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RESUMEN 

E l presente estudio da a conocer de que manera se gestiona y dirige las 

relaciones publicas internas en el Hospital Regional de Ayacucho "Miguel 
/ 

Angel Mariscal Llerena", Ano 2015, las mismas que de acuerdo a nuestra 

hipotesis no se planifican, ello genera barreras de comunicacion, que inciden 

de manera negativa en el logro de los objetivos institucionales. Una de las 

conclusiones a las que arribamos es, que en la mencionada organization no 

existen planes de relaciones publicas que ayuden a mejorar la situation de los 

trabajadores, ya que en los ultimos anos el trabajo de la Unidad de 

Comunicaciones ha sido solo la de mostrar una buena imagen para el publico 

externo, descuidando asi al publico interno. 



INTRODUCTION 

E l estudio de las relaciones publicas es relativamente nuevo. A partir del siglo 

X I X , diversos teoricos han venido sintetizando conceptos y delimitando su 

objeto de estudio. En ese sentido, citamos a James Grunig, Edward Bernays, 

Antonio Noguero, entre otros autores, quienes en las ultimas decadas han 

estudiado a las relaciones publicas dentro de las organizaciones. 

James Grunig (2000: 52) define a las relaciones publicas como aquella 

"direccion y gestion de la comunicacion entre la organizacion y sus publicos", 

se debe entender por publicos tanto al interno como al externo. Para nuestro 

interes solo nos dedicaremos a estudiar al publico interno. 

Las relaciones publicas juegan un papel muy importante para el logro de los 

objetivos de las organizaciones. Ninguna organizacion puede sobrevivir si es 

que no existe una adecuada direccion y gestion de sus relaciones 

comunicacionales, asi lo afirman Lattimore, Baskin, Herman y Toth, citados 

por Boris Pefia Morales (2015): "las Relaciones Publicas es una funcion de la 

administracion y el liderazgo que contribuye a lograr los objetivos de las 

organizaciones, a deftnir una filosofia y facilitar el cambio organizacional" 



En los ultimos anos la mayoria de las organizaciones se han enfocado en mostrar 

una buena imagen hacia el publico externo descuidando al publico interao. Esta 

situacion se refleja en el Hospital Regional de Ayacucho "Miguel Angel 

Mariscal Llerena". 

Para atender este aspecto, es necesario que las relaciones de comunicacion 

interna entre los trabajadores, sea eficiente y sostenible en el tiempo. Asi las 

relaciones publicas internas conciernen a todos los componentes de la empresa, 

desde la direction general, pasando por los cuadros, directivos y empleados. 

Persigue: contar a sus publicos internos lo que la propia organization hace; 

lograr un clima de implication e integration de las personas en sus respectivas 

empresas; incrementar la motivation y la productividad. Todo ello para alcanzar 

la maxima optimization de los recursos de las empresas e instituciones, 

haciendo las cosas cada vez mejor al menor coste posible, tornado de Boris Pena 

(2015). 

Mi interes es realizar un estudio de la direccion y gestion de las relaciones 

publicas internas del Hospital Regional de Ayacucho "Miguel Angel Mariscal 

Llerena", ya que al ser una institution que brinda el servicio de salud, 

necesariamente debe velar por mantener una adecuada relaci6n con sus 

publicos interno y externo y asi lograr sus objetivos, en este sentido es 

importante que primero se realice un estudio de las relaciones de comunicacion 

interna, que permitan mejorar las deficiencias existentes y posteriormente 

trasmitir todo ello al publico externo, pues nadie da lo que no tiene. 

Asimismo, considero relevante esta investigation ya que en nuestra region aun 

son escasos los estudios sobre relaciones publicas en las organizaciones. 



Con tal intension se formulo el problema principal de la investigacion: ide que 

manera se dirige y gestiona las relaciones publicas intemas en el Hospital 

Regional de Ayacucho "Miguel Angel Mariscal Llerena"? cuya respuesta 

constituyo el objetivo principal de la investigacion. 

Los objetivos espetificos que se plantearon fueron: determinar el aporte de las 

relaciones publicas internas en el logro de objetivos institucionales; identificar 

las formas de comunicacion interna entre el personal del Hospital Regional de 

Ayacucho e identificar y describir las barreras comunicacionales entre los 

trabajadores del Hospital Regional de Ayacucho. 

La hipotesis planteada fue: en el Hospital Regional de Ayacucho no se 

planifican las relaciones publicas internas, lo cual genera barreras de 

comunicacion, que inciden de manera negativa en el logro de los objetivos 

institucionales. 

La investigacidn es de caracter descriptivo ya que se describe la variable 

planteada sin alterarla. La variable con la que se trabajo fue direction y gestion 

de las relaciones publicas internas. 

E l diseno de investigacion es no experimental transversal porque la 

investigacion se desarrollo en un determinado tiempo, en este caso cuatro 

meses. 

E l metodo general que se utilizo es el hipotetico deductivo y el metodo 

especifico es el estadistico descriptivo para los datos cuantitativo. 

Para la recoleccion de datos, se utilizo como instrumento de investigacion la 

guia de encuesta para los datos cuantitativos y la guia de entrevista a 

profundidad para los datos cualitativos. 



La poblacion con la que se trabajo esta constituida por los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho "Miguel Angel Mariscal Llerena" (869), cuya 

muestra fue de 251 trabajadores, de los cuales a 250 se les administro la 

encuesta y a uno la entrevista a profundidad. 

E l primer capitulo contiene el marco teorico, antecedentes de la investigacion, 

teorias y enfoques y el sistema de conceptos, el segundo capitulo consigna la 

metodologia con la que se trabajo y el tercer capitulo los resultados de la 

investigacion. 

Finalmente se presentan las conclusiones y las sugerencias. 



C A P f T U L O I 

1. MARCO TEORICO 

1.1. Antecedentes 

1.1.1. Antecedentes Internacionales 

Una de las investigations que orienta el presente trabajo, es la investigacidn 

"Experiencias e Investigaciones en Relaciones Publicas Los Casos de Estados 

Unidos y Brasil" de Maria Ferrari, quien verifico c6mo ocurren las practicas de 

relaciones publicas en organizations brasileflas y chilenas. Estudio 35 

organizaciones, descubriendo que solo 4 gerentes del departamento de 

Comunicacion y Relaciones Publicas eran profesionales con formation en el 

area de Relaciones Publicas. Esta constatacion demuestra que las 

organizaciones aun no valoran la actividad profesional de relaciones publicas. 

Asimismo, la investigacion detalla que la practica mas frecuente de las 

empresas investigadas esta entre el modelo asimetrico de dos manos y el modelo 

mixto. La comunicacion asimetrica tiene como proposito beneficiar las politicas 

de la organizacion y enfrentar las posibles presiones causadas por el ambiente 
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exterao; el modelo mixto, en cambio, utiliza la negociaci6n y la combinacion 

de tacticas asimetricas y simetricas para conseguir el equilibrio de las partes 

involucradas. Esta combinacion puede parecer paradqjica, pero en la practica la 

solution de los problemas ocurre mediante la utilization de ambos extremos. 

De otro lado Ferrari sostiene que sociedades como la nuestra siguen siendo 

conservadoras, ello incide en la manera de administrar los negocios, y por tanto 

se evidencia en las relaciones de poder que son mas jerarquizadas, por tanto el 

trabajo de las relaciones publicas se limitan a ser solo informativos. 

Dayana Carolina Cortes Held en su tesis "Aproximation a las Relaciones 

Publicas en Colombia Como Disciplina" (2008), sefiala que las relaciones 

publicas son una disciplina, porque patten de un estudio cientifico y profesional. 

No pueden ser consideradas un arte, porque no son una manifestation subjetiva, 

sino, por el contrario se basan en planes, metas y objetivos estructurados a partir 

de las necesidades particulares detectadas por los relacionistas, que deben ser 

gestionadas para crear, mantener o mejorar la relation entre una organizacion y 

sus publicos. Adicionalmente, se observa que las relaciones publicas no son un 

engano. Su objetivo no es manipular la opinion publica a favor de las 

organizaciones, sino mediar entre los intereses de la empresa con el bienestar 

de sus diferentes clases de publico. 

Asimismo, indica que desde la investigacion realizada se establece que un buen 

relacionista debe ser una persona etica, estrategica, creativa, disciplinada, 

actualizada, preparada, practica, y debe generar empatia con la gente con la que 

interactua. Adicionalmente esta capacitado para hacer uso de todas las 

herramientas que la comunicacion le ofrece. Al mismo tiempo, que genera 
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rechazo hacia las practicas corruptas de empresas, personas y/o medios de 

comunicacion. Asi mismo, debe ser consciente de la necesidad de adaptar sus 

practicas al entorno complejo y cambiante en el que desarrollan su labor, para 

poder garantizar el exito de sus organizaciones. 

