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Resumen

La presente investigacidn pretende conocer el diagndstico actual
de la comunicacion interna y clima laboral en el Instituto de
Salud Publica de Chile. El objetivo es analizar la relaciéon entre
ambas variables, especificamente para proponer mejoras en la
forma de comunicar y lograr un mejor desempefio, agilizar los
procesos, garantizando un buen ambiente laboral.

El estudio es de tipo descriptivo cualitativo, fundamentado en
una realidad laboral subjetiva, de alta particularidad, aplicando
la teoria y un cuestionario, tratando de lograr el maximo
conocimiento. Se empled una encuesta online para la
recoleccion de datos, tanto del aspecto comunicacional como de
clima laboral.

Para la elaboracion de la propuesta de mejora y el cumplimiento
de los objetivos planteados, se utilizard una metodologia
participativa luego de hacer la presentacion de los resultados a
los directivos y funcionarios.

De las respuestas recibidas, el 77% correspondid a
profesionales y solo el 23% al conjunto de técnicos,
administrativos y auxiliares. Se pudo observar que el 92% de
los funcionarios del ISP saben cudles son sus tareas vy
responsabilidades y casi la mitad estd de acuerdo en que el
Instituto apoya el desarrollo y progreso de su personal.

Es necesario realizar mas estudios al respecto, en que la

participacion de los “no profesionales” sea mayor.

Palabras claves: Comunicacion interna, clima laboral,

motivacién, sentido de pertenencia.
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2. Introduccion

El presente Trabajo de Grado se refiere a la interrogante de la
relacion entre la comunicacién interna de una institucion publica

y el clima laboral percibido por los trabajadores.

En primer lugar, se sefiala que la comunicacion interna tiene
una gran repercusion en todas las organizaciones, debido a que
si ésta se produce de forma natural y adaptada a las
necesidades tanto de la organizacidn como de las personas,
beneficiard en gran medida la instauracidon de una atmosfera o
clima favorable de trabajo para todo el recurso humano.
Sabemos que desde el nacimiento de las primeras fabricas en la
Revolucidn Industrial, las condiciones de vida de los
trabajadores, fueron muy desfavorables, asi como sus
condiciones laborales que las describo como horrendas: lugares
de trabajo indecentes, sombrios, poco ventilados y ruidosos por
las maquinas de aquellos tiempos y por la nula atencién de los
patrones con las condiciones laborales de sus empleados. Esas
condiciones y la concentracidn de muchos obreros que antes
trabajaban en forma independiente y artesanal es la que hizo
posible que estos trabajadores tomaran conciencia de esa
situacion, se organizaran y trataran de mejorar sus condiciones
laborales y de vida a través de acciones colectivas, casi igual

que lo hacemos hoy en dia.

Con estos antiguos antecedentes y viendo que en el presente
las condiciones de asimetria de poder no han cambiado mucho,
me motiva de sobremanera realizar esta investigacién habiendo
percibido por mas de 40 anos el clima laboral en el Instituto de

Salud Publica y las ventajas y desventajas que influyen en las
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comunicaciones entre el personal, cualquiera sea su rango.

Se pretende demostrar que es posible y meritorio trabajar en
un sano y buen clima laboral y que éste se logra en gran
medida en la comunicacion que tenemos vertical vy
horizontalmente.

Los objetivos son claros y precisos; realizar el diagndstico
actual, presentarlo a las asociaciones gremiales, a los directivos
y proponer las mejoras plausibles correspondientes.

El contenido de la investigacidon se ha organizado utilizando la
herramienta de encuesta de Diagndstico de Clima laboral y

Comunicacion en el Instituto y analizar los resultados.

3. Formulacion del problema

De acuerdo a las diversas publicaciones nacionales e
internacionales que indican que el estrés laboral es un problema
significativo, la Organizacién Mundial de la Salud publicé un
estudio que en América Central, se encontré que mas del 10%
de los participantes del estudio se sinti® constantemente
estresado, deprimido o triste por las preocupaciones generadas
por las condiciones de trabajo. En Argentina (2009) un 26.7%
de los trabajadores expresd estar bajo estrés mental por una
excesiva carga de trabajo. En Chile, se encontré en 2011 que el
27.9% de los trabajadores y el 13,8% de los empleadores
presentaban estrés y depresién. (Mitchell C. PAHO/WHO, 2016).
En septiembre de 2017, el Superintendente de Seguridad Social,
considerd de "alta importancia esta fiscalizacion...... porque en el
afo 2016 las enfermedades profesionales de origen mental

alcanzaron al 41 % del total". (Superintendencia de Seguridad
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Social, 2017).

Con relacidn a estos intranquilizantes datos es que se presenta
este trabajo también con la intencion extra de lograr un mejor
entendimiento de la salud mental y el trabajo.

Considerando que la comunicacion es un medio de conexidon o
de unidn que tenemos las personas para transmitir o
intercambiar mensajes, se supone que ésta, gestionada
eficazmente, genera un clima laboral que favorece las
condiciones de salud, la confianza, el rendimiento, respeto y
bienestar entre superiores y subordinados.

Muchas veces ocurre que la transmision de la informacion llega
solamente desde el Jefe de Servicio al Consejo de Direccion,
generando malestar en los trabajadores por no estar al tanto de
los objetivos que se persiguen o de los cambios que se realizan
tanto a nivel de recursos humanos como administrativos.

La incomunicaciéon, desmotiva a cualquier persona y mas aun
cuando ésa procede de nuestros superiores o jefes directos. Las

I\\

consecuencias del “no saber” (incomunicacion), son dramaticas
para una institucion. Se genera una crisis de confianza y un
ambiente plagado de especulaciones que se va agrandando cual
“bola de nieve” aplastante e innecesaria. Esas situaciones
permeabilizan, el personal la mayoria de las veces se deja influir
por los sentimientos o las ideas de los demas ocasionando
conflictos personales o grupales que conllevan a variados
estados de afecciones mentales, desde cansancio hasta

enfermedad como la depresion.



En algunas Unidades del Instituto de Salud Publica, se observa
falta de comunicacion formal de las grandes decisiones que
debemos saber los trabajadores, es decir, a partir de las
jefaturas. Estas se conocen en primer lugar a través de un
“supiste que, sabias que, sabes qué pasd con, me dijeron que,
dicen que, etc., etc.” Y, obviamente el clima laboral se convierte

en un desastre.

