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Principios de la comunicacion efectiva en
una organizacion de salud

Principles of the effective communication in a healthcare organization
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Introduccion

La comunicacion es el proceso mediante el cual
transmitimos y recibimos datos, ideas, opiniones
y actitudes para lograr comprension y accion. Eti-
moldgicamente proviene del latin communicare
que se traduce como “poner en comun, compartir
algo”. La comunicacién es un elemento basico ge-
nerador de sociabilidad. Es a través de ella que el
hombre se nutre y preserva su caracter como ser
eminente de convivencia, promueve la solidaridad
social y el espiritu cooperativo entre los grupos.
El proceso de interaccidn en el que se compar-
te la informacién es breve y descriptivo, ya que
es un proceso de transmision de informacion, de
un emisor a un receptor, a través de un medio. En
la transmision y la recepcion de esa informacién
se utiliza un codigo especifico (palabras, gestos,

simbolos), que deben ser codificados por el emisor
y decodificados por el receptor.

En el ser humano la comunicacidén es un acto
propio de su actividad psiquica, derivado del len-
guaje y del pensamiento, asi como del desarrollo
y manejo de las capacidades psicosociales de rela-
cién con el otro. Permite al individuo conocer mas
de si mismo, de los demas y del medio exterior, me-
diante el intercambio de mensajes, principalmente
lingiifsticos, que le permiten influir y ser influido
por las personas que lo rodean. La comunicacién
es de suma importancia para la supervivencia de
especies gregarias, pues la informacién que éstas
extraigan de su medio ambiente y su facultad de
transmitir mensajes seran claves en el entorno.

Otros elementos que componen el proceso de
la comunicacidn incluyen el canal o medio fisico
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de comunicacion (carta, teléfono, televisidn, inter-
net), el ruido o las distorsiones que pueden influir
en larecepcion del mensaje, y la retroalimentacion
o feedback, que es la respuesta del receptor hacia
el mensaje recibido. También tiene importancia
el contexto, ya que tiene influencia directa en la
interpretacion del mensaje (espacio fisico, marco
de referencia cultural, contexto social).

Entre los principios mas importantes se pue-
de mencionar que en la comunicacién de calidad
no hay diferencias entre lo que el emisor quiere
decir y lo que el receptor entiende. En la comu-
nicacién en general, y en el mundo profesional
en particular, se considera que lo importante es
lo que entiende el receptor, y no lo que el emisor
quiere decir. Cuando un receptor no comprende
un mensaje, o lo malinterpreta, posiblemente la
causa esta en la falta de claridad por parte del
emisor. Para hacer mas eficaz la comunicacion, el
emisor debe orientar el mensaje al receptor yala
respuesta que quiera obtener de él.

Uno de los conceptos de la comunicacion afir-
ma que es un proceso continuo y dinamico, for-
mado por una serie de acontecimientos variados y
sucesivos en interaccion, con el fin de alcanzar los
objetivos planteados. La esencia de una comunica-
cién eficaz es la respuesta a esta serie de variables.
No es posible el desarrollo humano individual si
permanecemos mental, social o fisicamente ais-
lados. La comunicacién no es solo una transfe-
rencia de informacién entre individuos, sino que
ella debe ser clarificada y negociada por ambos,
dado que pueden estar influenciados por nume-
rosas variables, como por ejemplo la percepcion,
los valores, las creencias y los aspectos sociales,
culturales y familiares.

Gracias a la comunicacion es posible trans-
mitir las experiencias de una generacion a otra,
para que puedan ser asimiladas y continuadas.
El avance es posible ya que se trata de un proceso
continuo de ensefianza y aprendizaje.

La comunicacion puede ser dividida en verbal
(palabra oral o escrita), no verbal, y asertiva.