Lo descrito arriba es complementado por Diana Calvache en su investigacidn 

"Relaciones Publicas y Comunicacion Organizational" (2014). Destaca que el 

cliente interno y la cultura corporativa son columna vertebral de una 

organizacion; por tanto, satisfacer las necesidades de este cliente es primordial 

para fortalecer las relaciones con todos los publicos de una organizacion. Asi 

toda organizacion debe implementar en sus objetivos el tener en cuenta a su 

publico interno con estrategias motivadoras, incentivos, capacitaciones, entre 

otras atenciones que sostengan las relaciones internas de los colaboradores. 

Las relaciones publicas se dividen en internas y externas, para nuestro estudio 

nos enfocaremos en estudiar las relacione publicas internas. En este sentido, es 

importante destacar que la comunicacion con los empleados tiene como 

objetivo influir en la busqueda del fin comun. La organizaci6n tiene un objetivo 

y los directivos necesitan que los empleados enfoquen su energiay sus esfuerzos 

en esa parte del trabajo que ayuda a la empresa para cumplir estos objetivos. 

De esta manera encontramos una investigacion representativa en relaciones 

publicas internas realizada por Luis Alfonso Anleu Marroquin quitii en su 

investigacion "Aplicacion de Relaciones Publicas Internas en la Empresa 

Privada Guatemalteca" (1993) advierte que en las organizaciones no hay una 

persona calificada encargada de manejar las politicas de relaciones publicas, 

prueba de ello es la evidencia de que muchas veces no se cumplen os objetivos 
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esperados. Por eso recomienda que es necesario implementar en las 

organizaciones, departamentos de Relaciones Pubicas que funcionen en forma 

profesional y que posean la capacidad de tomar decisiones e influir sobre las 

politicas de la empresa. 

En este proceso Michelle Aguerrin Lozano y sus companeros, en su 

investigation "Plan de Relaciones Publicas Internas Empresa de Logistica y 

Comercio International" (2008), indican que es necesario la elaboracidn de un 

adecuado plan de relaciones publicas, solo asi se conocera las necesidades del 

personal: pertenecer a algo, mejoramiento del personal, poder mejorador de 

autoestima y autorrealizacion personal. Al cubrir estas necesidades se pretende 

que los empleados reaccionen a estimulos con un mejor desempeno de sus 

actividades y por lo tanto mejoren en su productividad. 

Algunos estudios realizados en Comunicacion Interna complementan nuestra 

investigacidn. Byron Balarezo Toro concluye su investigation "La 

Comunicacion Organizational Interna y su Incidencia en el Desarrollo 

Organizational de la Empresa San Miguel Drive" (2014), sefialando que al no 

existir una adecuada direccidn y gestion de la comunicacion interna repercute 

en la baja productividad y por tanto en el logro de los objetivos de la empresa. 

Ello se deberia principalmente a que muchos de los trabaj adores conocen muy 

poco acerca de los tipos de comunicaci6n existentes. 

Por su parte Christina Pammer Villar en su investigation "Procesos de 

Comunicacion Interna aplicado a la Sucursal Vina Edwards-Citi perteneciente 

a la Institucion Financiera Banco de Chile" (2011) agrega que para lograr esa 

adecuada pianificacion es indispensable fortalecer la imagen de liderazgo de la 
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organizacion y determinar como mejorar la atenci6n a su publico interno y 

externo, tomando en cuenta cuales seran las demandas que y el tipo de 

dificultades y obstaculos que pueden entorpecer la capacidad de respuesta de la 

organizaci6n. 

1.1.2. Antecedentes Nacionales 

Son pocas las investigaciones nacionales en torno a nuestro problema de 

investigacidn. Encontre una tesis perteneciente a Marco Antonio Moreano 

Falcon, quien en su investigacion "Rol del Publico Interno en el logro de la 

Imagen de una Organizacion el caso de la Direccion del personal de la Policia 

National del Peru" afirma que las relaciones publicas adquieren hoy una 

definida identidad, asumiendo asi la sustentacion de la accion politica de una 

empresa o institucidn, cualquiera que sea su tipo o potencial, con el fin de 

permitir a la misma mantenerse asimilada a las circunstancias que vive el 

contexto de la cual forma parte. Asi se deja de lado la vieja concepcidn que se 

tenia sobre relaciones publicas de creer que apenas eran ingeniosas formulas 

para ganar simpatias y captar mercados. Aunque es evidente que guardan 

estrecha relation con las ventas de las empresas, pero integrando planes de 

relaciones publicas, los mismo que los haran mas responsables con sus publicos. 

Abymael Sanchez Tello realiza una investigacion titulada "Una Aproximacion 

a las Relaciones Publicas en el Peru: Evolution teorica y aplicaciones 

profesionales" (2009), en el que destaca que las Relaciones Publicas pueden 

interpretarse como un nuevo concepto filosofico de como conducir una tecnicas 
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basado en la funcion social que cumple en la comunidad, asi como la 

information que crea conocimiento y confianza, mediante tecnicas adecuadas. 

1.1.3. Antecedentes Locales 

En nuestro contexto no existen estudios de Relaciones Publicas, puesto que 

constituye un nuevo campo de investigacion. 

1.2. Teonas yenfoques 

1.2.1. Relaciones Publicas: 

James Grunig (2000) define a las relaciones publicas como la direccion y 

gestion de la comunicacion entre una organizacion y sus publicos, y plantea 

que la bidireccionaldad y las relaciones con los publicos son las variables que 

definen a una empresa. Dicha definition deriva del que en 1976 el investigador 

Rex Harlow, citado por Grunig (2000), despues de examinar libros, revistas y 

publicaciones sobre relaciones publicas y realizar diversas indagaciones define 
• i f ' * . 

a las relaciones publicas como la funcion caracteristica de direccion que ayuda 

a establecer y mantener unas lineas de mutua comunicacion, aceptacion y 

cooperation, entre una organizacion y sus publicos; implica gestion de 

problemas o conflictos, ayuda a la direccion a estar informada de la opinion 

publica y a ser sensible a la misma. Asimismo, destaca que las relaciones 

publicas definen y enfatizan la responsabilidad de la direccion para servir al 

interes publico; ayuda a la direccion a estar al corriente del cambio y utilizarlo 

de manera eficaz, sirviendo de sistema precoz de aviso para facilitar la 
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anticipacion a tendencias, y utiliza la investigacion, el rigor y las tecnicas de la 

comunicacion etica como herramientas principales. 

En este sentido, resume Edward Bernays (1990) que las relaciones publicas son 

las relaciones de una organization, una persona, una idea, lo que sea con los 

publicos de los que depende para su existencia. En este proceso destaca que las 

relaciones publicas, a diferencia de otras disciplinas, abordan todas las 

relaciones con sus publicos. 

Noguero (1990), seflala que las relaciones publicas comprende una serie de 

acti vidades que persiguen maximizar el acuerdo entre las organizaciones y sus 

publicos, mediante el uso de estrategias y tacticas cientificas de information. 

Estos mensajes "planificados" serian, a la vez, "persuasivos" y capaces de 

influir sobre un publico considerable. 

Dicho publico puede ser interno como externo, asi lo afirma Noguero (2000: 

47) "Las relaciones publicas, estan insertas en la politica de comunicacion de 

la direccion en cualquier organization, habida cuenta que constituyen una 

actividad irrenunciable de la funcion de gestion. Correspondiendo a la 

actividad y funcion social de las relaciones publicas el desarrollo de un sentido 

sistematico y programado, de todo lo que entrana y hace referenda a la creation 

y mantenimiento de las relaciones comunicativas que toda organization debe 

establecer con su medio y sus publicos —tanto internos como externos—." Ya 

que estos constituyen un esfuerzo organizado por comunicar y modificar las 

actitudes y el comportamiento en beneficio de un cliente o de una masa. E l 

concepto organizado es crucial en esta definici6n, sostiene Carlson (1989) 

citado por Noguero (2000: 58), pues indica a la vez el crecimiento en los 
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ultimos decenios de una amplia gama de grupos que tratan de promover alguna 

ideologia social, politica o econ6mica y el desarrollo de un cuadro de 

especialistas cuyas energias se dedican plenamente a obtener una mayor 

comprension y aceptacion, por parte de determinados individuos, de una 

empresa, de una agencia del gobierno o de otra institution. Asi, Carlson citado 

por Noguero (2000) entiende que las relaciones publicas constituyen un 

esfuerzo organizado por comunicar information y modificar las actitudes y el 

comportamiento en beneficio de un cliente o de una causa. 

Desde la perspectiva de Scott Cutlip y Allen Center citado por Sanchez (2009), 

esta profesi6n contendria los siguientes atributos: "Relaciones Publicas son la 

funcion directiva que evalua las actitudes publicas, identifica las estrategias y 

procedimientos de un individuo u organizacion frente al interes publico y 

planifica y ejecuta un programa de accion con el fin de conseguir la 

comprensidn y aceptacion publica". 