Con este proyecto se pretende realizar un diagnédstico de la
situacion actual de la comunicacién y su impacto en el clima
laboral, para luego efectuar un plan de mejora, con el fin de
prevenir enfermedades, licencias médicas por estrés, mal
ambiente de trabajo, desconfianza y trabajo con deterioro de

motivacioén, falta de calidad y tal vez ineficiente.

4. Pregunta de investigacion:

¢Como califican los funcionarios del Instituto de Salud Publica (ISP), el

impacto que tienen las comunicaciones internas en el clima laboral?

5. Justificacion de la investigacion

La inquietud por realizar un estudio sobre comunicacion interna
y clima laboral surge a raiz de observar, escuchar, percibir y
vivir en carne propia lo que los trabajadores sienten cuando se
labora con bienestar psicoldgico-fisico-material y, cuando esa
casi definicion de salud entregada por la OMS, se manifiesta en
forma negativa generando cambios psicoldgicos y fisicos que
nos hacen y causan dafo.

Goncalves (1997) sostiene que el clima laboral es una mezcla

entre los factores de la organizacion y las motivaciones



funcionarias que se manifiestan en un comportamiento, y éste
tendra consecuencias sobre la institucidn. Por estos motivos es
gue hacer un diagndstico en el ISP, proporcionara una
retroalimentaciéon acerca de los procesos que nos llevan a
determinados comportamientos, con la finalidad de introducir
cambios tanto en las actitudes y conductas de los funcionarios
como en la estructura organizacional que tenemos en el
presente. El ambiente donde nos desempefiamos diariamente,
el trato que un jefe tiene con sus subordinados, la relacidon entre
todos nosotros que somos “lo mas importante de la institucion”
(el o la directora siempre lo repiten) e incluso la relacién con
nuestros clientes externos, le dan forma al Clima Laboral, que
puede ser una buena relacidbn o un obstaculo para el buen
desempefio de la organizacibn en su conjunto o para
determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de
ella. También podria ser un factor de distincidn e influencia en el
comportamiento de quienes la integran. En suma, se quiere
conocer si la expresion personal de la "percepcion" que los
trabajadores y directivos tienen del Instituto de Salud Publica,
organizacion a la que pertenecemos, incide directamente en el

desempefio y bienestar de los trabajadores y de la organizacién.

6. Objetivos de la investigacion

6a. Objetivo general:

1. Diagnosticar las comunicaciones internas y el clima laboral en
el Instituto de Salud Publica.

2. Realizar un analisis de la relacidon entre ambas variables como

insumo para propuestas de mejora.



6b. Objetivos especificos:
6b.1 Identificar el actual tipo de comunicacidon interna en el

Instituto de Salud Publica.

6b.2 Identificar el actual clima Ilaboral percibido por los
trabajadores del ISP.

6b.3 Caracterizar la relacién entre comunicaciéon interna y el

Clima Laboral

6b.4 Realizar Propuesta de Mejora

7. Marco teorico

No cabe duda que la mayoria de las organizaciones quiera
mejorar, con una frecuencia determinada, las comunicaciones
internas entre su personal, desde los propios directivos a todos
los funcionarios. A no ser, que sea una organizacion
absolutamente vertical y que para cumplir sus objetivos
mantenga a sus funcionarios en la mas completa ignorancia de
la realidad, para asi mantener el poder y lograr objetivos
individuales. Y esto no es ficcion. Yo vivi por 17 afos esta
situacion y si no fuera por la curiosidad, riesgo inherente y
hacer “como que si pero no”, no seria la mujer que soy hoy.
Han pasado 27 afios de ese episodio y aln muchos de mis
compafieros de esa época sienten miedo y no se atreverian a
denunciar malos tratos e injusticias.

Como decia, actualmente en cualquier organizacion es necesario
comunicar, lamentablemente, en las publicas es un “must”
aunque al parecer, mas dificil que en las privadas por los
constantes cambios de Jefatura Superior del Servicio,

dependiendo del gobierno de turno. Siempre he pensado que en
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el ISP, que se define en su Misidon como la “institucion Cientifico-
Técnica del Estado, que desarrolla con calidad las funciones de
Referencia, Vigilancia, Autorizacion y Fiscalizacién en el ambito
de sus competencias”, debiera tener una Direccidon concursada
“de verdad” a través dela Alta Direccion Publica sin Ia
consideracion politica que cambia el rumbo cada cuatro anos.
Por ello es que importe la transparencia, solucion &agil a los
requerimientos tanto internos como externos, trato digno vy
demas actitudes que todo funcionario publico debemos cumplir.
No es menor que nuestro sueldo venga del bolsillo de todos los

chilenos.

Lo que muchos directivos no entienden es que Ila
Administracién Publica hoy en dia, en Chile, tiene un poco mas
de 6 millones de personas que observan nuestro actuar, y que
por ello, sin importar el lugar en que estemos jerarquicamente,
somos representantes de esa institucion. Si la comunicacidon o
informacion que entreguemos es mala, mal favor le haremos a

nuestra organizacion.

Las instituciones publicas son visibles para todos, estan en una
constante produccion de noticias que en un segundo trascienden
y no es raro que el funcionario publico de a pie, se entere por
los medios de comunicacion de lo que ocurre en su servicio, de
ahi la desconfianza, incertidumbre, ansiedad, miedo vy

frustracion.

Segun Villoria, comunicar es una opcién compleja que se debe
entender ampliamente; consecuencias, medios, repercusiones,

horizonte a corto y largo plazo. “Pero comunicar requiere sobre
9



todo voluntad de hacerlo, de nada sirven medios ni recursos si

no existe el compromiso” (Villorria M., 2000)

En la actualidad, hay empresas del ambito publico que pueden
tener falencias comunicacionales, provocando un mal clima
laboral, subyugando a los trabajadores que no alzan la voz, un
ejemplo que trascendié a los medios: “iNo puedo quedar como
un payaso!” dice un abogado, funcionario publico quien
realizaba un sumario administrativo por maltrato laboral y fue
presionado por su jefa para que desacreditara la situacién. Esto
ocurrié ayer, y la verdad es que me sorprendid por varios
motivos: 1. Que se hiciera publico, generalmente estas
situaciones quedan en el silencio mas absoluto de parte de las
direcciones superiores y por otro lado abunda el murmullo al
interior de la institucion, 2. La falta de ética profesional es mas
frecuente de lo que imaginamos y las normas, reglamentos y
“buenas practicas laborales” solo son para que las cumplan los
subalternos, 3. El abogado a que hago alusién, es profesional y
ademas en la materia (sumario), lo que le da ventajas por sobre
otro fiscal de profesion diferente y por supuesto mucha ventaja
comparado con los que no tienen voz, 4. Y por ultimo es
vergonzoso que en este siglo todavia convivan trabajadores de
primera, segunda e incluso tercera categoria, que nos lleva a la

discriminacion y desigualdad, refiido constitucionalmente.

