar en cuenta que, la encuesta fue 

realizada a los enfermeros, auxiliares de enfermería, médicos pediatra, y tratantes que 

acuden al área de cirugía plástica (N=50), durante los meses de septiembre a noviembre 
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del 2023. Se utilizó el programa de Microsoft Excel 2016 para armar la base de datos, 

luego se exportó al programa de IBM SPSS v.26. Aquí, se presentaron las frecuencias y 

gráficos para su descripción.  

RESULTADOS 

A continuación, se describen los resultados de la encuesta sobre el rol de la 

comunicación intrahospitalaria en la atención a pacientes en un Hospital pediátrico de la 

ciudad de Guayaquil. Aquí se encuentra que, el 40% de los trabajadores de salud son de 

género femenino y el 60% masculino. También se pudo estimar que, se encontraban en 

un rango de edad de 40 a 49 años, el 30% de 50 a 55 años, del 30 a 39 años es el 20% y 

de 22 a 29 años es en 10%. En su mayoría la profesión predominante de los encuestados 

era de 60% enfermeros 20% pediatras, y 20% especialistas.  

Tabla 1 

Comunicación hospitalaria  

Comunicación hospitalaria Frecuencia Porcentaje 

¿Conoce usted sobre las consecuencias de 

hacer mal su trabajo? 

Satisfecho 10 20% 

Muy Satisfecho 20 40% 

Algo Satisfecho 10 20% 

Poco Satisfecho 10 20% 

Nada Satisfecho   0% 

¿Como considera si usted sabe cuánto 

contribuye al éxito del hospital? 

Satisfecho 10 20% 

Muy Satisfecho 20 40% 

Algo Satisfecho 10 20% 

Poco Satisfecho 5 10% 

Nada Satisfecho 5 10% 

¿Como considera la información sobre 

cuánto se aprecia su trabajo dentro del 

hospital? 

Satisfecho 10 20% 

Muy Satisfecho 10 20% 

Algo Satisfecho 10 20% 

Poco Satisfecho 20 40% 

¿Como considera los Comentarios sobre 

lo bien que hace su trabajo? 

Satisfecho 10 20% 

Muy Satisfecho 10 20% 

Algo Satisfecho 15 30% 

Poco Satisfecho 15 30% 

En la tabla 1 sobre la comunicación hospitalaria se identifica que el personal conoce 

sobre las consecuencias de hacer mal el trabajo, se encuentra 40% muy satisfecho; el 

éxito es atribuido al hospital se encuentra un 40% muy satisfecho, por otro lado, el 40% 

considera la información sobre cuanto se aprecia el trabajo del hospital poco satisfecho, 

los comentarios sobre lo que realiza dentro de la jornada laboral son 30% algo 

satisfecho, y 30% poco satisfecho. 
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Tabla 2 

Comunicación con el superior inmediato 

Comunicación con el superior inmediato Frecuencia Porcentaje 

¿Qué tan bien informado está su superior 

inmediato sobre los problemas que 

puedes encontrar en el trabajo? 

Satisfecho 10 20% 

Muy Satisfecho 5 10% 

Algo Satisfecho 15 30% 

Poco Satisfecho 15 30% 

Nada Satisfecho 5 10% 

¿Qué tan bien tú superior inmediato 

entiende tus problemas? 

Satisfecho 5 10% 

Muy Satisfecho 10 20% 

Algo Satisfecho 10 20% 

Poco Satisfecho 5 10% 

Nada Satisfecho 20 40% 

¿Reconocimiento de tú potencial por 

parte de tú superior inmediato? 

Satisfecho 10 20% 

Muy Satisfecho 10 20% 

Algo Satisfecho 5 10% 

Poco Satisfecho 20 40% 

Nada Satisfecho 5 10% 

En la tabla 2 sobre la comunicación con el superior inmediato, se pudo identificar 

que, el 30% está algo satisfecho, y 30% poco satisfecho sobre lo informado el superior 

inmediato sobre los problemas que puede encontrar en el trabajo, en cuanto a si el 

superior entiende de inmediato el problema el 40% menciona que s encuentra nada 

satisfecho, sobre el reconocimiento del potencial por parte del superior inmediato el 

40% está poco satisfecho.  

Tabla 3 

Comunicación horizontal 

Satisfacción con la comunicación horizontal Frecuencia Porcentaje 

La cantidad de chismes en hospital 

Satisfecho 5 10% 

Muy Satisfecho 5 10% 

Algo Satisfecho 10 20% 

Poco Satisfecho 15 30% 

Nada Satisfecho 15 30% 

La cantidad de tiempo que dedico a la 

comunicación informal 

Satisfecho 0 0% 

Muy Satisfecho 0 0% 

Algo Satisfecho 10 20% 

Poco Satisfecho 25 50% 

Nada Satisfecho 15 30% 

Utilidad de la información transferida a 

través de canales informales 

Satisfecho 10 20% 

Muy Satisfecho 10 20% 

Algo Satisfecho 10 20% 
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Poco Satisfecho 10 20% 

Nada Satisfecho 10 20% 

En la tabla 3 sobre la comunicación horizontal menciona que, el 30% está poco 

satisfecho y 30% nada satisfecho sobre la cantidad de chismes en el hospital, sobre la 

cantidad de tiempo que dedico a la comunicación informal el 50% está poco satisfecho, 

en la utilidad de información transferida a través de canales de informales el 20% está 

satisfecho, 20% muy satisfecho, 20% algo satisfecho, 20% poco satisfecho, y 20% nada 

satisfecho. 

