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Resumen

Entender los procesos comunicativos en las organizaciones publicas, es tratar de
comprender un conjunto de elementos complejo, que conllevan a explicar la realidad
de los entes de salud en este sentido son instituciones, cuyo fin primordial, es
mantener una buena comunicacion entre sus empleados, usuarios y familiares, para
una efectiva productividad institucional en pro del bienestar de la sociedad en general.
El presente ensayo tiene como propdésito principal analizar los procesos comunicativos,
en la gestion del talento humano en los centros de salud. Dentro de esta perspectiva
teniendo en cuenta el contexto investigativo el referente estudio se apoya en la teoria
del Desarrollo y la Comunicacion, Ochoa (2010). Estd enmarcada en el paradigma
interpretativo, en cuanto al método es de corte documental, se apoyod en la revision de
investigaciones realizadas por diferentes autores enlazados con el tema de
comunicacién e talento humano, asimismo se fundamenta, en la observacion y la
experiencia de una serie de eventos que proporcionaron fuente de informacién en mi
posicion epistemoldgica de este estudio cientifico. Finalmente, en funcién al propdsito
principal del ensayo, el problema radica en la comunicacion. Debido a que sientes que
de alguna manera no se cumple con el proceso comunicacional efectivo dentro de las
instituciones de salud, donde la causa mayor es la carencia de la buena comunicacion,
entre los actores de salud haciendo, que no se dé el desarrollo en ellas y por ende la
poca disposicién y compromiso con la mision y vision institucional.
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CONCEPTUAL BASES OF COMMUNICATION PROCESSES IN THE MANAGEMENT
OF HUMAN TALENT IN PUBLIC HEALTH CENTERS

Abstract

Understanding the communication processes in public organizations is trying to
understand a complex set of elements, which lead to explaining the reality of health
entities. In this sense, they are institutions whose primary purpose is to maintain good
communication between their employees, users and family members, for effective
institutional productivity for the well-being of society in general. The main purpose of this
essay is to analyze the communication processes in the management of human talent in
public health centers and thus innovate work teams where harmony reigns, for a healthy
coexistence. Within this perspective, taking into account the research context, the study
is based on the theory of Development and Communication, Ochoa (2010). It is framed
in the interpretive paradigm, in terms of the method it is documentary in nature, it was
based on the review of research carried out by different authors linked to the topic of
communication and human talent, it is also based on the observation and experience of
a series of events that provided a source of information in the course of my scientific
study, pointing out my epistemological position. Finally, depending on the main purpose
of the essay, the problem lies in communication. Because you feel that in some way the
effective communication process is not fulfilled within health institutions, where the main
cause is the lack of good communication between health actors, causing development
not to occur in them. And therefore the lack of willingness and commitment to the
institutional mission and vision.

Keywords: Communication Processes, Management, Human talent, Health Centers.

Introduccién

Las organizaciones de salud, son instituciones cuyo fin primordial, es mantener
una buena comunicacion entre sus empleados, usuarios y familiares, para una efectiva
productividad, a través de los recursos humanos, tecnologicos e financieros. En este
sentido es una herramienta para armonizar las lineas de mando a seguir, minimizado
los conflictos que se observan con frecuencia y que pudieran presentarse en las
diferentes areas de trabajo, asimismo, considerando la retroalimentacion para tener un
mejor ambiente laboral, por lo cual unas de las cuestiones que mas inhiben el
desemperio éxito de un equipo o grupo es la carencia de comunicacion eficaz.
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En virtud de lo anterior, (Robbins y Judge, 2013:256), consideran, que la

“comunicacion en las organizaciones posibilitan el intercambio de ideas y consolidad de
las mismas, para la efectividad de gestion en las diversas actividades de financiamiento
adecuado de la institucion”. Partiendo de estas ideas las denominaciones humanas
mejora la comunicacion interpersonal en los centros de salud y su objetivo es el
respecto y entendimiento entre el publico de la organizacion, por consiguiente la
comunicacién como elemento inherente para afiadir valor a la organizaciones, a través
de ella la empresa se posesiona en el mercado planificando, para lograr sus acciones
eficientemente, a su vez es la herramienta que se utiliza para transmitir la informacion y

asi lograr una buena comunicacion.