Este ejemplo, me lleva a pensar que las organizaciones estales
y privadas han tenido, tienen y tendran un gran problema si no
se toman las medidas para una convivencia sana. Los factores o
variables, que a mi modo de ver influyen en gran medida en la

relacion Jefe-trabajador es el compromiso verdadero de las
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autoridades con la institucion y la importancia que tienen las

comunicaciones internas en el clima laboral.

7.1. Comunicacion interna:

Definicion:

Etimoldégicamente, la palabra comunicacién, deriva del latin
communicare, que significa “compartir algo, poner en comun”.
Este compartir mensajes entre dos o mas personas se realiza a
través de gestos, acciones, comportamientos, posturas,
movimientos, sonidos, mirada, lenguaje, etc. por una razdn
sencilla: el ser humano es social por esencia, intercambiando
permanentemente informacion de los infinitos topicos
existentes, convirtiéndose en una necesidad para la coexistencia
con otro.

La comunicacion interna tiene tantas definiciones “formales”,
como autores han querido definirlas.

Kreps (1990) la define como el modelo de mensajes
compartidos entre los miembros de la organizaciéon; es la
interaccion humana que ocurre dentro de las organizaciones y
entre los miembros de las mismas (Morales F., 2012).

Andreu Pinillos (1996) asegura que la comunicacidn ayuda en
aspectos fundamentales de la competitividad empresarial
porque transmite: su cultura, su mision, su vision, sus valores,
Sus mensajes, sus objetivos generales, sus principales noticias,
e implica a la plantilla en los aspectos esenciales del negocio.
Los empleados son el primer publico de la empresa y, en
consecuencia, ningun programa de comunicacidon externa puede

prosperar de manera permanente a menos que comience por
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convencer a los que comparten el mismo techo. (Borrini A.,
1997)

Capriotti (1998), Universidad Rovira i Virgili, comparte que una
definicion muy utilizada entre las empresas es que la
“Comunicacion Interna es contar a la Organizacion lo que la
Organizacion esta haciendo”, con la cual solo se pretende dar a
conocer sucesos que ocurren en la organizacidon. Sefiala que no
se busca la participacion de los trabajadores, sino que
solamente se tiene la intencion de transmitirles informaciones
que ellos consideren interesante. Esta conceptualizacion de la
comunicacién interna tiene un claro matiz dirigista, en el cual la
transmision de la informacién es sélo descendente. El autor la
conceptualiza como “contar con la Organizacién para lo que la
Organizacién esta haciendo”. Aunque soOlo se cambie una
palabra (con en lugar de a), implica un rotacidon esencial sobre
el concepto anterior (contar a la organizacién). La idea central
es la participaciéon de todos los miembros de la organizacién de
lo que la organizacién hace, instandoles a colaborar, sugerir,
comentar; en una palabra: involucrar a todos los miembros de
la organizacién en la comunicacion. Asi, habra intercambio de
informacion bidireccional, de forma ascendente, descendente vy
horizontal, facilitando la interaccion por medio del Didlogo
(Capriotti P., 1998).

Joan Costa, ha sido el principal forjador y promotor de lo que
seria la filosofia y el modelo DirCom. Se descubre la imagen de
empresa como totalidad, y el hecho de que todo comunica, en la
medida de que todo significa. Redescubrir la Identidad que

define la personalidad y la especificidad de cada organizacion;
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la Cultura que concierne a la mision y a sus objetivos; la
inteligencia estratégica en las tomas de decisiones; la cultura de
equipo, el espiritu colaborativo y la integracion de los actores
internos al proyecto de la organizacién; los valores intangibles,
la Imagen publica y la Reputacion corporativa; la relacion entre
instituciones, con los publicos influyentes, la ciudadania y la
sociedad; la respuesta a las exigencias democraticas de
informacion, rendimiento de cuentas, transparencia vy

participacion social (Costa J., 2015).

La mirada de Costa, sin duda es la que mejor me interpreta, es
cierto que no es facil, pero nada es imposible y creo que se

debe apuntar a comunicaciones que sumen y no resten.

En las organizaciones, la comunicacion entre las personas
comienza desde que enviamos nuestro curriculo para postular a
un trabajo via correo, o si es presencial; la actitud que se tiene
frente al entrevistador, el vocabulario, los gestos, el ambiente,
etc. Entiendo que comunicar en una organizacidon supone
emprender un proceso complicado mediante el cual los actores
se interrelacionan con mayor o menor eficacia y facilidad. Esto
quiere decir que para que exista una buena comunicacién, no
basta con tener claras nuestras ideas, sentimientos, o
creencias; solo se debe comunicar claramente, de forma precisa

y eficaz.

Toda organizacion se construye sobre la base de una buena
informacion y comunicacién, no desde la jerarquia de la
autoridad, todos deben asumir sus responsabilidades
difundiendo la informacion. Drucker, afirma que todo trabajador

debe aprender a hacer dos preguntas fundamentales: éCuadl es
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la informacion que necesito para hacer mi trabajo, de quién,
cuando y como?, y la segunda es éQué informacidon proporciono
a los demas referente al trabajo que hacen, de qué manera y
cuando? (Chiavenato I., 2007).

En las organizaciones existen dos tipos de comunicacién, la
Formal e Informal.

Formal: se transmite a través de los cauces formalizados de la
organizacion, las estructuras jerarquicas y los medios oficiales.
Informal: complementa la comunicacion formal de Ia
organizaciéon. “La comunicacion informal se produce a través de
rumores, conversaciones de café, reuniones de ocio.....como
puede tener efectos beneficiosos para la organizacién, también
pueden ser efectos nocivos. Los nocivos se producen cuando
hay una distorsion y se convierte en rumorologia; siendo los
mensajes inciertos, poco claros, incluso falsos, causando

incertidumbre entre los trabajadores” (Villorria M., 2000).