Esta definition encuentra eco en Arceo Vacas, citado por Sanchez (2009), 

quien interpreta las relaciones publicas como una "filosofia gerencial" que se 

hace tangible a traves de una serie de acciones de comunicacion persuasiva (de 

tipo interpersonal, o colectivo masivo y no masivo), presentadas en forma 

preponderantemente informativa, que pretenden conquistar o modificar la 

aceptacion de una persona natural o juridica por sus publicos. 

Por otro lado, Wilcox, D.J (2000) sostiene que las relaciones publicas es una 

disciplina planificada y deliberada que se lleva a cabo de modo estrategico, es 

una forma de comunicacion bidirectional, puesto que no solo se dirige a sus 

publicos interno y externo, sino que tambien lo escucha y atiende sus 
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necesidades, favoreciendo asi la mutua comprensidn y permitiendo que se use 

como una potente ventaja competitiva que pretende un posicionamiento. 

Podemos concluir diciendo que las relaciones publicas son una actividad 

profesional cuyo objetivo es apoyar a la alta direccion en la toma de decisiones, 

para ello debe dirigir y gestionar la comunicacion entre la organizacion y su 

publico a traves de la investigacion con el fin de planificar, elaborar y ejecutar 

estrategias de comunicacidn para alcanzar la integracidn y el consenso. Ello 

redundaria en la mejora de la calidad de vida (impulsada por las inversiones de 

las organizaciones) y tambien en los programas de responsabilidad social. 

1.2.1.1. Relaciones Publicas Internas - Externas 

La aplicacion de las relaciones publicas dentro de una organizacion determina 

dos grandes campos marcados por los publicos hacia los cuales dirigen su 

accidn. De esta manera se clasifican en: 

1.2.1.1.1. Relaciones Publicas Externas: Las relaciones publicas externas 

determina la imagen que los diversos publicos tales como los accionistas, 

clientes, proveedores, comunidad y medios de comunicacion, puedan tener de 

la empresa, y depende de la forma en que se atienda a los diversos sectores, las 

politicas sociales de la organizacion, las acciones que lleva a cabo y la 

confiabilidad de la misma. 

Por este motivo, el relacionista es el encargado de mantener la armoma 

necesaria en estos campos; para afirmar esta conciencia, debe lograr crear las 

politicas necesarias. 
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Para cumplir su cometido el relacionista, antes de planificar sus estrategias 

debe conocer ampliamente las tecnicas para realizar estudios sobre los publicos 

a los cuales dirige su accion, buscando su conducta, gustos, preferencias, 

tendencias. Para ello debe aplicar la investigacion, accion, comunicacion y 

evaluation. 

1.2.1.1.2. Relaciones Publicas Internas: Las relaciones publicas internas son 

las politicas que se realizan dentro de la empresa con el proposito de lograr una 

relation mas armoniosa entre todos los miembros que la conforman. 

Estas politicas se basan principalmente en el respeto de la persona humana, 

buscando subsanar sus necesidades principales en base a una mejor 

comunicacion entre los diferentes niveles, buscando asi que el personal 

demuestre un mayor sentido de cooperation hacia la organizacion, lo que 

redundara en un mayor rendimiento y logro de los objetivos institucionales. 

1.2.1.2. Relaciones Publicas en las Organizaciones 

Las relaciones publicas tienen su campo de accion dentro de las organizaciones. 

Su adecuada direccion y gestion es fundamental para el cumplimiento de los 

objetivos institucionales. Al respecto, Grunig (2000) destaca que las 

organizaciones casi siempre se han comunicado con sus publicos de una forma 

u otra, pero hasta el siglo XTX lo hacian de manera informal, es decir que el 

Presidente u otro alto empleado daba charlas o se reunia con los empleados o 

residentes donde la organizacion solia imponer su voluntad al publico por 

medio de la coercion o simplemente ignorandolo. Sin embargo, continua 
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Grunig, en el siglo X X tanto las organizaciones como el publico se hicieron 

mayores y mas especializadas. Los publicos ya no podian ser ignorados o 

coaccionados, por lo que la comunicacion ocupo una cantidad mucho mayor. 

Los medios de comunicaci6n de masas se hicieron mas grandes y poderosos, 

lo que exigid que el director de la organizacidn tuviera experiencia periodistica 

para tratar con ellos. 

Las organizaciones tambien se hicieron mas grandes y tenian mas 

consecuencias sobre el publico de las que los directivos podian seguir la pista 

por si solos. Muchas organizaciones se volvieron mas complicadas, exigiendo 

expertos en comunicacion que las explicaran al publico. Como resultado de 

ello, las organizaciones empezaron a crear una funcion especializada de 

gestion- comunicacion llamada Relaciones Publicas, para hacer el trabajo que 

los dirigentes de la organizacion ya no tenian tiempo de hacer, a tal punto que 

en las organizaciones mayores, la funcidn se ampli6 a un subsistema del 

sistema organizativo mayor, es decir la creation de un departamento de 

Relaciones Publicas. 

Con lo descrito arriba podemos decir que las relaciones publicas actualmente 

tienen gran importancia en el crecimiento y desarrollo de las organizaciones 

puesto que apoya a la alta direcci6n en la toma de decisiones, asi tambien 

identifican problemas, tanto en los publicos interno y externo para proponer 

planes de action que tengan como objetivo y meta el desarrollo de la 

organization en relation al plan estrategico general de desarrollo de la 

empresa (Pefia 2015). 
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Dichas actividades deben ser desarrolladas con el objeto de establecer y 

mantener buenas relaciones entre los miembros de una organizacion y los 

diversos sectores de la opinion publica, ya que las relaciones publicas ofrecen 

un proceso de integracidn y desarrollo organizacional porque permiten 

conciliar actitudes, temperamentos, puntos de vista, ambiciones con intereses 

comunes para el publico interno y externo. 

Noguero (2000: 46) sostiene que la naturaleza de las relaciones publicas tiene 

su razon de ser en su maxima filosofal: "Hacerlo bien y hacerlo saber". Asi los 

profesionales de relaciones publicas deben realizar una adecuada direction y 

gestion de la comunicacion entre la organizacion y sus publicos, esta definition 

planteada por Grunig evidencia que el papel de las relaciones publicas va mas 

alia de solucionar los problemas de imagen. 

En este sentido, Bernays (1990) indica que durante los ultimos anos, algunos 

profesionales de las relaciones publicas han utilizado la palabra "imagen" en 

relation con su profesion, es decir utilizan terminos tales como "problemas de 

imagen" y "creation de imagen", lo cual no es correcto, ya que si revisamos el 

diccionario ninguna de las acepciones se refiere a la actividad primordial de un 

profesional en ejercicio de las relaciones publicas. Bernays afirma que tanto el 

interes del publico como el de la profesi6n exigen que la palabra "imagen", 

refiriendose a las relaciones publicas, sea eliminada. Los profesionales en 

ejercicio deberian dejar de uuiizar esta palabra para describir sus actividades. 

La palabra "imagen" hace creer al lector o al oyente que las relaciones publicas 

tratan con sombras e ilusiones. Esta palabra menosprecia a una profesion que 

trata con los duros hechos de comportamiento, actitudes y acciones, que 
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requiere capacidad para evaluar la opinion publica y que asesora a clientes o 

patronos sobre como ajustarse para lograr objetivos socialmente aceptables y 

como informar y persuadir al publico. 

Grunig (2000) agrega que las relaciones publicas son la practica de la 

responsabilidad social o publica. Explica que hasta hace poco las 

organizaciones creian que estaban siendo responsables cuando convencian al 

publico para que hiciera algo que ellas pensaban que era beneficioso para dicho 

publico, como la compra de un buen producto; sin embargo, ejercer la 

responsabilidad social o publica es informar de lo que ha hecho la organizacion 

para ser responsable y deberia explicar las recaidas de su irresponsabilidad, 

pero en ningun caso el responsable de relaciones publicas puede ser 

irresponsable. 

La responsabilidad social o publica constituye un elemento fundamental en 

todas las organizaciones, sean empresas o no, ya que hace que volteen la irada 

hacia los publicos y ejerzan una responsabilidad integral para con ellos. 