Desde esta perspectiva es importante sefialar que las organizaciones hospitalarias
son instituciones de caracter social que prestan un servicio de salud sin fines de lucro a
toda la sociedad, y a través de sus recursos econdmicos, financieros y humanos
buscan brindar una buena calidad de vida a la poblacibn en sus diferentes
condiciones humanas, y a su vez proteger al ser humano de las mdltiples

enfermedades que afectan la salud de la poblacién en diferentes partes del mundo.

En tal sentido, (Garcia, 2018:59), destaco “la importancia de ejercer un liderazgo
democrético fundamentados en valores mediante las técnicas de comunicacion”. Un
liderazgo que logre establecer la interaccion de equipos de trabajos, el conceso para la
tomar de decisiones, un ambiente laboral armonioso, en virtud de esto el sistema de
salud cuenta con una gerencia que indique buen liderazgo, cambiando la comunicacion
autoritaria que aleja al capital humano de posturas opiniones, agresivas y egoistas. Por

su parte, (Rodriguez, 2019:78), indico:

La eficiencia en la comunicaciones desarrolla entre un modo pasivo y otro
agresivo es la actitud que se tiene frente a otro sujeto, se exterioriza en el
lenguaje verbal y extra verbal, como es el lenguaje corporal, el tono de la voz
y los gestos, valorando y respetando los derechos del otro por lo que el
individuo que acoge el mensaje no debe sentirse agredido o perjudicado.
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Cabe destacar que mediante la comunicacion se puede identificar, prevenir,

solucionar los problemas que se presenta, mejorar procesos, lograr crecimiento
profesional por lo cual mantener un buena comunicacion generara un ambiente sano
entre el personal de los centros de salud publica esto se podra percibir en el
desemperio de las funciones de cada uno de los servidores que conforman el talento

humano de estas organizaciones hospitalarias.

Dentro de esta perspectiva, tenemos en la actualidad dia centros de salud,
interesados en mejorar la efectividad de su gestién por medio de la comunicacion como
una herramienta gerencial que les permite mantener grupos de trabajos unidos en
armonia cumpliendo los objetivos a través de una planificacion productiva, construir una
nueva manera de percibir y vincularse en el proceso de comunicacién en las
instituciones, buscando innovacién y mejora de los habitos del ser humano en el
analisis del intercambio e interacciéon de los mensajes socializados interesandose en la
retroalimentacion como capacidades para integral positivamente la retroalimentacion
garantizado los procesos de los mismos, sin dejar atras el uso de las nuevas tecnologia
de la informacion, para dar respuesta a la nueva realidad, buscando y aplicando,
nuevos canales de comunicacion, que faciliten los procesos comunicativos interactivos

y asi satisfacer las necesidades del talento humano.

En este contexto los nuevos canales de comunicacion en las organizaciones de
salud publica se adaptan a los cambios proveniente al entorno global buscando nuevas
formas de comunicacion, a través de herramientas interactiian con su publico y demas
miembros de los hospitales, en este procesos comunicacional también se desvela la
falta de comunicacidbn que prevalece en las instituciones de salud del contexto
venezolano, a nivel regional y local, las cuales incide en las relaciones interpersonales
enfocado en la gestion de las actividades asignadas al personal administrativos,
médicos, enfermera y personal obrero, no obstante causa inconveniente al momento de
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conocer las decisiones emitidas por los lideres vislumbrando debilidades reflejado en el

momento de transmision de mensaje, debido a las barreras de comunicacion, sin tomar
en cuenta las direcciones que se debe considerar para mantener una adecuada

comunicacion.

En este orden de ideas, las barreras de la comunicacion el autor Chiavenato,
(2004:102) afirma que las barreras de comunicacién estdn constituidas por las

siguientes de acuerdo a su tipo:

Barreras personales: son las interferencias que se derivan de las emociones
y valores de cada persona. Las barreras personales mas comunes que
interfieren los procesos fluidez de informacidn son: deficiente para escuchar,
las percepciones, las emociones las motivaciones y los sentimientos
personales. Todas estas interferencias humanas pueden generar que no
exista un desenvolvimiento adecuado dentro de los centros de salud.