La palabra escrita es uno de los medios de
comunicacién mas antiguos de la humanidad. Es
un método de intercomunicacién humana que se
realiza por medio de signos visuales que consti-
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tuyen un sistema. Es un proceso mecanico, una
destreza psicomotriz mediante la cual se aprende
a escribir palabras y oraciones, que permiten la
materializacion inteligible del mensaje. La comu-
nicacion escrita se caracteriza porque se puede
revisar y eliminar errores antes de transmitirla,
se puede archivar facilmente, el receptor puede
leer a su ritmo y revisar la informacién cuantas
veces quiera. También es de feedback lento, suele
ser mas costosa (en tiempo y dinero), no se puede
asegurar que su mensaje ha sido leido y su co-
municacion es mas fria. Nos sirve para transmitir
hechos, opiniones e informacion compleja, y dejar
plasmado aquello que tiene que quedar por escrito.

La comunicacién oral es méas personal e in-
dividualizada, se puede adaptar sobre la marcha
con base al feedback que se va recibiendo. Gene-
ralmente es menos costoso producirla, se pue-
de apoyar en elementos no verbales, pero no se
puede revisar, por lo que una vez dicho algo no se
puede borrar, es efimera y de corta duracion. Nos
sirve para transmitir sentimientos y emociones,
informaciones breves y sencillas y para comuni-
caciones de impacto.

Por su parte, la comunicacion no verbal es todo
proceso de intercambio de informacién en el que
no es necesario el uso de palabras, ni orales ni
escritas. Se subclasifica en tres tipos:

¢ Comunicacion no verbal kinésica: se refiere
al uso del lenguaje corporal (gestos, miradas).

e Comunicacion no verbal proxémica: tiene
que ver con la distancia entre una persona
y otra, la cual varia segun la circunstancia y
la cultura. Por ejemplo, en Latinoamérica es
normal que las personas estén muy cerca,
pero en los paises anglosajones esto puede
interpretarse como una agresion o invasion
del espacio personal.

e Comunicacion no verbal paralingiiistica: se
refiere ala expresion de sonidos sin palabras
(gritos de euforia, bostezos, cambios de tono
de voz).

Por altimo, esta la comunicacion asertiva, en la
que el emisor logra expresar un mensaje de forma
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simple, oportunay clara, considerando las necesi-
dades del receptor o interlocutor. Asertividad es
el arte de expresar de un modo directo y honesto
lo que se piensa, desea o siente, a otra persona,
mostrandole respeto. Se trata de una habilidad
social importante asociada a la inteligencia emo-
cional y a la comunicacién no verbal.

Axiomas de la comunicacion

El psicélogo Paul Watzlawick, uno de los pilares
de la Teoria de la Comunicacién, establecio los
siguientes cinco axiomas:

v" Esimposible no comunicarse.

v Toda comunicacién tiene un nivel de conteni-
doy de relacidn.

v' Lanaturaleza de una relacién depende de la
puntuacion de las secuencias comunicaciona-
les entre personas.

v Lacomunicacién humana implica dos modali-
dades: la digital (lo que se dice) y la analédgica
(cémo se lo dice).

v" Los intercambios comunicacionales pueden
ser tanto simétricos como complementarios.

Segun Watzlawick, la realidad de cada ser hu-
mano es una interpretaciéon construida por y a
través de la comunicacion, es decir construimos el
mundo como pensamos que lo percibimos. Estos
axiomas son esenciales parala interrelacién entre
dos sujetos, y son a su vez capaces de hacer fraca-
sar la comunicacidn si alguno de ellos no funciona,
ya que la comunicacién es un proceso que ocurre
de forma continua y en diferentes niveles.

La comunicacién es la herramienta fundamen-
tal para el trabajo en equipo. Comunicarse efec-
tivamente requiere escuchar a los demas desde
su realidad y no desde la propia. Para ello es ne-
cesario desarrollar el pensamiento critico que se
convertird en el instrumento que contribuird a la
comprension del mensaje que se desea transmitir,
y asi poder analizar y evaluar lo dicho con una
perspectiva mas amplia.

Dialogar es el intercambio de ideas entre dos o
mas personas con el fin de producir beneficios de
diversa indole. El didlogo implica la exposicién de
ideas, argumentandolas de manera sélida y deba-
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tiéndolas con el propdsito de entender diferentes
posturas, mediante la escucha y comprensién de
los mensajes de otros.