1.2.1.3. Modelos de Relaciones Publicas 

James Grunig (2000) describe cuatro modelos de Relaciones Publicas con las 

que pretende identificar la historia de las mismas y comprender la manera en 

que se practican en la actualidad, asi presenta los siguientes modelos: 

1.2.1.3.1. Modelo de Agente de Prensa / Publicity: 1950 -1900 

Para este modelo, las relaciones publicas realizan una funcidn de propagaci6n 

de la information haciendo uso de la propaganda, desinformacion y 
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manipulation, es decir que el profesional de relaciones publicas difundia la 

doctrina de la organizacion de una forma a menudo incompleta, distorsionada 

o con verdades a medias, en este sentido no recurria a la investigacion, a menos 

que se tratase de una observation informal para identificar si los materiales 

habian sido difundidos por los medios de comunicacidn o en algunos casos para 

identificar si las personas han asistido a los eventos programados para adquirir 

el producto, bien o servicio ofrecido. 

1.2.1.3.2. Modelo de Information Publica: 1900 -1920 

Para este modelo, las relaciones publicas realizan la funcion de difundir la 

informacidn no necesariamente con una intensidn persuasiva, es decir que el 

profesional de relaciones publicas actua, principalmente como un periodista 

que trasmite al publico de manera objetiva la information de la organizaci6n, 

en este sentido tampoco recurren mucho a la investigacion ya que preparan los 

materiales informativos para publicos en su mayoria desconocidos a menos que 

se trate de la elaboraci6n de un test de legibilidad para identificar qu6 cantidad 

de lectores utilizan de verdad la information, sin embargo esto no garantiza el 

destino final de los materiales que preparan. 

1.2.1.3.3. Modelo Asimetrico Bidireccional: 1920 

Para este modelo, las relaciones publicas realizan una funcion parecida a la del 

agente de prensa con la diferencia de que buscan una persuasion cienrifica, es 

decir que el profesional de relaciones publicas utiliza los conocimientos de la 

teoria de las tiencias sociales e investiga las actitudes y conductas con el 

24 



objetivo de persuadir a los publicos para que acepten el punto de vista de la 

organizacion y para que la apoyen; en este sentido utilizan una investigaci6n 

formativa para identificar que es lo que el publico aceptara y tolerara; 

asimismo, utiliza la investigacion evaluativa para medir las actitudes y 

conductas antes y despues del esfuerzo de las relaciones publicas para ver que 

efecto ha tenido la campana o programa. 

1.2.1.3.4. Modelo Simetrico Bidireccional: 1960 hasta la actualidad 

Aqui, las relaciones publicas sirven de mediadores entre las organizaciones y 

sus publicos con el objetivo de alcanzar una comprension mutua entre ambos, 

en decir que el profesional de reacciones publicas utiliza las teorias de la 

comunicacion antes que las de persuasion para su pianificacion y evaluation, 

en este sentido realiza una investigacion formativa para averiguar la manera en 

que el publico percibe a la organizaci6n y para determinar que consecuencia 

tiene la organizacidn para el publico. Estos resultados pueden utilizarse para 

asesorar a la direccion sobre la reaction del publico a las politicas y la forma 

en que esas politicas podran modificarse para servir mejor al interes del 

publico; asimismo la investigacion formativa sirve para identificar lo bien que 

los publicos entienden a la direccion y lo bien que esta entiende a sus publicos. 

Del mismo modo realiza una investigacion evaluativa para medir si el esfuerzo 

de las relaciones publicas ha mejorado realmente la comprension que tienen 

los publicos de la organizacion y la que la direccion tiene de sus publicos. 

De todo ello podemos concluir que en los dos primeros modelos, la 

comunicacion de la organization a los publicos es siempre unidirectional. 
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Quienes practican estos dos modelos acostumbran a considerar la 

comunicacion como decir o hablar, no como escuchar. En tanto que en los dos 

siguientes la comunicacion fiuye hacia el publico y desde el publico o publicos. 

1.2.1.4. Tipos de Publicos: 

Grunig (2000) sostiene que muchas profesionales utilizan el termino "publico" 

para referirse sencillamente a lo opuesto a "privado" y no asi para referirse a 

un grupo de personas. Otros profesionales equiparan al publico con los lectores 

de un periodico o revista o con la audiencia de un canal de televisi6n. En otros 

casos definen a los publicos como grupos de empleados, comunidades o 

consumidores. 

Un buen numero de profesionales de relaciones publicas, continua Grunig 

(2000), piensa que los publicos tienen caracteristicas demograficas como la 

edad, sexo, raza o lugar de residencia; sin embargo, estas caracteristicas 

sociales pueden incluir a muchos publicos o no constituir publico ninguno, ya 

que estas categorias no definen por si mismas a los publicos. Estos van y 

vienen, hoy puede existir un publico comunitario, manana puede ser reemplazo 

por otro. Todo depende de lo que hace una organizacion y la manera en que la 

gente y las organizaciones del entorno reaccionen ante esta conducta. 

Asimismo, detalla que muchos profesionales se comunican con el publico 

general; sin embargo, Grunig (2000) califica esta accion como una 

imposibilidad ldgica, ya que los publicos son siempre especificos y tienen 

algun problema en comun, por lo tanto no pueden ser genericos. 
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Dewey en 1927, citado por Grunig (2000), identifica como publicos a aquellos 

individuos que cumplen con las siguientes condiciones: 

- Se enfrentan a un problema similar. 

- Reconocen que el problema existe. 

- Se organizan para hacer algo respecto al problema. 

Si reconocemos que algunos grupos cumplen la primera o la segunda de estas 

condiciones, pero no la segunda o la tercera. Gunig (2000) explica que 

podemos utilizar la definicidn de Dewey para identificar tipos de publicos: no 

- publico, latente, informado y activo. Para un no - publico la organizacion no 

tendria consecuencias sobre el grupo o este no tendria consecuencias para la 

organizacion ya que no se aplica ninguna de las condiciones descritas lineas 

arriba. Un publico latente es aquel en el que los individuos se enfrentan a un 

problema similar creado por las consecuencias de la organizacidn, pero no 

detectan el problema Cuando si reconocen el problema, se convierten en un 

publico informado. En tanto que cuando el publico se organiza para discutir y 

hacer algo respecto al problema se convierte en un publico activo. 

Al respecto, Gruning (2000) explica que si los directores de relaciones publicas 

son capaces de determinar en que" categoria colocan a cada uno de sus publicos, 

pueden realizar una estrategia apropiada para cada uno de ellos. 

1.2.2. Comunicaci6n 

De acuerdo a Betty Aguilar Olano (1990), la comunicacion es un medio de 

interrelation no solo importante sino imprescindible en la actividad de los 

organismos. Todos nos comunicamos de alguna u otra forma con un proposito. 
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En este sentido, destaca que la comunicacion es un proceso de trasmisi6n y 

reception de mensajes. 

Por otro lado, David Berlo citado por Olano (1990), considera que nos 

comunicamos con el prop6sito claro de influir y afectar intencionalmente, y 

que la meta es producir una respuesta en aquellos a quienes se dirige nuestro 

mensaje. 

No es objeto de nuestro estudio analizar el proceso de la comunicacion a 

profundidad solo lo tomaremos de manera referential en el marco de la 

comunicacion interna en las organizaciones. 

1.2.2.1.Tipos, Redes y Niveles de Comunicacion: 

1.2.2.1.1. Tipos de Comunicacion Interna 

Verbal: Es aquella que se refiere al uso del lenguaje, se realiza mediante la 

palabra escrita en un soporte, utilizando grafias, letras. Se estructura en sonidos 

articulados que adquieren un significado, cuya combination puede expresar 

ideas mucho mas complejas, este hecho es comunmente conocido como el acto 

de hablar. La comunicacion escrita es la representacidn grafica de ese sistema 

de signos con los que interpretamos al mundo. 

No Verbal: Compuesta principalmente por expresiones faciales, gestos 

corporales movimientos, posturas, expresiones y miradas que realizamos 

(consciente o inconscientemente) cuando nos comunicamos. Una parte de la 

comunicacion no verbal es innata y otra parte se aprende por la imitation de 

cddigos socialmente establecidos. 
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1.2.2.1.2. Redes y Flujos de Comunicacidn Interna 

Comunicacion formal: Es la forma de comunicacion que de manera expresa 

establece la organizacion, mediante protocolos, manuales y reglamentos que 

generan todo un sistema de comienzo a fin dirigido y utilizado por todas los 

miembros de la empresa. 

Comunicacion informal: La comunicacion informal fluye dentro de la 

organizacion sin canales preestablecidos y surge de la espontaneidad de los 

empleados. Se le da alto nivel de credibilidad y suele estar relacionada con 

asuntos personales acerca de individuos o grupos de la organizaci6n. Este tipo 

de comunicacion es conocida popularmente como rumores o ruidos. 

Segun Robbins (1999) La comunicacion interna se divide en tres tipos: 

Comunicacion ascendente: Este tipo de comunicacion fluye hacia un nivel 

superior en el grupo o la organizacion. Se utiliza para proporcionar 

retroalimentacidn a los de arriba, informarle hacia el progreso de las metas y 

darles a conocer problemas actuales. Aqui los gerentes pueden saber como se 

sientes los empleados en sus puestos de trabajo, con sus companeros de trabajos 

y con la organizacion en general. Aqui se pueden usar algunas medios 

comunicacionales como son: Los correos electronicos, entrevistas al personal, 

buzon de sugerencias y retroalimentaciones grupales. 