Barreras fisicas: son aquellas interferencias que se manifiesta en el ambiente
donde se desarrolla el proceso comunicacional, ejemplo de ello, la distancia,
un canal saturado y congestionado, limitaciones fisicas (paredes que se
interponen), ruidos de estaticas, entre otros. También, se pueden considerar
como fallas, las deficiencias o seleccién inadecuada de los medios utilizaos
para envia el mensaje.

Barreras semanticas: son las restricciones o variaciones que provienen de
los simbolos 0 medio de los cuales se da la comunicacion, las palabras u
otras formas de comunicacibn como gestos, sefales, simbolos, a la vez
hacen referencia, al significado de las palabras orales y escritas, que cada
uno pueda tener, es de decir tiene una connotacion diferente, para cada
uno, debido a las experiencias previas. Las semanticas pueden presentarse
en el texto de las resoluciones, circulares, oficios, informes. Cuando es de
forma, la informacién puede ser interpretada de diferente manera y no se
cumple con el fin que se desea.

En consecuencia las debilidades antes mencionadas afectan significativamente el
proceso comunicativo en la retroalimentacion entre el emisor y el receptor
imposibilitando la comunicacién productiva de las instituciones objeto de estudio son
vulnerable en el marco de la razén de ser estas organizaciones, también productos de
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los cambios, que surge en la administracion publica del talento humano afecta la

consecucion de los lineamientos de los sistemas de salud.

El planteamiento que precede evidencia que el problema cientifico, influye en la
comunicacién en los centros de salud, sefialando que en las organizaciones de salud
existe, &reas administrativas y asistenciales, por lo cual permitird dentro de la
investigacion tener conocimiento de la objetividad que conllevara a una nueva teoria de
los resultados que se obtendran, aportes que sera material de otros ambitos
profesionales. Asimismo se deduce de este estudio que la comunicacion es una accion
consiente para el intercambio de informacién entre dos 0 mas personas con el objeto de

transmitir y recibir un significado y normas semiticas ya conocidas.

Dentro de esta perspectiva teniendo en cuenta el contexto investigativo en el que
se fundamenta el referente ensayo se apoya en la teoria de la comunicacion de
Watzlawick (1985:529). Para el desarrollo y andlisis del mismo. En relacién a esto el
autor se basa en el proceso de la comunicacion desde la persona. En tal sentido dicho

autor propone la existencia de cinco axiomas en las mismas los cuales son:

1. Es posible comunicarse: Lo cual explica que todo acto humano, aun el
silencio o la inmovilidad comunica un mensaje que debe ser descifrado de
acuerdo al contexto se desarrolla. 2. La comunicacion tiene un nivel de
contenido referencial otro de relaciones o conativo: Lo cual significa que la
comunicacién contiene y trasmite informacién. 3. La puntuacion de los
hechos determina la comunicacion: Dependiendo de como y en qué
momento percibe la persona la secuencia de hechos acaecidos, determinara
su nivel de intensién en los procesos de comunicacion. 4. La comunicacién
tiene un contenido digital y otro analégico: El contenido digital o lenguaje
codificado es el que transmite la informacién referencial, en cambio el
analdgico contiene todas las experiencias no verbales o paralingtiisticas, que
muchas veces determina mejor y con mayor fidelidad la intencién del sujeto
gque se comunica 5. La comunicacion genera relaciones simeétricas y
complementarias.
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En este sentido tenemos que las relaciones simétricas son aquellas en las

cuales no hay una jerarquia predominate entre los comunicantes, tiende a generar
relaciones horizontales, sin embargo en el extremo patoldgico genera las escaladas
simétricas en las cuales ninguno cede en sus argumento. Todo ello indica que las
relaciones complementarias se establecen en base a una jerarquia en la cual uno de
los comunicantes tiene el poder de la relacion, en un extremo patoldgico se genera la

dominacién autoritaria.

Cabe sefalar, los procesos de comunicacion en los sistemas de salud requieren
un conjunto de conocimientos, habilidades y técnicas con base en un equilibrio
armoénico que proporcione la preparacion suficiente al directivo y le permita llevar a
cabo una secuencia de acciones para alcanzar objetivos en la solucidén de prioritarios.
Un gerente en salud debe tener una vision holistica del sistema, por ello su vision y
guehacer rebasa la administracion a través de la comunicacién de la operatividad de
una clinica, hospital, unidad médica o centro de salud, por lo cual debe ser capaz del
disefio (planeacion), desarrollo (operacion), sistematizaciébn (orden y registro),
evaluacion y retroalimentacion (andlisis y reorientacion de acciones y metas) de los

planes y programas de trabajo de los mismos.