Figura 1 

Satisfacción con el clima de comunicación 

 

En la figura 1 sobre la satisfacción con el clima e comunicación se refiere a que la 

comunicación dentro del hospital lo hace sentir parte de el en un 20% satisfecho, 20% 

muy satisfecho, 20% algo satisfecho, 20% poco satisfecho, 20% nada satisfecho. En 

cuanto a la comunicación dentro de la organización que promueva los valores del 

hospital el 30% poco satisfecho, y 30% nada satisfecho, en cuanto a la comunicación 

dentro de la organización anima a lograr metas de la organización en un 30% poco 

satisfecho, y 30% nada satisfecho. 
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CONCLUSIONES 

Según las encuestas realizadas se observa que la mayoría el de los trabajadores 

de la salud son hombres y el restante son mujeres, la mayor parte del rango de edad es 

de 40 a 49 años. El 60% son divorciados y en su mayoría son pediatría. Por lo tanto se 

concluye a través de la encuentra realizada que, el personal de enfermería se encuentra 

poco o nada satisfecho con la comunicación intrahospitalaria. Esto debido a que en su 

mayoría los médico u especialistas no están de acuerdo con el tratamiento brindado.  

Este diagnóstico es importante para la concientización de las autoridades del 

hospital, cuyo fin es mejorar la satisfacción laboral de los pacientes, evitar errores 

médicos, en cuanto a dosificación, y tiempo de tratamiento. Es por ello que, la 

comunicación es esencial para mejorar lo anterior descrito. Se recomienda que para 

solucionar este problema los médicos, especialistas de las diversas áreas hagan 

ejercicios de confianza. Además, se sugiere que el personal de enfermería tenga una 

buena comunicación con el paciente o familiar, y así crear un espacio de confianza, 

también a la hora de entrega de guardia anotar todas las novedades ocurridas en el turno.  
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Apéndice 1: Modelo de Encuesta APENDICE 

ENCUESTAS 

1. INDIQUE SU GENERO 

___ FEMENINO 

___MASCULINO 

 

2. INDIQUE SU RANDO EDAD 

___ 22  a 29 años 

___30 a 39 años 

___ 40 a 49 años 

___ 50 a 55 años  

 

3. Indique su profesión 

___ Pediatra 

___ Enfermera/o  

___ Estudiante 

___ Especialista 

 

Cuestionario del artículo: Medición de la comunicación interna satisfacción: validar la 

interior comunicación cuestionario de satisfacción. 

Como evaluaría la comunicación del hospital 

 Satisfecho Muy 

Satisfecho 

Algo 

Satisfecho 

Poco 

Satisfecho 

Nada 

Satisfecho 

¿Conoce usted 

sobre las 

consecuencias 

de hacer mal su 

trabajo? 

     

¿Como 

considera si 

usted sabe 

cuánto 

contribuye al 

éxito del 

hospital? 

     

¿Como 

considera la 

información 

sobre cuánto se 
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aprecia su 

trabajo dentro 

del hospital? 

¿Como 

considera los 

Comentarios 

sobre lo bien 

que hace su 

trabajo? 

     

 

 

Satisfacción con la comunicación con el superior inmediato 

 

 

 

 

Satisfacción con la comunicación horizontal 

 

Satisfacción con el clima de comunicación 
                       

 Satisfecho No 

satisfecho 

Algo 

satisfecho 

Poco 

satisfecho 

Nada 

satisfecho 

¿Cuánta comunicación 

dentro de la organización 

te ayuda a sentir que eres 

una parte importante de 

la organización? 

     

¿Cuánta comunicación      

 Satisfecho No 

satisfecho 

Algo 

satisfecho 

Poco 

satisfecho 

Nada 

satisfecho 

¿Qué tan bien informado 

está su superior 

inmediato sobre los 

problemas que puedes 

encontrar en el trabajo? 

     

¿Qué tan bien tú 

superior inmediato 

entiende tus problemas? 

     

¿Reconocimiento de tú 

potencial por parte de tú 

superior inmediato? 

     

 Satisfecho No 

satisfecho 

Algo 

satisfecho 

Poco 

satisfecho 

Nada 

satisfecho 

La cantidad de 

chismes en hospital. 

     

La cantidad de tiempo 

que dedico a la 

comunicación 

informal 

     

Utilidad de la 

información 

transferida a través de 

canales informales 
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dentro de la organización 

promueve los valores 

organizacionales? 

 

¿Cuánta comunicación 

dentro de la organización 

te anima a lograr las 

metas de la 

organización? 
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