7.2 Bases histoéricas:
“Sus origenes se remontan a los comienzos del siglo XX, como

consecuencia del fuerte impacto de la Revolucion Industrial;
surgié con el nombre de Relaciones Industriales como una
actividad mediadora entre las organizaciones y las personas,
para suavizar o aminorar el conflicto entre los objetivos
organizacionales y los objetivos individuales de las personas,
hasta entonces considerados como incompatibles o
irreconciliables.” (Chiavenato I., 2007). Es interesante revisar la
literatura con relacion a la base histdrica de la comunicacién. A

grandes rasgos, existen siempre “revoluciones” que han incidido
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en la relacion trabajadores, jefes y comunicacion; Revolucion
Agricola afio 8.000 A.C., Revolucién Industrial (siglo XVIII) vy,
actualmente, podria decirse el incipiente despertar de la
Revolucion de la masas humanas que dormian estaticas,

inmovilizadas, sin alzar la voz por sus derechos laborales.

Este importante motivo ha causado que tanto las
organizaciones publicas como privadas, hayan sufrido grandes
cambios, como la importancia de una comunicacién bilateral y
horizontal, puesto que inicialmente las empresas tanto publicas
como privadas tenian el modelo de Taylor de una comunicacion
vertical y unidireccional, siendo mala la retroalimentacion.
Ahora los cambios que llegan, se quedan por un periodo de
tiempo y otros que siguen segun los estudios e investigaciones,
caminando a toda prisa por todos los continentes. Asi es que, en
el actual escenario de mundo globalizado y diverso, las
organizaciones tienen que ir casi a la par con esta carrera
liderada por los cambios y Ila imperiosa necesidad de
diferenciacion y posicionamiento en la percepcién de los
usuarios. Podria pensarse que este enfoque va asociado a lo
privado, pero sabemos que en este contexto no pueden
abstraerse las Administraciones Publicas, puesto que son
organizaciones mas visibles que las organizaciones privadas. No
se trata de luchar por el mercado, en el sentido tradicional
competitivo, el desafio consiste en generar credibilidad y
confianza entre unos wusuarios que son cada vez mas
conscientes de sus derechos y mas exigentes a la hora de
evaluar la satisfaccion de sus necesidades (Vidales Gonzales,

2015).
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Aproximadamente hasta la década de los 80, la gran
preocupacion de la mayoria de las organizaciones, era manejar
una buena comunicacion externa para progresar, aumentar su
competitividad y constituir una atractiva imagen corporativa
(Castaneda A., Ortega R. y Garcia De Alba Y., 2006).

Sin embargo, hasta ahora ha sido dificil que los altos directivos,
los gerentes, jefes y mas jefes, entiendan los beneficios e
importancia de la comunicacién interna. Sin lugar a dudas, el
principal recurso en las empresas o instituciones son las
personas. De la misma forma, también es verdadero que las
organizaciones que logran comunicar interna y correctamente
Sus acciones, generan mayor confianza, compromiso vy
eficiencia. La tarea de desarrollar la comunicacién interna de
una organizacion se vuelve entonces critica por lo cual debe
estar considerada entre las acciones estratégicas que afo a afio

definimos una y otra vez.

Concebida la premisa de que la comunicacién interna se
presenta como parte fundamental para las personas e
instituciones, es fundamental desarrollar y mantener una
gestion (en el sentido de accion y consecuencia) de la
comunicacién, con caracteristicas como adecuada, respetuosa,
eficaz y que aseguren la adherencia de las personas con la

estrategia deseada vy, cultura de la organizacion.

En base a lo anteriormente planteado se deberia hacer un
diagnostico del Plan de Comunicacién interna, con el
compromiso de la jefatura superior, vital para lograr un mejor
clima laboral y satisfaccién personal del trabajador.

La comunicacién interna en el Instituto de Salud Publica posee
16



una serie de técnicas que son utilizadas; sin embargo, la opinion
de las personas es bastante diversa en cuanto a su efectividad,
lo cual amerita realizar un definicion con datos que avalen sus
fortalezas y debilidades y con ello sugerir mejoras o alguna
reforma si corresponde. Se ha evidenciado que estos ejercicios
reales son de inmensa ayuda para optimizar desde el clima
laboral, la produccidon institucional e incluso la gestiéon del

conocimiento.

Y, mas alld de las visiones que muchos analistas tengan,
ciertamente el hombre en la actualidad protagoniza una nueva
revolucién: La Revolucién de la Informacién, una etapa de
cambios rapidos y constantes que se inicid con los grandes
pasos de la computacion y la informatica y que tiene como hito
a la Internet, esa “"Red” que se reconoce como una nueva forma
de comunicacién humana, un nuevo salto en el proceso

comunicativo (Chiavenato I., 2007).

Sin duda, las capacidades tecnoldgicas que existen hoy para
comunicarse, parecen ser para el personal de mayor edad, casi
insuperables. No obstante la humanidad sigue creciendo,
evolucionando y, mientras el hombre exista, su busqueda por
vivir - y comunicarse - mas y mejor, no se detendra. Y no se
detendra nunca, por lo menos en el Estado “Show must go on o
la funcién debe continuar”

La historia nos ha mostrado la evolucidon de los trabajadores, al
comienzo a.C. trabajando subordinadamente, un esclavo en la
Edad antigua, un siervode la Edad Media, a un sujeto

con deberes y derechos en la actualidad.
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7.3 Bases teoricas
Estas apreciaciones tienen un enlace con las teorias de las

organizaciones y la comunicacién (Chiavenato I., 2007).

I. Teoria clasica

1. Taylor: Padre de la "Organizacion cientifica del trabajo" o
taylorismo. El método consistia en calcular el tiempo promedio
para producir un determinado producto o una parte de él y
obligar al obrero a acelerar el ritmo de trabajo asimilandolo a
una maquina.

Esto se conseguia a través de tres métodos elementales: 1)
aislamiento de cada trabajador, controlado y con indicaciones de
gué tenia que hacer y en cuanto tiempo; 2) cada uno producia
una parte del producto, sin tener idea de la totalidad vy
mecanizando su trabajo y 3) pago de acuerdo con la cantidad de
piezas producidas.

Cada obrero requeria saber menos, pues para realizar una tarea
mecanica y rutinaria, solo debia obedecer; segun Taylor, un
buen "gorila amaestrado" que hacia lo que otro habia pensado.
Una de las primeras empresas que aplicd los métodos de Taylor
fue la Ford Motors Company. Alli se puso en practica la "cadena
de montaje". Al final de la cadena el auto quedaba terminado. A
este novedoso modo de producir se lo llamd: fordismo.

