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El objetivo del presente estudio fue determinar las caracteristicas de la comunicacion
interna en el personal del Seguro Social Universitario de Cochabamba en el periodo de

septiembre a noviembre del 2005.

El estudio que se realizo es de tipo descriptivo y transversal, con la aplicacion de una

encuesta como técnica de levantamiento de datos.

Los resultados demuestran que la comunicacién interna se encuentra en niveles solo
apoyados en las normas y reglamentos administrativos del Seguro Social Universitario,
como lo expresan los datos de las diferentes caracteristicas de formas de comunicacion,
tipos, canales, espacios, medios y ruidos. Esta realidad determina que en muy pocos de

estos aspectos se toma en cuenta las decisiones u opiniones del personal que trabaja en la

institucion.

Palabras clave: Comunicacion interna, Recursos humanos, Caracteristicas de la

comunicacion.
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INTRODUCCION

Las instituciones de salud presentan dos tipos de piblico: el interno y el externo. Los dos
son importantes, sin embargo el segundo depende del primero, es decir la relacion entre el
personal que se muestre al interior repercutira en la atencién brindada a los usuarios de
estos servicios. Una forma de buscar una mayor relacion entre estos dos publicos es hablar
de la comunicacion, en este caso el tema tocara el aspecto referido a la comunicacion

interna en y dentro el personal de salud.

En este ambito, como en cualquier otro, se presentan problemas de comunicacion que es
necesario estudiarlos para encontrar los caminos que lleven a la institucion a una
organizacién més eficiente. Al hablar de comunicacion interna en si lo que se esta
queriendo dilucidar es el grado de identificacion del personal con su institucion, hasta qué
punto se trabajé en este aspecto para que el trabajo se desarrolle de forma normal, eficiente,

dinamica, motivada.

Como también al hablar de comunicacion interna se deben tocar los tipos de informacion,
formas, espacios, tipos y ruidos de comunicacién que se producen al momento de

desarrollar este proceso.

En los servicios de salud de la ciudad de Cochabamba generalmente no se efectuan
evaluaciones de la comunicacion y tampoco trabajos que investiguen esta temética, por lo
que se presentan situaciones de falta de comunicacion intra y entre el personal que tienen
como producto una mala relaciéon dentro de la institucion y una manifiesta y deficiente

atencion al usuario de los servicios de salud.

El Seguro Social Universitario (SSU), cuenta con todos los servicios de atencion al usuario

asegurado, tiene normas y reglamentaciones generales que rigen el accionar de la



institucién, donde se encuentran establecidos los diferentes procedimientos y funciones que

seran ejecutados en las actividades de atencion. No obstante, en este seguro no se tienen
normas que organicen la comunicacion interna que debe existir dentro de la institucion, lo
que significa en la practica una falta de organizacién para que este tipo de comunicacién

funcione mejor.

Este panorama, motiva la realizacion del presente trabajo para describir la comunicacion

interna que se desarrolla dentro del Seguro Social Universitario (SSU).

Situacion problematica

Dentro del SSU en la comunicacion interna se maneja informacion operativa, traducida en
las correspondientes ordenes escritas y verbales, pero falta evaluar hasta qué punto se
maneja la informacion motivante, mas importante ain para el personal. Generalmente
también se maneja como una de las formas de comunicacién la escrita, no teniendo una
clara situacion de la verbal y no verbal que representan en si, las dos formas que mas son

utilizadas por el personal.

Asi mismo el tipo de comunicacion que se maneja es el interpersonal, no estando
establecidos los tipos de comunicacion en grupo e intrapersonal, que son importantes para
que las 6rdenes que se manejan en los niveles superiores lleguen a los inferiores. Como se
puede advertir el canal de comunicacion mas utilizado es el descendente, de arriba abajo,
no conociéndose qué pasa con los canales ascendente y horizontal. También son efectuadas
reuniones y eventos, pero lo que no esta determinado es que si las mismas cumplen con los

requisitos para poder establecer una comunicacion interna eficiente.

Sin estar establecido en las normas y reglamentos, los espacios de comunicacién interna
utilizados por el personal del seguro son los lugares donde son atendidos los diferentes

servicios como también los pasillos que sirven para que el personal se comunique. Sobre



los espacios de comunicacién no se cuenta con un solo dato.

Como se puede analizar, la comunicacién interna tiene problemas dentro del SSU, lo que
incita a investigarlos, principalmente estudiando también los ruidos o bloqueos de
comunicacién que se presentan al efectuarse este proceso, falta determinar la naturaleza de

estos ruidos, si son de caracter psicologico, cultural, o de otro tipo.

Con estos antecedentes se formula el siguiente problema:

Formulaciéon del problema

;Cémo es la comunicacion interna del Seguro Social Universitario de Cochabamba en el
periodo de septiembre a noviembre del 2005, para que el personal se identifique mas con su

institucién y pueda ser el trabajo mas eficiente?

Objetivos

Objetivo general

Determinar las caracteristicas de la comunicacién interna en el SSU de la ciudad de

Cochabamba en el periodo de septiembre a noviembre del 2005.

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar las caracteristicas personales de los funcionarios del SSU.
Identificar las formas de comunicacién que son empleados en la institucion.
Determinar los tipos de comunicacién interna

Establecer los canales de comunicacion

Identificar los espacios de comunicacién

Determinar los medios comunicacion interna
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Determinar los ruidos de comunicacion