Comunicacion organizacional

La comunicacién organizacional es el conjunto de
acciones, procedimientos y tareas que se llevan a
cabo para transmitir o recibir informacién a tra-
vés de diversos medios, métodos y técnicas de
comunicacidn, interna y externa, con la finalidad
de alcanzar los objetivos de la organizacion.

A través de la comunicaciéon organizacional se
establecen estrategias de desarrollo, productivi-
dad y relaciones, internas y externas, a fin de ob-
tener un mejor desempefio por parte del recurso
humano, por lo que su finalidad se relaciona con
los logros, éxitos o fracasos de la organizacion.

A suvez, la comunicacién organizacional per-
mite que los procesos internos de trabajo se desa-
rrollen correctamente, exista un 6ptimo clima de
trabajo y se alcancen los objetivos propuestos. La
comunicacidn es una herramienta de vital impor-
tancia para establecer la gestién eficaz y eficiente
de la organizacion.

Tipos de comunicacion organizacional
Comunicacioén interna

Se practica a través de la estructura de la organi-
zacion y promueve el proceso de comunicacién
entre el personal, facilita su integracion, fortalece
su cohesidn y contribuye a crear espacios para el
intercambio de informacion.

Comunicacion externa

Consiste en disefar y transmitir informacién des-
de la organizacion hacia el publico, comunidad
o sociedad, a través de los diferentes canales de
comunicacidn, con el objetivo de mantener las re-
laciones publicas. Dan a conocer los bienes que
producen o servicios que prestan a través de pu-
blicidad, donaciones o patrocinio, se sostienen las
relaciones con instituciones gubernamentales y
mantienen las relaciones interinstitucionales, a
fin de formalizar alianzas, desarrollar proyectos
o0 estrategias de mercado.
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Comunicacion escrita

Se caracteriza por transmitir mensajes concretos
y claros. A su vez proporciona un respaldo a la or-
ganizacion, ya que queda un registro o referencia
de aquello que se comunica. Algunos ejemplos son
los boletines internos, convocatorias, encuestas o
memorandos.

Comunicacién oral

Este tipo de comunicacién se caracteriza porque
existe la probabilidad de que la informacién no se
comprenda completamente y se generen dudas o
malentendidos. Puede ser formal al realizarse en
una reunion, asamblea o conferencia, o informal, si
es una conversacion ocasional entre compaferos
de trabajo.

Los procesos de comunicacidn permiten a la
organizacién mantener la coordinacién entre sus
distintos estamentos y alcanzar asi su caracte-
ristica esencial, la de ser un sistema. La accion
coordinada y el trabajo en equipo contribuiran a
lograr los objetivos estratégicos.

La comunicacién ademads es un instrumento de
transformacidn. El pensamiento estratégico lleva
implicito un mensaje de adaptacion al entorno
variable de la organizacidn. En este contexto, la
comunicacién interna permite la introduccion, di-
fusion, aceptacion e interiorizacion de los nuevos
valores y pautas de gestion que acompaian el de-
sarrollo organizacional. La comunicacidn se con-
vierte asi en un factor de integracién, motivacién
y desarrollo personal, como parte fundamental en
la busqueda de calidad.

Flujos de comunicacion
Comunicacién ascendente

La informacién es aportada desde los niveles de
jerarquia mas bajos a las dependencias superio-
res. Esto es posible cuando se toma en cuenta la
importancia de la comunicacién que aportan los
trabajadores como una forma de retroalimenta-
cion. Permite conocer el clima social de la orga-
nizacion, contribuye a estimular la creatividad de
los trabajadores, favorece el enriquecimiento y
desarrollo personal, facilita la cooperacién entre
los diferentes estamentos, aumenta el compro-
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miso con la organizacién y mejora la calidad de
las decisiones.

Comunicacion descendente

La informacidn se transmite desde las altas je-
rarquias hacia los subordinados. Forma parte de
la cultura organizacional de las empresas de au-
toridad centralizada. Se comunican las tareas u
obligaciones segun el orden de las demas depen-
dencias y sus responsabilidades. Como contrapar-
tida, antepone los intereses de la organizacién y
descuida el nivel socio-integrativo. La ambigiliedad
y la imprecisién aparecen como sintomas de fu-
turos conflictos.