Comunicacion descendente: Aqui la comunicacidn fluye de un nivel del 

grupo u organizacion a un nivel mas bajo. Es utilizado por los lideres de grupo 

y los gerentes para asignar metas, proporcionar instrucciones, informar a los 

subordinados, acerca de las politicas o procedimientos, tambien para 
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retroalimentar aspectos de su desempefio. Los lideres pueden hacer uso para 

comunicarse con su personal como son: memorandum, reuniones formales e 

informales, intranet, dinamicas grupales, entrevistas personales, correos 

electr6nicos. 

Comunicacion lateral: Aqui se da cuando la comunicacion tiene lugar entre 

los miembros del mismo grupo de trabajo, al mismo nivel, entre los gerentes 

del mismo nivel. Este tipo de medio utiliza mas herramientas como son 

comunicaciones directas verbales, reuniones de grupos informales, uso de los 

correos electronicos y retroalimentaciones en reuniones de grupos. En los 

tiempos que vivimos se hace mucho uso de la tecnologia para comunicarse, 

pensando que esto es lo mas importante a la hora de comunicarnos, pero 

siempre sera irremplazable la comunicaciones directas, personales, cara a cara, 

donde no solo se da a conocer las expresiones verbales de la comunicaciones, 

sino tambien las comunicaciones no verbales. Asi se podra llegar a una 

efectividad en la comunicacion que las personas transmitan, ya sea a niveles 

descendentes, ascendentes o laterales. 

1.2.2.1.3. Niveles de Comunicacion Interna 

Comunicacion Intrapersonal: Es el modo en que los individuos seleccionan 

y articulan cada uno de los signos del lenguaje de manera personal, tienen un 

sentido mas reflexivo. 
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Comunicacidn Interpersonal: Es aquella comunicacion que se da entre dos 

o mas individuos con el objetivo de intercambiar mensajes a traves de un canal, 

en este proceso es necesario la presencia de los elementos de la comunicacion, 

tales como: emisor, receptor, mensaje, canal, codigo y contexto. 

1.2.2.2. Barreras de comunicacion interna 

Betty Aguilar Olano (1996) destaca que en todo proceso de comunicacion, 

algunas veces existen interferencias o barreras que impiden o en todo caso 

deforman la intension de los que el emisor desea comunicar, obstaculizando y 

tergiversando el mensaje. 

Dentro las principales barreras se encuentran: 

Barreras Semanticas: Se refieren al significado de las palabras escritas u 

orales, cuando no se define adecuadamente el significado que se otorga al 

mensaje. Para evitar esta barrera no se deben utilizar palabras en sentido 

subjetivo o difuso. 

Barreras Psicologicas: Se refieren a aquellas producidas por falta de precision 

en el mensaje, explicaciones insuficientes, sospecha o aversidn, no tener en 

cuenta el punto de vista del receptor, reacciones impulsivas y sobrevaloracion 

de si mismo. 

Barreras Fisiologicas: Se refieren a aquellas alteraciones en la comunicacion 

por algiin defecto organico funcional (sordo, mudo, ciego). 
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Barreras Fisicas o Ambientales: Se refieren a aquellas alteraciones externas 

de la comunicacion producidas por el ambiente (exceso de ruido, distancia). 

1.3. Sistema de Conceptos 

Publico: Cualquier grupo de individuos sobre los que quiere influir un 

programa de Relaciones Publicas. Pueden ser publicos intemos y externos con 

los cuales se comunica una organizaci6n. 

Publico Interno: Son todas las personas que laboran en una organizacion, 

tanto ejecutivos como empleados, qutenes por razones laborales estan en 

constante relation. 

Publico Externo: Son todas las personas a quienes se dirigen los planes y 

acciones de Relaciones Publicas y que no son trabajadores de la empresa, es 

decir accionistas, clientes, proveedores, la comunidad y los medios de 

comunicacion. 

Relation: Es aquella accion social que se evidencia en la interrelaci6n de los 

seres humanos y se basa en la conducta de cada individuo. 

Relaciones Publicas: Es una actividad de direccion y planificacion de la 

comunicaci6n entre una organizacion y sus publicos. 

Comunicacion: Es un proceso de interrelation entre dos personas a mas con 

el objetivo de trasmitir un mensaje. 

Organizacion: Es un sistema vivo y abierto, integrada por seres humanos 

quienes se desenvuelven en un ambiente laboral persiguiendo objetivos 

institucionales. 
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CAPITULO n 

2. METODOLOGIA DE L A INVESTIGACION 

2.1. Enfoque de Investigacion 

En la presente investigacion combinamos los metodos cuantitativos y 

cualitativos, por tanto se enmarca en el enfoque mixto. 

2.2. Tipo de investigacion por nivel 

Esta investigacion es de caracter descriptivo, ya que describe la variable 

planteada en su contexto sin alterarla. 

2.3. Diseno de investigacion 

E l diseno de investigacion es no experimental transversal porque la 

investigacion se desarrollo en un determinado tiempo, en este caso cuatro 

meses. 

33 



2.4. Metodos de estudio para la investigacion 

E l metodo general que se utilizo fue el hipotetico deductivo y el metodo 

especifico, el estadistico descriptivo para los datos cuantitativos. 

2.5. Poblacion 

E l universo lo constituyen los trabajadores del Hospital Regional de Ayacucho 

"Miguel Angel Mariscal Llerena": 869. 

2.6. Muestra 

Para determinar el tamafio de la muestra, se utilizo la formula estadistica para 

poblaciones finitas con un nivel de confianza de 95% y un margen de error de 

5%, lo cual esta considerado dentro del nivel de confianza aceptable por la 

estadistica descriptiva. 

E l resultado en la aplicacion de la formula es de 251 trabajadores del Hospital 

Regional de Ayacucho, de los cuales a 250 se les efectuo la encuesta y a uno 

la entrevista a profundidad. 

2.7. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos 

Las tecnicas que se utilizaran para la recoleccion de datos son las encuestas y 

la entrevista. Los instrumentos utilizados: la guia de encuesta y la guia de 

entrevista. 
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2.8. Fuentes 

Fuentes primarias: Las fuentes primarias se constituyen por las informaciones 

recolectadas de nuestra unidad de analisis, tesis y libros originales. 

Fuentes secundarias: Las fuentes secundarias se obtendran de textos que no 

son originales. 
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CAPITULO i n 

3. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 

A continuation, se presenta los resultados de la investigacion y la discusion 

respectiva, en funcion a los objetivos especificos planteados. 

objetivos institucionales. 

GRAFICON°01 

PLANES DE RELACIONES PUBLICAS PARA MEJORAR LA 

SITUACION ENTRE LOS TRABAJADORES DEL HOSPITAL 

^ - - 8 % 

3.1. Aporte de las relaciones publicas internas en el logro de los 

" S i ^No 

Fuente: Cuadro N° 01 (Ver Anexo N° 04) 
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E l 92% de los encuestados senalaron que no saben si la Unidad de 

Comunicaciones realiza planes de relaciones publicas para mejorar la 

situation de los trabajadores del Hospital en tanto que el 8% dijo que si. 

Interpretaci6n: Esto significa que la mayoria de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho, desconoce si la Unidad de Comunicaciones 

realiza planes de relaciones publicas para mejorar la situation de los 

trabajadores, en tanto que una menor parte de la poblacion sefialan como 

planes de relaciones publicas a algunas actividades academicas. 

Sin embargo, en la Unidad de Comunicaciones no existen planes de 

relaciones publicas, esto se pudo corroborar con la entrevista a profundidad 

aplicada al Jefe de la Unidad de Comunicaciones del Hospital Regional de 

Ayacucho Justiniano Barrientos Taco, quien indic6: 

No contamos con planes estrategicos de Relaciones Publicas, pero si con un Plan 

de Trabajo que presente en el momento que asumi el cargo. 

Con lo dicho por el Jefe de la Unidad de Comunicaciones podemos concluir 

que en el Hospital Regional de Ayacucho no se cuentan con planes de 

Relaciones Publicas que permitan realizar una adecuada comunicacion con 

el publico interno y por tanto existe una carencia de direccionalidad en la 

planificacion de las actividades. 

Asi lo sostiene James Grunig al indicar que una adecuada direccion y 

gestion de las Relaciones Publicas permite que las organizaciones esten 

comunicadas con sus publicos, ya que estas las definen. 
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En este proceso es importante que las organizaciones cuenten con planes 

estrategicos de relaciones publicas que los orienten a desarrollar un mejor 

trabajo, de lo contrario existiran deficiencias al momento de planificar y 

ejecutar sus actividades. 