Modelo de comunicacién: lineal y descendente (Apuntes
Facultad, 2008).
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2. Fayol:

Es considerado el Padre de la Administracion General, en que se
destacan algunos de los principios, elaborados en 1916 en el

siguiente orden:

1. Division de trabajo: propuso la especializacién del trabajo

para aprovechar los recursos humanos de la organizacion.

2. Autoridad y responsabilidad: “el derecho de dar 6rdenes y el

poder para conseguir su fiel obediencia”.

3. Disciplina: los trabajadores deben realizar un esfuerzo comun

y ordenado; aplicando sanciones, con un buen criterio.

4. Unidad de mando: recibir 6rdenes de un solo “administrador”,

para evitar conflictos y malos entendidos.

5. Unidad de direccidon: toda la organizacién se movera en una
direccidén unica.

6. Subordinacién del interés individual al interés general: los
intereses de una persona (o grupo) no deben prevalecer

sobre las metas de la organizacion.

7. Remuneracion del personal: el pago debe ser justo -no

explotador-y recompensar el buen desempefio.

8. Centralizacion: “reducir la importancia del papel del
subordinado mientras que la descentralizacion implica

aumentarla”.

9. Cadena escalar: cierta cantidad de autoridad debe
corresponder a cada posicién jerarquica, y los estratos mas
bajos de administradores siempre deben mantener
informados a los niveles superiores de sus actividades

laborales.
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10. Orden: para aumentar la eficiencia y coordinacion, las
personas con un tipo especifico de trabajo deben ser
designados en la misma ubicacion general dentro de la
empresa.

11. Equidad: las convenciones no pueden prever todo, por lo
cual deben ser interpretadas y complementadas; todos los
empleados deben ser tratados de la forma mas
“igualitaria” posible.

12. Estabilidad del personal en sus cargos: la retencion de los
trabajadores mas productivos debe ser prioritaria para la
administracion.

13. Iniciativa: los administradores deben estimular la iniciativa
del trabajador, la cual se define como “una actividad
nueva o adicional emprendida por voluntad propia”.

14. Espiritu de Equipo: los administradores deben propiciar la
armonia y la buena voluntad general de los empleados,
pues ambos son poderosas fuerzas de la organizacion
(Novelo C., 2013) .

3. Max Weber:

Padre de la teoria de la burocracia; en cualquier organizacion
aun quedan muchos de los elementos que considerd partes de
las burocracias: un orden jerarquico (érganos y personas con
diferente nivel de autoridad), normas escritas para regular el
funcionamiento de las distintas unidades organizacionales,
objetivos formalizados que constituyen las metas de |la
organizacién, atribucién expresa de responsabilidades,

procedimientos formalizados para transmitir y conservar
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informacion, sistemas para la seleccién de las personas para
desempenar los distintos puestos de trabajo. La base de su
concepcidn se basa en la formalizacion (tanto de las normas
como de los procedimientos) y la centralizacién (definicién de la

jerarquia y la autoridad) (Teoriasadministrativas.com, 2015).

II. Teoria humanista:

Esta teoria dentro de la comunicacidn institucional maneja tres
puntos principales:

1.- Considera las relaciones humanas como punto primordial del
estudio

2.- Variacién de canales de comunicacion

3.- Estudia la psicologia del trabajo.

El nivel de produccidn depende de la integracion social.
Si el trabajador relne excelentes condiciones fisicas vy
fisioldgicas para el trabajo y no estd integrado socialmente, la
desadaptacidn social se reflejara en su eficiencia (Chiavenato 1.,
2007).

Mc Gregor (Lépez Carlos, 2001) propone las teorias X e Y: es
uno de los personajes mas influyentes de todos los tiempos en
gestion de recursos humanos. Sus ensefianzas tienen aun hoy
bastante aplicacién a pesar de haber soportado el peso de mas
de cuatro décadas de teorias y modelos gerenciales. McGregor
en su obra E/ lado humano de las organizaciones (1960)
describe dos formas de pensamiento en los directivos a las que
denomind "Teoria X" y "Teoria Y". Son dos teorias contrapuestas

de direccidon; en la primera, los directivos consideran que los
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trabajadores sélo actlan bajo amenazas, y en la segunda, los
directivos se basan en el principio de que la gente quiere y

necesita trabajar.

La comunicacién que se traduce en poner lo particular en
comunidad, sea quizas lo fundamental en el desarrollo de las
interacciones humanas, mas aun cuando el escenario es el plano
laboral, en donde es preciso que los mensajes sean "leidos"

para alcanzar un desempefio eficiente y sano.

Que nadie confunda lo dicho con una version particular y
distinta, ya que se cae en la desacreditacion y se expone la
inevitable asimetria que se presenta entre la codificacién y la
decodificacion de los mensajes. El malentendido es casi la tdnica
de nuestros dias en la comunicacion, al punto que parece regla
y no una excepcion, generando mal ruido como el murmullo, y

son "comunicaciones” pero; “distorsionadas".

7.4. Clima laboral
7.4.1 Definicion

Si lo defino solo con sentido comun, diria que es el ambiente en
gue estd inmerso el trabajador en su dia a dia, con costumbres
aprendidas por osmosis y otras por imposicion a las cuales se
adapta y las hace suyas. Hay caracteristicas especificas de cada
organizacion o institucién que estan arraigadas en las personas,
es cierto, y eso puede ser bueno o no tan bueno, depende de
las numerosas aristas que van creciendo cudl planta tipo
enredadera, cruzando todo el quehacer interno y externo. Y esa

seria la “marca” del clima laboral de tal o cual organizacion.
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Como en el clima atmosférico; hay dias mas frios, otros tibios y
otros que arden, muy calurosos. El clima, al igual que el tiempo
atmosférico, es mas duradero en la institucion, siempre y
cuando esas condiciones sean “soportables” y no influyan
agresivamente en la relacidon con los otros, los que estan fuera

de ese ambiente, lo externo. Fuera de la Caverna de Platdn.

Kurt Lewin, en los afios 50 fue el primero en establecer lo social

A\

en la definicion de clima laboral, expresando que “el
comportamiento estad en funcidon de la interaccion del ambiente
y la persona”. Cornell expone que es “el conjunto de las
percepciones de las personas que integran la organizacion”, sin
embargo éstas no tuvieron mucho eco entre los investigadores.
En 1960, se comenzd a desarrollar y estudiar el significado de
clima laboral, originandose, como era esperable, una gran
cantidad de citas.