Desde este punto de vista las personas que prestan servicio en las empresas de
salud cumplen diversas funciones que son asignadas por la organizacion con la
finalidad proporcionar eficiencia productiva en los proyectos planificados, que conlleve
al logro de los objetivos establecidos en las diferentes areas de la estructura

organizacional. Segun Caraballo, (2013:65), las funciones del talento humano son:
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Funcion empleo: Proporcionar a la empresa en todo momento el personal
necesario, tanto cuantitativo como cualitativo para desarrollar 6ptimamente
los procesos de produccion con un criterio de rentabilidad econémica.
Funcion de administracion: Encargada del manejo burocréatico desde que una
persona ingresa en la empresa hasta que la abandona.

Funcion de retribucién: Se trata en conseguir buscar una estructura de
salarios que cumpla tres condiciones. Motivador, internamente equitativo y
externamente equitativo.

Funcion de direccidn y desarrollo de RRHH: Se refiere a la necesidad de los
individuos crezcan dentro de la organizacion.

Funcion de relaciones laborales: Esta funcion tiene que ver con el
tratamiento de conflictos

Funcion de servicios sociales: Consiste en el establecimiento de unas
medidas voluntarias por parte de la empresa para mejorar el clima laboral.

De acuerdo a lo planteado por este autor la gestion del talento humano es
considera uno de los aspectos mas importante en la organizaciones, y este depende
de las actividades y la forma en que desarrollan, tomando, en consideracion varios
aspectos como puede ser caracteristicas hébitos, habilidades y aptitudes para
realizar el trabajo. Es importante sefialar que las organizaciones hospitalarias son
instituciones de cardcter social que prestan un servicio de salud sin fines de lucro a
toda la sociedad, y a través de sus recursos econdmicos, financieros y humanos
buscan brindar una buena calidad de vida a la poblacion en sus diferentes condiciones
humanas, y a su vez proteger al ser humano de las mdultiples enfermedades que
afectan la salud de la poblacion en diferentes partes del mundo.

La investigacion tiene su referente legal en diferentes Leyes de Venezuela la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) y el Plan de la Plan de la
Patria (2019-2025). En tal sentido se tiene en primer orden constitucional la Constituciéon
de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), donde articulo 141 establece: Los
altos principios que deben regir la conducta de la Administracion Publica. El articulo
sefala que es necesario tener un buen comportamiento en relacion a los funcionarios en
los servicios profesionales en funcién de las contrataciones de trabajo.
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Plan de la Patria establece. En lo nacional 2.2 Construir una sociedad igualitaria y

justa, como objetivo estratégico: 2.2.10. Asegurar la Salud de la poblacion, a través del
fortalecimiento continuo y la consolidacion de todos los niveles de atencion de servicios
del Sistema Publico Nacional de Salud. Priorizando el nivel de atencion primaria para la
promocién de estilo y condiciones de vida saludables en toda la poblacién y 2.2.10.11.
Articular todos los niveles de proteccion, promocion, prevencion y atencion integral
comunitaria.

En cuanto a la Relevancia que reviste el estudio, desde la dimension axiol6gica
permite visualizar nuevas practicas en los procesos comunicativos de los centros de la
salud, De igual forma, la gerencia través de la realizacién de esta investigacion brindar
un valioso aporte tedrico a las instituciones de la salud publica, con el fin primordial de
innovar un nuevo conocimiento que permita la transformacion y generacion de cambios
profundos organizacional a nivel mundial, nacional, regional e local.

Ontologicamente, el presente estudio tenemos la gerencia hospitalaria la cual se
interpreta desde la observacion del talento humano permite visualizar el comportamiento
de los trabajadores que laboran en estas instituciones para demostrar la capacidad de
armonizar con los otros en diferentes departamentos o areas asistenciales donde se
presta un servicio de salud a los usuarios que esperan recibir una buena atencion de
parte de los médicos, enfermeras, personal obreros en el momento de acudir a los

centros de salud por diferentes enfermedades.