GRAFICON°02 

RECEPCI6N DE INFORMACI6N 

2% 3% 

A dlario t Semanal • Mensuaf E Trimestral m Anual c Nunca 

Fuente: Cuadro N° 02 (Ver Anexo N 04) 

E l 62% de los encuestados senalan que nunca reciben informacion respecto 

a su trabajo y a su organizacion; el 19%, trimestralmente; el 8%, 

mensualmente; el 6%, anualmente; el 3%, semanalmente y el 2%, a diario. 

Interpretacion: Esto significa que la mayoria de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho no reciben informacion sobre su trabajo y 

su organizacion y la minoria, lo hace de sus superiores, para coordinar 

alguna actividad dentro de su area de trabajo. 
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GRAFICO N° 03 

ESTRATEGIA COMUNICACIONAL POR LA QUE RECffiE 

INFORMACION 

Fuente: Cuadro N° 03 (Ver Anexo N 04) 

E l 58% de los encuestados no opinaron sobre esta pregunta; el 23% 

sefialaron que reciben informaci6n a traves de reuniones programadas; el 

13%, a traves de carteles o avisos; el 4%, por otro medio y el 2%, por correos 

electronicos. 

Interpretacion: Esto corrobora que la mayoria de los de los trabajadores 

del Hospital Regional de Ayacucho no reciben informacion sobre su 

organizacion, del mismo modo se observa que prevalecen las reuniones 

programadas para mantener informado al publico interno, los carteles o 

avisos pegados en las paredes son tambien utilizados para informar sobre 

alguna actividad. De otro lado, un pequefio grupo sefial6 que se mantiene 

informado a traves de la comunicacion directa y otro pequefio grupo, que 

Reuniones programadas 
• Carteles 

Correo Electronic*) 
B Revlsta Institutional 
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reciben informacion a traves de sus correos electronicos o el facebook de 

la institucion. 

A pesar que un grupo de trabajadores si recibe informacion sobre su 

organizacidn, sin embargo existe poca probabilidad de que sus opiniones 

lleguen a la alta gerencia y por tanto sean tomadas en cuenta. 

En este sentido Antonio Noguero sostiene que las relaciones publicas 

comprenden una serie de actividades que persiguen maximizar el acuerdo 

entre las organizaciones y sus publicos mediante el uso de estrategias y 

tacticas cientificas de informacion. Estos mensajes "planificados" serian, a 

la vez, "persuasivos" y capaces de influir sobre un publico considerable. 

Siguiendo lo dicho por Noguero, le preguntamos al Jefe de la Unidad de 

Comunicaciones del Hospital, que tipo de estrategias de comunicacion 

realiza su Unidad para comunicarse con su publico interno y como las 

planifica, el entrevistado respondi6 de la siguiente manera: 

Para comunicarnos con el publico interno, utilizamos carteles de avisos, afiches, 

informes; tambien publicamos nuestras actividades en el pagina de facebook y 

esporadicamente les enviamos mensajes a sus correos electronicos, este ultimo 

aspecto lo estamos implementando paulatinamente. La estrategia que utilizamos 

con mayor frecuencia es la comunicacion directa. Tambien realizamos spot y 

notas de prensa que los emitimos por diversos medios de comunicacion social. 

De ello podemos senalar que la Unidad de Comunicaciones del Hospital 

Regional de Ayacucho utiliza clasicas estrategias para comunicarse con su 

publico interno. Teniendo en cuenta que la mayoria de los trabajadores son 

nombrados y oscilan entre los 40 a 50 aflos de edad, es preciso identificar 
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que estrategia seria la mas adecuada para comunicarse, ello implica reforzar 

las que son eficaces y eliminar las que no lo son. Asimismo innovar nuevas 

estrategias que ayuden a empoderar las relaciones comunicacionales. 

GRAFICON°04 

PLAND7ICACION DE ACTIVIDADES 

= NO 

Fuente: Cuadro N° 04 (Ver Anexo N° 04) 

E l 90% de los encuestados sefialaron que no planifican actividades en 

coordination con la Unidad de Comunicacion y un 10% indico que si. 

Interpretacion: Esto significa que la Unidad de Comunicaciones no 

planifica sus actividades con la mayoria de trabajadores del Hospital 

Regional de Ayacucho, solo lo hace con un pequefio grupo, quienes vienen 

a ser los jefes de los servicios. 

Esto se corroboro con la entrevista al Jefe de la Unidad de Comunicaciones, 

quien indico: 

Realizamos reuniones de trabajo con los Jefes de Unidades y Servicios del 

Hospital para socializar algunas actividades, en dichas reuniones los asistentes nos 
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presentan, generalmente sus problematicas y muy pocas veces las alternativas de 

solution. 

De lo mencionado por el Jefe de la Unidad de Comunicacion podemos 

referir que planifican sus actividades convocando a reuniones de trabajo, las 

mismas que son una herramienta para conocer la problematica del personal, 

sin embargo dichas reuniones solo se realizan con los jefes existiendo un 

vacio respecto a la participacion del resto del personal. 

De la misma forma es importante que despu6s de cada actividad realizada, 

se programen reuniones para evaluarxja actividad, y asi medir el impacto y 

los resultados. 

En relacion a la participacion que tiene la Unidad de Comunicacion en la 

toma de decisiones en la alta gerencia, James Grunig destaca que el Director 

de Comunicaci6n asesora a la direcci6n y toma decisiones sobre la politica 

de comunicacion de la organizacion. Esta involucrado en todos los nucleos 

de toma de decisiones de relaciones publicas, suelen implementar la 

investigacion para planificar y evaluar su trabajo. 

Al respecto el Jefe de la Unidad de Comunicacion del Hospital Regional 

manifesto: 

En mas de 30 afios de servicio que tengo en el Hospital, nunca habia tenido la 

oportunidad de involucrarme tanto en la toma de decisiones, a pesar de trabajar en 

esta Unidad desde hace varios aftos. Anteriormente no se le daba la importancia 

para la toma de decisiones. Pero esta vez si, porque el actual director ha entendido 

que la Unidad de Comunicaciones es basica para mejorar el quehacer de la 

institution. Antes trabajabamos con equipos obsoletos e incluso no teniamos 

dinero para nuestras actividades, ahora en cambio ya contamos con algunos 
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equipos e incluso tenemos destinado un presupuesto; por tanto puedo afirmar que 

esta Unidad si tiene una importante participation en la toma de decisiones y mis 

opiniones son tomadas en cuenta. 

Con lo senalado por el Jefe de la Unidad de Comunicaciones podemos 

advertir que en este ultimo afio, dicha Unidad viene alcanzando 

protagonismo en la toma de decisiones de la alta gerencia, involucrandose 

asi en el devenir del Hospital Regional de Ayacucho, ello le permite 

empoderarse como un Area importante dentro de la mencionada 

organizacion. 

Del mismo modo, E l Jefe de la Unidad de Comunicaciones destaco que las 

ultimas decisiones son tomadas por el Director del Hospital y el Equipo de 

Gestion, del cual forma parte el senor Justiniano Barrientos Taco, Jefe de la 

mencionada Unidad, pero que sus opiniones son consideradas. 

En relacion a la autonomia de la Unidad de Comunicacion para planificar 

actividades e inversion del presupuesto, el Jefe de la referida Unidad indica 

que: 

No somos totalmente autonomos, nuestras actividades deben estar ceftidas a los 

lineamientos que tienen el Director y el Equipo de Gestion, nosotros llevamos 

nuestras propuestas y ellos son los que finalmente deciden si se realiza o no la 

actividad. En cuanto al presupuesto, en este ultimo ano, recien se viene 

viabilizando la asignaci6n del presupuesto para nuestras actividades, en ese 

sentido aiin tenemos limitaciones. 

Por lo descrito por el Jefe de la Unidad de Comunicacion se puede expresar 

que el empoderamiento de la mencionada Unidad es un aspecto que recien 
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se viene trabajando, ya que en afios anteriores no se le consideraba como 

parte fundamental para el cumplimiento de los objetivos institucionales, ya 

que aun no gozan de un presupuesto especifico para realizar sus actividades. 

GRAFICO N° 05 

PARTICIPACION DE UN ANALISIS FODA 

SI NO 

Fuente: Cuadro N° 05 (Ver Anexo N° 04) 

E l 90% de los encuestados sefialaron que no participo en un analisis FODA 

o Plan Estrategico para determinar las necesidades de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho, en tanto que el 10% indicaron que si 

participant 

Interpretacion: Esto significa que la mayoria de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho no es convocado para realizar un analisis 

FODA o Plan Estrategico, y por tanto se puede deducir que sus opiniones 

no son tomadas en cuenta. En tanto que un pequefio grupo (jefes) si son 

convocados para este fin. 