I\\

1964: Forehand y Von Gilmer definen al clima laboral “como el
conjunto de caracteristicas que describen a una organizaciéon vy
que la distinguen de otras organizaciones, estas caracteristicas
son relativamente perdurables a lo largo del tiempo e influyen

en el comportamiento de las personas en la organizacién”.

1968 Tagiuri: “una cualidad relativamente perdurable del
ambiente interno de una organizacidn que experimentan sus
miembros e influyen en su comportamiento, y se puede
describir en términos de los valores de un conjunto especifico de

caracteristicas o atributos de la organizacion”.

1975 Schneider: como "“Percepciones o interpretaciones de
significado que ayudan a la gente a encontrarle sentido al

mundo y saber como comportarse”.
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1985 Weinert: “la descripcidon del conjunto de estimulos que un
individuo percibe en la organizacion, los cuales configuran su
contexto de trabajo” (Edel R., Garcia A. y Casiano R., 2007)

7.4.2 Bases historicas

Como se ha sefalado anteriormente, el enfoque clasico situaba
toda su atencidén en las areas de la organizacidén, considerando
en primer lugar las funciones que deberian realizar los
trabajadores y que determinarian la dinamica de “esa”
organizacion en el producto tangible de los objetivos. Este
enfoque decidia los niveles de centralizar o no, al igual que los
procesos de comunicacién y flujos de informacion.

En la actualidad, la tendencia de la comunicacion tiene relacién
con la construccion de significados comunes propensos a lograr
la difusién y apropiaciéon de conocimientos y datos necesarios
para ejecutar las acciones cotidianas, lo cual posibilita el
cumplimiento de las metas de la organizacién (Caicedo Escobar
C. y Cortés C., 1998).

7.4.3 Bases tedricas

Los trabajos de Elton Mayo, cuya tesis hace énfasis en las
personas, como parte importante en las organizaciones,
contraria a la Teoria Clasica, donde lo importante como lo
hemos revisado, era la tarea, la estructura organizacional y la
autoridad; es el exponente del movimiento de las Relaciones
Humanas, en que se recalcan una serie de variables psicoldgicas

desatendidas por los gerentes: motivacién, satisfaccion,
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frustracién y liderazgo, ignoradas por las teorias de Taylor vy
Fayol (Chiavenato I., 2007). Esto fue lo que engrandecié e hizo
trascender los factores como la moral y el clima psicoldgico
vigentes en la empresa. (Orbegoso A., 2010)

Likert expone su modelo tedrico, que la conducta de los
trabajadores tiene dos factores influyentes; la forma de
administracidon y organizacion, y por otro lado, la informacion
que los trabajadores tienen de la empresa, sus percepciones y
capacidades. Esta teoria integradora, cuenta con estudios que
sefialan que la estructura de la organizacién y la jerarquia del
puesto inciden considerablemente en el clima laboral; ademas
de estudios que concluyen que el clima organizacional tiene
influencia en la comunicacién y las relaciones interpersonales, el
compromiso del trabajador, la motivacion, la salud y la

seguridad en el trabajo (Gallegos, L, & Arias Caceres, 2014).

8. Marco Metodolégico

Metodoldgicamente este estudio busca apropiarse de un casi
didlogo con los funcionarios respecto a sus creencias, mitos,
prejuicios y principalmente la percepcién y los sentimientos, los
cuales considero elementos de analisis para producir
conocimiento sobre lo que se vive a diario entre “el saber y el

no saber” del trabajo que se realiza.

a. Tipo de investigacion
Este estudio es de tipo descriptivo, cualitativo debido a que el

objetivo es describir la relacién entre la variable comunicacion
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interna y clima laboral en una institucién publica, en un
momento determinado. Mi intencidn es que este estudio sirva
para posteriores investigaciones mas profundas en esta materia
gue es fundamental para el funcionamiento de una institucion

del Estado, como es el ISP.

b. Instrumentos metodoloégicos usados

La técnica de recoleccién de datos se realizd aplicando una
encuesta online denominada Encuesta sobre Comunicacion
interna y clima laboral en el Instituto de Salud Publica de
Chile.

c. Universo en estudio

Funcionarios del ISP, sin condiciones de su estado contractual,
es decir, participaron funcionarios directivos, titulares, a
contrata y honorarios. El N° de funcionarios actualmente son
827, de ellos el 61% son mujeres y el 39% hombres (Dr. Alex

Figueroa Mufioz, 2017).

d. Unidad en estudio y muestra de estudio

1. La unidad de estudio son los funcionarios del Instituto de
Salud Publica.

2. La muestra de estudio fueron los funcionarios que
contestaron la encuesta enviada online, correspondiente a un
total de 185.
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9. Desarrollo y Analisis

La encuesta se analizé utilizando la escala de Likert, con una

puntuacién de 1 a 5, en que las instrucciones fueron:

En escala del 1 al 5, favor seleccionar el nUmero que mejor
represente el grado en el que estd de acuerdo con las siguientes

afirmaciones:

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo en ciertos aspectos 4
Indeciso 3
En desacuerdo en ciertos aspectos 2
Totalmente en desacuerdo 1

Una vez realizada la recoleccion de datos, se procedié a realizar
el analisis estadistico. Se estimd un nivel de confianza de 95% vy

un error tolerable de 0.1.
A continuacién se presentan los resultados de la encuesta:

Con la finalidad de saber el tiempo de conocimiento del
guehacer del ISP, con relacion al objetivo principal del estudio,
se preguntdé la antigiedad en el trabajo. 29 de 185
funcionarios tienen menos de dos anos, lo que representa solo
un 16% de los encuestados y de los cuales se puede asumir que
todavia no conocen a fondo la dindmica de trabajo en el
instituto (Figura N°1)
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Figura N° 1: Antiguedad en el ISP

m 11 a 20 afios

H 2 a5afos

M 6a10afios

® Mas de 20 afios

B Menos de dos afios

En la Figura N° 2 se muestra el nimero de personas por
departamento, se observa una relacién con el tamano de cada

uno de ellos.

Figura N° 2: Departamento en que trabajan

Salud Ocupacional 10
Salud Ambiental 18
Laboratorio Biomédico 50
Dispositivos Médicos 2
Direccidén 11
Asuntos Cientificos 13
ANAMED 49

Administracion y Finanzas (DAF) 32

Con relacion al estamento al cual pertenecen, el 77,3% de las
respuestas fueron de profesionales, lo cual evidentemente
tendra un sesgo al analizar el resto de la encuesta (Figura N°

3). Los directivos y muchos profesionales tienen cargos de
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jefatura y ademas, por el solo hecho de ser profesionales se
produce una asimetria de poder entre estos estamentos y todos

los demas.