En este sentido, la importancia epistémica, se podra conocer la practica realizada
por el gerente, para identificar los factores internos y externos, de la organizacion.
Metodolégicamente, el presente trabajo radica en explicar la manera como son los
procesos comunicativos, los cuales servira de consulta sobre los procedimientos
utilizados para la recoleccion de datos en el campo de la informaciéon. Del mismo modo,
esta tematica aportara novedoso conocimiento a las ciencias econémicas y sociales y

en especial a las areas relacionadas con la gerencia avanzada. En este contexto,
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estudio se inserta en la Linea de Creacion Intelectual de la (UNELLEZ, 2019-2025).

Linea de investigacion de Gerencia Empresarial y Social en Tiempo de Incertidumbre.

De acuerdo a la teméatica abordada por la autora, en virtud de la inquietud
cientifica que lo impulsa a llevar a cabo el estudio, el mismo devela sus interrogantes a
partir de sus contexto, en los escenario de los centros de salud, a través de un proceso
de observacion a las labores que realizan a diarios el talento humano de forma integral,
especificamente en los centros de salud publica, de acuerdo a las indagaciones teoricas
documentales, y ciertos encuentros dialégicos por la autora con los diferentes jefes
inmediatos y el personal de los distintos departamento. Partiendo de estas premisas, el
presente ensayo tiene como propoésito analizar los procesos comunicativos, en la
gestion del talento humano en los centros de salud publica, y asi innovar equipos de
trabajos donde reine la armonia, para una convivencia saludable que indique cambios
en la cultura hospitalaria para coadyuvar al desarrollo de una mejor productividad en las

empresas a nivel general partiendo de una efectiva comunicacion.

Metodologia

La metodologia, utilizada se fundamenta, en la observacién y la experiencia de
una serie de eventos enlazados que proporcionaron fuente de informacion en el
recorrido de mi estudio cientifico, apuntando mi posicion epistemolégica. Es por ello,
que el presente ensayo se inscribe en el Paradigma Interpretativo, ya que se centra en
el estudio de los significados de las acciones humanas y de la vida social. En este eje
de investigacion el método se centra en el corte documental, que (Escudero y Cortez,
2018:27), la describen como:

Aquella estrategia orientada a revisar y reflexionar sistematicamente las
realidades tedricas de diferentes fuentes y campos de la ciencia, indagando
e interpretando sus datos, valiéndose de métodos e instrumentos que

ayudan a obtener resultados que pueden sustentar el desarrollo de la
creacion cientifica.
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En tal sentido esta estrategia constituye el punto de inicio de toda investigacion

con lo cual se buscar indagar en las fuentes documentales el tema abordado
vislumbrando las fuentes de informacién en el analisis que puede ser de caracter

personal, Institucional, documental, formal o informal.

En este orden de ideas, se devela que la investigacion cualitativa se fundamenta
en experiencias personales, observaciones, historia, producciones culturales, textos,
articulos, documentos electrénicos de caracter cientifico, asimismo es sistémica,
dialéctica, narrativa, interpretativa y sincronizada, por lo cual no se centra en una sola
realidad y la verdad sélo la conoce el actor social y esto es dado aun mas, cuando el

investigador insiste en conocer e indagar la percepcion de los actores sociales.

Discusién y Resultados

En este estudio se evidencia la Teoria del Desarrollo y la Comunicacion, (Ochoa
2010), para el trato de los resultados de las categorias develada en el recorrido
metodolégico de este ensayo. En tal sentido, la vision antropoldgica, refiere el
desarrollo como auge y crecimiento, debe ser descrito como un proceso de cambio,
propiciado por la accion social, con el fin de mejorar la calidad de vida de todos los
miembros de un grupo humano, donde en esta linea, “muchos cambios son posibles si
se orientan a la preservacion de los sistemas locales, a la vez que se hace que estos
funcionen mejor. El desarrollo eficaz en fundamento ha de ser eficiente, ya que las
practicas sociales Optimas administrativas parten desde la cultura para el desarrollo y

el medio es la comunicacion.

Tal Optica, focaliza la necesidad de la comunicacién para el desarrollo, dado a
que lo social implica el involucramiento de los actores humanos los cuales se organizan
por un fin. En amplia vision, parte de esta accion de cambio corresponde en promover
las limitantes estructurales y sociales que inhiben el mejoramiento de la calidad de vida,
entendida esta como el conjunto de necesidades individuales y colectivas del ser
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humano; en sentido la luz eléctrica, es una necesidad basica que amerita una gestion

social para el uso eficiente desde una optica colectiva de beneficio en el consumo y uso

caracterizado por el beneficio del entorno social.