Al respecto el Jefe de la Unidad de Comunicaciones senalo que: 
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Para realizar nuestro Plan de Trabajo anual utilizamos el analisis FODA para 

determinar que actividades realizaremos y que actividades descartaremos. El 

analisis FODA es una herramienta que nos permite conocer cuales son nuestras 

oportunidades y amenazas. 

De ello podemos indicar que el analisis FODA constituye una herramienta 

fundamental para discemir la ejecucion de alguna actividad, el mismo que 

debe ser aplicado para proponer con objetividad nuevas estrategias de 

comunicacion. 

GRAFICO N° 06 

ACTIVIDADES EN LAS QUE PARTICIPA CON FRECUENCIA 

Eventos Deportivos 1 Eventos Culturales ' Celebracion de Cumpleafios « Otros 

Fuente: Cuadro N° 06 (Ver Anexo N° 04) 

E l 32% de los encuestados indicaron que con mayor frecuencia participan 

en eventos culturales; el 30%, en eventos deportivos; el 26%, en celebracion 

de cumpleafios y el 12% en otro tipo de eventos programados en el Hospital. 

Interpretation: Esto significa que la mayoria de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho suele participar de los eventos tanto 

culturales como deportivos, asimismo una menor cantidad participan en 
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celebracion de cumpleafios y solo un minimo de trabajadores participa en 

otros eventos como actividades academicas. 

GRAFICO N° 07 

SABE A QUIEN ACUDIR PARA RESOLVER PROBLEMAS 

LABORALES 

Fuente: Cuadro N° 07 (Ver Anexo N° 04) 

E l 72% de los encuestados sefialaron que si saben a quitii recurrir para 

solucionar problemas laborales, en tanto que el 28% sefialaron que no saben 

a quien acudir para solucionar problemas laborales. 

Interpretation Esto significa que aunque la mayoria de los trabajadores si 

sabe a quien acudir para solucionar problemas laborales, aun existen 

trabajadores que no saben quien podria ayudarlos a solucionar problemas 

laborales y los que los saben no tienen la costumbre de acudir a las instancias 

correspondientes. 

28% 

SI -NO 
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James Grunig afirma que parte de identificar a los publicos de una 

organizacion implica conocer las necesidades de los mismos, ya que ello le 

permite generar un vinculo. 

Al respecto el Jefe de la Unidad de Comunicaciones del Hospital senala que: 

No conocemos en su totalidad las necesidades del personal del Hospital. Los que 

si conocen directamente la problematica tanto de funcionamiento como del 

personal son los jefes, ellos tratan de solucionar a la medida de sus posibilidades 

y si el problema rebasa, pasa a una autoridad mayor como es el Jefe de Personal o 

el Director. 

De ello podemos expresar que la Unidad de Comunicaciones al no estar 

involucrado en la solution de problemas del publico interno, no conoce de 

sus necesidades y por tanto no las puede atender. 

Asimismo, el Jefe de la Unidad de Comunicaciones, afiadi6 que: 

Al iniciar con mis funciones, realice una reunion de trabajo con los jefes de 

algunos servicios criticos como la Unidad de Capacitacion, Emergencia General y 

Oficinas Administrativas, en dicha reunion nos dieron algunas propuestas para 

implementar la Unidad de Comunicacion, es asi que se obtuvo como resultado, 

que debetnos mejorar la imagen de nuestra institution con respecto a los usuarios 

externos, asimismo debfamos mejorar la atenci6n en los productos que ofrecemos. 

De esta afirmacion podemos decir que la Unidad de Comunicaciones no 

cuenta con un diagnostico previo acerca de la situacion del publico interno 

en su totalidad, ya que solo se han realizado reuniones con algunos servicios 

que se encontraban en situacion critica y que pudieran ayudar a viabilizar 

las actividades de comunicacion, quedando sin atender aspectos como las 

necesidades del personal. 
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Como consecuencia de ello, los trabajadores no estan consideran a la 

Unidad de Comunicaciones como una instancia que les permita solucionar 

sus problemas. 

GRAFICO N° 08 

SATISFACCION LABORAL 

SI NO 

Fuente: Cuadro N° 08 (Ver Anexo N°04) 

E l 74% de los encuestados indicaron que se sienten satisfechos en su trabajo 

y un 26% indicaron que no. 

Interpretation: Esto significa que la mayoria de los trabajadores se sienten 

satisfechos con su trabajo porque les gusta lo que hacen, esto es en unos 

casos la atention a las personas y en otros casos la labor que cumplen dentro 

del Hospital. Sin embargo existe una buena cantidad de trabajadores que no 

se sienten satisfechos con su trabajo, ello podria perjudicar en el logro de 

los objetivos institucionales, porque se cuenta con un publico que podria no 

estar identificado con su trabajo y la organizacion. 
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GRAFICO N° 09 

RECIBI6 ALGUNA CARTA DE FELICITACION 

Si NO 

Fuente: Cuadro N° 09 (Ver Anexo N°04) 

E l 73% de los encuestados indicaron que durante los anos de servicio en el 

Hospital Regional de Ayacucho no recibieron alguna carta de felicitacion 

por parte de sus superiores, en tanto que el 26% indicaron que si. 

Interpretation: Esto significa que la mayoria de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho no ha sido felicitado formalmente por la 

labor desempenada durante los anos de servicio. Esto podria incidir 

negativamente en el logro de los objetivos institucionales porque las cartas 

de felicitacion de cualquier indole constituyen un aliciente para que el 

personal se sienta identificado y motivado en el desempeno de su trabajo. 
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GRAFICO N° 10 

CONSIDERA UN FUTURO DENTRO DE SU ORGANIZACI6N 

27% 

SI NO 

Fuente: Cuadro N° 10 (Ver Anexo N° 04) 

E l 73% de los encuestados sefialaron que si consideran un futuro dentro de 

la organizacion donde laboran, en tanto que el 27%, dijeron que no. 

Interpretation: Esto significa que la mayoria de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho, teniendo en cuenta su condition laboral 

(nombrados o contratados) estan proyectados a continuar laborando en la 

mencionada institucion hasta su jubilacion, lo cual es un aliciente para llevar 

a cabo planes de relaciones publicas que permitan mejorar las relaciones 

comunicacionales entre publico interno. Sin embargo, existe un grupo que 

por alguna razon no considera un futuro dentro del Hospital, por tanto su 

permanencia podria perjudicar a la institucion porque al no estar convencido 

de continuar laborando en el Hospital, terminara realizando trabajos a 

medias. 

50 



GRAFICON°ll 

CONOCE LA MISION DE SU ORGANIZACI6N 

20% 

S\ L- NO 

Fuente: Cuadro N° 11 (Ver Anexo N° 04) 

E l 74% de los encuestados sefialaron que si saben la mision del Hospital 

Regional de Ayacucho y el 26%, senalo que no saben. 

Interpretacion: Esto significa que la mayoria de los trabajadores si saben 

cual es la mision de la organizacion donde laboran, indicando que son un 

Hospital especializado y comprometido en brindar atencion integral de 

salud a la poblacion ayacuchana. Asimismo se observa que dentro del 

Hospital aun existen trabajadores que no saben acerca de la mision del 

mismo. Esto podria repercutir negativamente en el logro de los objetivos 

institucionales porque existe personal que no sabe hacia d6nde se dirige su 

organizacion. 
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GRAFICO N° 12 

CONOCE LA VISION DE SU ORGANIZACI6N 

SI NO 

Fuente: Cuadro N° 12 (Ver Anexo N° 04) 

E l 72% de los encuestados sefialaron que si saben la vision de su institucion 

y el 28% que no saben. 

Interpretaci6n: Esto significa que la mayoria de los trabajadores si saben 

cual es la mision de la organizacion donde laboran, indicando que en el 

future desean ser una organizacion Hder de la atenci6n de la salud integral, 

con adecuada infraestructura que garantice la calidad de los servicios con 

satisfaction plena. Asimismo se observa que dentro del Hospital aun 

existen trabajadores que no saben acerca de la vision del mismo. Esto podria 

repercutir negativamente en el logro de los objetivos institucionales ya que 

existe personal que no sabe hacia donde se dirige su organizacidn. 
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GRAFICO N° 13 

SU ORGANIZACI6N CUENTA CON UN REGLAMENTO O 

MANUAL DE FUNCIONES 

Fuente: Cuadro N° 13 (Ver Anexo N° 04) 

E l 70% de los encuestados indicaron que su organizacion si tiene un 

reglamento o manual de funciones, y el 30% que no. 

Interpretacion: Esto significa que la mayoria de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho saben de sus funciones dentro de la 

mencionada organizacion, en tanto que un grupo menor aun lo desconoce. 