Figura N° 3. Estamento al que pertenece

@ Directivo

@ Auxiliar
Profesional

@ Administrativo

@ Técnico

P

Entrando en la materia propia del estudio, la Figura N°4
demuestra que las mejores formas de comunicar y por lo tanto
de entender la informacién, son el correo electréonico y las
reuniones con sus jefaturas. En el primero porque la informacién
esta escrita y la segunda porque la comunicacién cara a cara es
una de las mejores para crear conexiones personales y fomentar
la confianza, y en la Figura N° 5 se muestra que las peores
formas de entregar un mensaje o comunicar algo, a juicio de los

encuestados, son el Diario mural, Web e Intranet institucional.
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Figura N°4: Medios con la mejor funcion de

comunicar

185 respuestas

Correo electr... 173 (93,5 %)
Intranet 58 (31,4 %)
Teléfono 60 (32,4 %)
Web instituci... 28 (15,1 %)
Reuniones de... 58 (31,4 %)
Reuniones co... 90 (48,6 %)
Comparieros... 58 (31,4 %)
Diario mural 7 (3,8 %)

0 50 100 150 200

Figura N° 5: Medios con la peor funcion de comunicar

185 respuestas

@ Correo electronico
@ Intranet

O Teléfono

@ Web institucional

» @ Reuniones de Unidades
— @ Reuniones con la Jefatura

"

14,6%

@ Comparieros de trabajo
@ Diario mural

En |la Figura N° 6, se observa que las jefaturas transmiten la
informacion principalmente en forma personal y por correo

electronico.
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Figura N°6

Jefatura transmite informacion

imporante a través de:
2%\1%

m Correo electrénico
®m Ninguna

m Personalmente

m Por escrito

u Telefdnicamente

Cabe hacer notar, (Figura 7) que la mayoria de los encuestados
responde que habria una mejora en las comunicaciones, si las
reuniones se hicieran con todo el personal o con personal de
iguales funciones, lo cual se preferiria a la respuesta de que las

jefaturas comunican personalmente.
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Figura 7

La comunicacidon mejora si las
reuniones son:

B Con todo el personal

M Es suficiente por medios
electrénicos

I Personal con iguales
funciones

B Por Areas, con la direccién

A continuacién se presentan los resultados con relacién al Clima
laboral del ISP:

En la Figura 8, poco mas de la mitad de los funcionarios piensa
que las metas son claras y respeto al funcionario, mientras que
el 41% esta indeciso o en desacuerdo.

Figura 8

Las metas son claras, hay respeto al

funcionario y escucha atenta

4%
ml

m2

m4

m5

32



Las graficas siguientes se presentaran segun escala de nimero
y color:

Escala de Likert

Totalmente de acuerdo

De acuerdo en ciertos aspectos

Indeciso

En desacuerdo en ciertos aspectos

Totalmente en desacuerdo

Figura 9.
' EE: BE: EE: B

125
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50

25

0

3

Pregunta 1 2

Esta figura muestra las respuestas a las preguntas 1, 2 y 3.

1. Las metas son claras, hay respeto al funcionario y escucha atenta
2. La institucién hace su labor de manera responsable, honesta y correcta

3. Sé cuales son mis tareas y responsabilidades

Se destaca que el 79% esta de acuerdo o muy de acuerdo con
la pregunta N° 2 y el 91% de los encuestados sabe cuales son

sus tareas y responsabilidades.



Figura N° 10

Corresponde a las preguntas 4, 5y 6.

4, Mi jefe tiene estrategias efectivas para la resolucion de conflictos dentro
de la unidad
5. Mi trabajo es agradable la mayor parte del tiempo

6. Las politicas de ascenso dentro del Instituto se cumplen

En la figura N°10, llama la atencién las respuestas a la pregunta
N° 6, el 76% de los funcionarios responde no estar de acuerdo
en que las politicas de ascenso se cumplen en el ISP,
contradiciendo el 79% en que expresaron estar de acuerdo en
que la institucion hace su labor de manera responsable, honesta
y correcta. Si esas politicas no se cumplen, no son correctos.
Por otro lado, en la pregunta N°5 mas del 80% respondié que
realizan sus funciones agradados, lo que tiene una explicacién,
a mi modo de ver cultural y es uno de los valores a destacar del
personal; al realizar las tareas hay compromiso y dedicacién,
detras de cada muestra bioldgica hay un paciente que espera un
resultado.
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Figura 11

Realacion entre conocer su rol y trabajar agradado
40%
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Sabe cuales son sus tareas y responsabilidades

En la Figura N°11 se aprecia la estrecha relacién entre trabajar
agradado y conocer sus tareas y responsabilidades. Trabajar
agradado significa buen clima laboral y debe haber

comunicacion para conocer sus deberes.

Figura 12

Corresponde a las preguntas 7, 8 y 9
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7. El trabajo que desempefio en mi area es reconocido por mis superiores
8. Las responsabilidades al interior del grupo de trabajo, son delegadas

claramente

9. Encuentro apoyo y confianza en mis superiores para el desarrollo de mis

actividades

En esta serie de gréaficas, se observa que el 70% de los
encuestados acepta que su trabajo es reconocido y sus
responsabilidades delegadas claramente. Sin embargo, el
porcentaje disminuye a 66.5% con relacion al apoyo de sus

superiores para el desarrollo de su trabajo.

Figura 13
Corresponde a las preguntas 10, 11y 12

10. Recibo retroalimentacidon constante sobre mi desempeno en el cargo
11. Las relaciones con mis compafieros de trabajo son buenas

12. Participo de las decisiones que afectan mi trabajo

En la figura N° 13, se destacan las buenas relaciones con los

companeros de trabajo y la participacidon en decisiones con poco
36



mas del 70% de respuestas positivas. La retroalimentacion
sobre el desempeno de su cargo disminuye a 62.7%, lo que
hace notar que la comunicacién e intercambio de informacion

acerca de las tareas, es algo deficiente.