Comunicacién horizontal o cruzada

Esla que se establece entre miembros que tienen
niveles de jerarquia similares. Se caracteriza por
transmitir la informacién con mayor rapidez, coor-
dinar actividades, solucionar problemas o tomar
decisiones especificas.

Barreras de la comunicacion
organizacional

Muchas organizaciones deben sus logros o fra-
casos a la comunicacién organizacional. Por tal
razdn, es muy importante comunicary transmitir
informacion claray precisa, que esté al alcance de
todos y que llegue a través de los diferentes cana-
les de informacién. Sin embargo, existen diversas
barreras en la transmision de la informacion, que
se pueden originar en el emisor, en un mensaje
confuso, en el receptor o en la retroalimentacién
de la informacion, por ejemplo:

e  Transmitir informacién confusa, poco precisa
o ambigua.

e Distorsionar el mensaje a medida que se va
transmitiendo por los diversos canales de
comunicacién.

e Perder informacién por parte de quienes la
comunican.

¢  Ofrecer informacion innecesaria.
o Fallas de las herramientas tecnoldgicas.

e Barreras de contexto internacional: idioma o
expresiones culturales.
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Reglas basicas en la comunicacion
organizacional

La comunicacién organizacional es de vital im-
portancia para llevar a cabo la gestiéon de una
organizacion. Es un intercambio constante de in-
formacion que permite desarrollar métodos o dar
solucidn a la actividad que se lleve a cabo, para
prestar un bien o un servicio de calidad.

La experiencia dicta que utilizar bien el len-
guaje ayuda a evitar conflictos verbales, a desha-
cer malentendidos y a facilitar bien-entendidos.
Las reglas de la comunicacién organizacional in-
cluyen:

v" Sereducados, entendiendo por educacion tra-
tar a todos con el mismo respeto y cortesia.
Todos los trabajos son importantes y necesa-
rios.

v' Valorar el tiempo y el esfuerzo invertido en
una accion. Abre puertas y deja buena impre-
sién. La utilizacion de las palabras por favor
y gracias pueden obrar milagros. Las normas
de cortesia facilitan las aperturas y los cierres
de conversaciones.

v" Ayudar ala mejora de la calidad del producto
o servicio y del buen ambiente laboral.

v" Respetar los tiempos. Ante una situacién de
conflicto centrémonos en la solucién.

v" Es de mala educacion empefarse en querer
tener razon, basicamente por la pérdida de
tiempo y recursos que conlleva.

v' Es de buena educacion encontrar soluciones
y evitar conflictos laborales posteriores.

v' Las situaciones deben presentarse de for-
ma razonada y educada. Con ello se facilita
el aprendizaje, la comprension y el plan de
accion allevar a cabo.
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Todos cometemos y hemos cometido errores.
Normalmente éstos se dan por inexperiencia, ig-
norancia de impactos o desconocimiento de varia-
bles a tener en cuenta. El reto no es no cometerlos,
sino aprender de ellos y convertirlos en experien-
cia para una siguiente ocasion.

Como decia Peter Drucker, “demasiados jefes
piensan que son muy buenos en su trato con la
gente porque hablan bien, y no se dan cuenta que
ser bueno en el trato con la gente quiere decir
escuchar bien”.

Desterrar las frases en negativo

El peso de la frase se encuentra en la accion, el
verbo. Focalizarse en la solucidn es mas facil al
exponer los hechos. Se deben construir frases con
verbos en afirmativo y decir lo que se desea de
forma clara, directa y sencilla. Esta accion impac-
tara facilitando el entendimiento y la comprension
con las personas que interactian. De este modo
se mejorara la eficiencia, entendiendo como tal
hacer un buen trabajo en tiempo y costo 6ptimos.

La practica de estas reglas economizara tiem-
po, evitando o previniendo conflictos, y ayudara
a mejorar la calidad del servicio, facilitando la
creacion de un ambiente de trabajo motivado y
profesional.
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