Por consiguiente, a través de esta investigacion se sistematizo algunas técnicas
de aplicacion de los procesos comunicativos en los siguientes aspectos: mantener la
postura firme en una idea, pero respetando las ideas de otro; expresarlos sentimientos,
pensamientos y emociones de forma fluida, clara y expresiva con excelente tono de voz
para la resolucién de problemas, siendo la armonia de la escucha activa, luego aplicar
la empatia para entender el argumento de otro y asi llegar a la toma de decisiones en

acuerdos comunes, aplicando critica constructiva frente a un apostura.

Durante el proceso de investigacion otro de los resultados fue develar las
barreras de la comunicacidbn en el talento humano. Siendo sefalados por la
investigadora que los mismos son aspectos negativos que influyen desmejorando el
ambiente laboral, estas barreras se caracterizan por ser un elemento de incomunicacion
en las relaciones interpersonales del talento humano, los cuales se basa en la
confianza, empatia y escucha activa para ser utilizados de manera Optima en el
desenvolvimiento personal de los profesionales de salud. Otra categoria encontrada, en
los procesos comunicativos es el tipo de comunicacién en el liderazgo que debe posee
el gerente de salud, en cuanto a analizar todas las posibilidades de solucion de
conflictos, y toma de decisiones eficientes planificadas administrativamente para tener
herramientas para enfrentar, los cambios, retos y desafios, que se prestan en la

gerencia de salud publica en tiempo de incertidumbre.

Por ultimo, se evidencio la necesidad del talento humano de interactuar con el
publico y demas miembros de la organizacion, por consiguiente, un gerente en salud
debe tener una vision holistica del sistema, por ello su visibn y quehacer rebasa la
administracion a través de la comunicacion de la operatividad de una clinica, hospital,
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unidad médica o centro de salud, por lo cual debe ser capaz del disefio (planeacion),

desarrollo (operacién), sistematizacion (orden y registro), evaluacion y retroalimentacion
(analisis y reorientacién de acciones y metas) de los planes y programas de trabajo de

los mismos.

Conclusiones

En funcion a la investigacion el problema principal radica, debido a que sientes
gue de alguna manera no se cumple con el proceso comunicacional efectivo dentro de
las instituciones de salud, donde la causa mayor es la carencia de la buena
comunicacion en el talento humano, haciendo, que no se dé el desarrollo en ellas y por
ende la poca disposicién y compromiso con la misién y vision institucional. Puesto que
se observan que se brinda informacion carente que no permite ofrecer una buena
informacion que satisfaga las necesidades de los usuarios. Siendo necesario, de tal
modo, manifiestan, mejorar la comunicacion e informacién para poder brindar un

servicio de calidad en salud.

Con relacién a lo anterior escrito, la comunicacion representa una herramienta
indispensable en cualquier ente laborar, puesto que, este medio permite llegar al
entendimiento entre individuos, y, por ende, sirve a la personas como elemento
fundamental para intercambiar ideas, llevar a cabo el desarrollo de actividades de
desempeiio, avanzar en el medio y en el tiempo, lograr metas propuestas, formar
ambientes amigables entre grupos sociales, ofreciendo al publico gozar de medios y

formas de atencion que satisfagan sus necesidades de vida.

Finalmente, desde la gestion del talento humano poder visualizar las
problematicas del medio laboral en relacién a los procesos comunicativos, que permite
tomar en cuenta medios correctivos que hagan posibles solventarlas, a través de
herramienta gerenciales importante, como es el conocimiento. Es por ello, que realizar
funciones de gestor o representante de un medio, hace posible visualizar los elementos
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fundamentales, para alcanzar el desarrollo de roles administrativo, de actividades

laborales. De alli pues, que este funciona, bajo de percepcion y liderazgo debe abrir el
canal comunicacional y de relaciones humanas, para poder llegar al entendimiento, al
desarrollo de ideas y al logro de los objetivos funcionales del trabajo que desempeiia,

construyendo asi, una organizacion sistematica del trabajo.
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