Figura 14
Corresponde a las preguntas 13, 14 y 15

ad

13. El trabajo que realizo satisface mis necesidades econémicas, de ascensos

y de aprendizaje.
14. Me siento orgulloso de pertenecer al ISP

15. Tengo buenas relaciones de trabajo con mi jefe (a)

En la grafica N° 14, resalta el orgullo de pertenecer al ISP
(86,8%) y las buenas relaciones con la jefatura, sin embargo,
solo la mitad de los encuestados, percibe que su trabajo

satisface sus necesidades personales.
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Figura 15
Corresponde a las preguntas 16, 17 y 18

17

16. El ISP apoya el desarrollo y progreso de su personal
17. El personal de mi drea tiene metas comunes y realizamos un verdadero
trabajo de equipo para lograrlas

18. En mi departamento se impulsa y desarrolla el trabajo en equipo

En la figura N° 15, se observan las percepciones de apoyo del
ISP al desarrollo personal con solo un 48% de acuerdo, luego el
70% declara que su area tiene metas comunes y trabajo en
equipo, no obstante cuando se pregunta el desarrollo de trabajo
en equipo en su departamento, este porcentaje disminuye a
56,8%.
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Figura 16

Corresponde a las preguntas 19 y 20

15 20

19. Alguna vez he pensado en renunciar al puesto actual
20. Me considero un funcionario valioso para la institucion

Llama la atencidon que en la Figura N° 16 se muestra que casi la
mitad ha pensado en renunciar a su puesto mientras que el

81% se siente orgulloso de trabajar en el ISP.

En cuanto a la relacion con la jefatura, se muestran las
Figuras N° 17 a la 22. En todas se observa estar de acuerdo
(Mas del 70%) con las afirmaciones realizadas, sin embargo se
observa un descenso en dos de ellas: estimulo en el trabajo,
desarrollo personal -profesional y la que dice que el jefe(a) es

motivador y convincente, ambas con 60% de aprobacidn.
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Figura N° 17
Corresponde a las preguntas 21, 22 y 23
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21. Logra el compromiso del equipo para desarrollar las metas
22. Contribuye a mi desarrollo profesional

23. Crea un entorno motivador

Figura 18
Corresponde a las preguntas 24, 25, 26 y 27

24 s 2% 7

24. Me informa cuando hay cambios en las prioridades de mi trabajo
25. Reconoce las tareas que realizo
26. Logra un clima de confianza al interior del equipo

27. Solicita mis opiniones, ideas y sugerencias en forma regular
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Figura 19
Corresponde a las preguntas 28, 29, 30 y 31

28 29 30 31

28. Realiza una retroalimentacion oportuna cuando hay un problema en mi
unidad

29. Al comunicar, es claro y preciso en su planteamiento

30. Es motivador y convincente

31. Se detiene a escuchar cuando se le plantea un problema

Figura 20
Corresponde a las preguntas 32, 33, 34 y 35

32 33 34 35

32. Tiene gran capacidad para solucionar consultas en reuniones o diadlogos
33. Tiene capacidad para reunir y movilizar
34. Aplica mecanismos de participacion

35. Le interesan solo los resultados
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Figura 21
Corresponde a las preguntas 36, 37 y 38

36. Hace lo posible por mantener un buen ambiente de trabajo.
37. Estimula mi trabajo, y mi desarrollo profesional y personal

38. Respeta mis horarios laborales

Figura 22

Corresponde a las preguntas 39 y 40

39 a0

39. Soluciona con agilidad las dificultades o dudas

40. Es claro y preciso en los planes de trabajo

Las repuestas representadas en las Figuras

siguientes,

corresponden a funcionarios con personal a cargo, que
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representan un 30.5% (56 de 185) de los que contestaron la
encuesta. Al observa las figuras, se demuestra que las jefaturas
en general aprueban su gestién con mas de un 70% de acuerdo,
solo la mitad reconoce que le faltan mecanismos para detectar

fallas de comunicacion.

Figura 23

Cuenta con personal a su cargo?

187 respuestas

®sSi
® No

Figura 24
Corresponde a las preguntas 42, 43 y 44

il BES PN EEE EFEE  E
29

20

1]
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42. Las estrategias o herramientas de comunicacion estan implementadas en

mi area para difundir la informacién
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43. Tengo mecanismos de evaluacion para detectar fallas en el proceso de
comunicacion
44. Conozco las debilidades y fortalezas de mi Unidad en cuanto a la

transmisién de mensajes entre jefatura y funcionarios

Figura 25

Corresponde a las preguntas 45 y 46

45 45

45. El personal de mi Unidad se encuentra laboralmente satisfecho dentro de
su area de trabajo

46. La unidad que dirijo tiene establecido un patrén de comunicacién interna

10. Conclusiones y Recomendaciones
La primera conclusion es que el objetivo principal de realizar el

diagndstico de la Comunicaciéon interna y Clima Laboral, se ve
sesgado por la poca participacidn de técnicos, auxiliares vy
administrativos a diferencia del 70% que respondieron la
encuesta en su calidad de profesionales. La pregunta que me
hizo realizar este trabajo, no queda del todo respondida. Tendria
gue decir que en general los que respondieron la encuesta estan

conformes con el clima laboral en que se encuentran y con la
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comunicacién que se les entrega. Sin embargo, insisto en el
sesgo del estamento que predominantemente respondieron, los
profesionales tenemos una gran asimetria de comunicaciéon con
relacion a los demas estamentos. Es raro que los profesionales
no accedan a la informacidn y que no expresen su punto de
vista si en algo no estan de acuerdo, lo que no ocurre con los
técnicos y auxiliares que en general son “mandados” por

profesionales.

Asi las cosas, creo que es fundamental que cada persona que
pertenece al ISP, no sélo sepa qué ocurre, sino que participe
constantemente teniendo los espacios para opinar de tal manera
que se sienta parte de cada proceso o actividad que en el ISP se
realice. El trabajo fue enriquecedor por varios motivos y
proyectos a futuro, lo que me hace reafirmar con mas energia
que los colaboradores y amigos mas importantes que tienen las
instituciones, sin lugar a dudas, son sus propios funcionarios.
Estos deben cuidarse y brindarles el trato que corresponde tanto
personal como laboralmente. Lo ideal es que seamos un equipo
indivisible con un fuerte sentimiento de pertenencia, con que se
obtendria ademas de un agrado, un Instituto productivo, con

procesos de calidad y eficiente en todos sus aspectos.

Debo destacar mas que nunca que la palabra y el acto de
comunicar debe ser consciente, su significado es compartir;
poner algo en comun. Poniendo en practica en nuestro quehacer
habitual, esta herramienta tan simple, permitird de manera
espontanea “querer” conseguir los objetivos, construyendo
nuestra propia identidad que concebird un clima laboral

favorable y sano.
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