Esto podria repercutir negativamente en el logro de los objetivos 

institucionales porque existe personal desinformado sobre sus funciones. 

Al respecto el Jefe de la Unidad de Comunicaci6n indico que: 

La Unidad de Comunicaciones es un apoyo para la alta gerencia, sin embargo aiin 

no cuenta con un MOF formal mente constituido, solo tenemos el que yo real ice al 

momento de asumir el cargo. 

- SI "NO 
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De ello se puede decir que la Unidad de Comunicaciones se encuentra en 

un proceso de implementation formal, dentro del Hospital Regional de 

Ayacucho. 

3.2. Formas de comunicacidn interna en el personal del Hospital 

Regional de Ayacucho. 

GRAFICO N° 14 

MEDIO POR E L QUE SE ENTERA DE LAS ACTIVIDADES 

Memorandum " Sesiones Informativas • Redes Sociales 
c Romor Comunicacion Directa i Otro 

Fuente : Cuadro N° 14(Ver Anexo N° 04) 

E l 34% de los encuestados sefialaron que cuando hay actividades o 

innovaciones dentro de su organizacidn, se enteran por medio de 

memorandum; el 30%, por medio de rumor; otro 30%, por medio de 

comunicacion directa y el 6%, por medio de sesiones informativas. 

Interpretation: Esto significa que para la mayon'a de los trabajadores del 

Hospital el memorandum sigue siendo la via mas eficaz para la 
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comunicarse, por tanto se puede decir que prevalece una comunicacidn 

vertical que respeta la jerarquia. Asimismo se observa que el rumor o la 

comunicacion directa tambien son otro medio que se utiliza para 

complementar la comunicacion de actividades o innovaciones. 

GRAFICON°15 

RELACI6N CON E L J E F E INMEDIATO 

6% 

Buena ' Regular ^ Mala 

Fuente: Cuadro N° 15 (Ver Anexo N° 04) 

E l 49% de los encuestados calificd de buena la relacion con su jefe 

inmediato; el 45% de regular y el 6% de mala. 

Interpretacion: Esto significa que la mayoria de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho considera que su jefe inmediato es una 

persona confiable y se lleva bien con el. En tanto que un pequefio porcentaje 

califica la relacion como mala. 
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GRAFICO N° 16 

RELACION CON SUS COMPANEROS DE TRABAJO 

6% 

/ ' 49% 

45% 

\ 

Buena Regular c Mala 

Fuente: Cuadro N° 16 (Ver Anexo N° 04) 

E l 49% de los encuestados califican como buena la relacion con sus 

compafieros de trabajo; el 45% de regular y el 6% de mala. 

Interpretacion: Esto significa que la mayoria de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho mantienen buenas relaciones con sus 

compafieros de trabajo, en tano para un grupo pequefio no es asi. 

GRAFICO N° 17 

CONFIANZA DE LOS JEFES 

5% 

50% 

\ 

No confi'an nada Tienen una confianza limitada n Conffan totalmente 

Fuente: Cuadro N° 17 (Ver Anexo N° 04) 
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E l 50% de los encuestados indicaron que sus jfes tienen una confianza 

limitada respecto a la labor que desempefian y a su persona; el 45%, confian 

totalmente y el 5% que no confian nada. 

Interpretaci6n: Esto significa que la mayoria de los trabajadores perciben 

que sus jefes inmediatos o tienen una confianza limitada o confian 

totalmente en ellos, esto se daria en cierta medida porque a menudo los jefes 

ocupan cargos de confianza. Este aspecto incide de manera positiva en el 

logro de los objetivos institucionales ya que existe confianza en la funcion 

encomendada a los trabajadores. 

GRAFICO N° 18 

LEBERTAD PARA SOCIALIZAR ASUNTOSIMPORTANTES 

4% 

- No tienen libertad • Relativamente libres r Totalmente libres 

Fuente: Cuadro N° 18 (Ver Anexo N° 04) 
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E l 50% de los encuestados sefialaron que existe una relativa libertad para 

socializar asuntos importantes de su trabajo con sus jefes inmediatos; el 

46%, que son totalmente libres y el 4% que no tienen libertad. 

Interpretation: Esto significa que la mayoria de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho, o es relativamente libre o es totalmente 

libre para socializar asuntos importantes con sus jefes inmediatos y por tanto 

dar a conocer sus puntos de vista u opiniones. Sin embargo esta libertad se 

ve limitada cuando quien toma las decisiones finales no considera sus 

opiniones. 

GRAFICO N° 19 

CONOCEN Y COMPRENDEN SUS PROBLEMAS 

" No conoce ni comprende 
Conoce y comprende 

« Conoce y copmprende miry bfen los problemas 

Fuente: Cuadro N° 19 (Ver Anexo N°04) 

E l 59% de los encuestados indicaron que su jefe inmediato no conoce ni 

comprende sus problemas; el 31%, que solo conoce y comprende y el 10% 

que conoce y comprende muy bien los problemas. 
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Interpretacion: Esto significa que la mayoria de los trabajadores del 

Hospital Regional de Ayacucho no se siente comprendido porque sus jefes 

inmediatos no conocen ni comprenden sus problemas. Esto repercute de 

manera negativa al logro de los objetivos institucionales porque no se 

conocen los problemas de la mayoria del publico interno. 

3.3. Barreras comunicacionales identificadas. 

GRAFICON°20 

BARRERAS COMUNICACIONALES 

" Semanticas ° Psicoldgicas ° Fisiologicas • Fisicas «Ambientales 

Fuente: Cuadro N° 20 (Ver Anexo N° 04) 

E l 50% de los encestados senalaron que en su organizacion existen barreras 

psicol6gicas entre los trabajadores; el 33%, semanticas; el 10% fisicas y el 

7%, ambientales. 
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Interpretacion: Esto significa que entre los trabajadores del Hospital 

Regional de Ayacucho existe un predominio de las barreras psicologicas y 

en un menor porcentaje barreras semanticas, ambos aspectos podrian influir 

negativamente en la buena comunicacion y por tanto en el logro de los 

objetivos de la organizacion. En tanto que un pequefio numero de 

trabajadores indican que las barreras fisicas y ambientales tambien impiden 

la buena comunicacidn. 

Betty Aguilar Olano manifiesta que en todo proceso de comunicacion, 

algunas veces existen inferencias o barreras que impiden o en todo caso 

deforman la intension de los que el emisor desea comunicar, obstaculizado 

y tergiversando el mensaje. Al respecto el Jefe de la Unidad de 

Comunicacidn, indica que: 

La organizacion del Hospital Regional es variada y compleja, dentro de ella 

existen trabajadores que no nan cursado estudios superiores con los cuales es 

dificil tener una comunicacion eficaz, porque el mensaje que queremos trasmitir 

no llega con objetividad. A esto se suma que aiin persisten el egoismo y el mal 

hablar en muchos de los trabajadores, ello tambien es una ban-era que limita 

nuestra comunicacidn. Para mejorar este aspecto hemos propuesto realizar 

reuniones de trabajo para superar este tipo de barreras, para que la oficina 

correspondiente lo pueda ejecutar y solucionar. 

De lo senalado por el Jefe de la Unidad de Comunicacion podemos explicar 

que las barreras comunicacionales mas frecuentes entre los trabajadores del 

Hospital son las semanticas y las psicologicas, estos aspectos consfttuyen 

un elemento fundamental para que la comunicacion con el publico interno 

no tenga los resultados esperados, por ello es necesario que se atienda. 
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CONCLUSIONES 

1. En el Hospital Regional de Ayacucho no se planifican las relaciones 

publicas internas, prueba de ello es que no existen planes de relaciones 

publicas para mejorar la situation de los trabajadores. 

2. Las formas de comunicacion interna que se dan en el Hospital Regional de 

Ayacucho son verticales entre los jefes y los trabajadores y horizontales 

entre los trabajadores, esto evidencia que para la solution de un problema 

dentro de un servicio, este tiene que pasar por un proceso jerarquico; por 

tanto las relaciones de comunicacion interna continua siendo debil y no pasa 

de ser formal y vertical, ya que para tomar decisiones se respetan las 

jerarquias. 

3. En el Hospital Regional de Ayacucho existen barreras comunicacionales 

que impiden o deforman la intension del mensaje. Las barreras que 

predominan son las psicologicas y las semanticas. 

4. La Unidad de Comunicaciones del Hospital Regional de Ayacucho desde 

su creation se ha enfocado mas en el trabajo con el publico externo 

descuidando asi al publico interno, porque su prioridad ha sido mostrar una 

buena imagen de la organizacion. 

5. En la Unidad de Comunicaciones del Hospital Regional de Ayacucho no 

cuentan con un especialista en relaciones publicas que proponga alternativas 

de solution para mejorar las deficiencias comunicacionales entre el 

personal, desde un enfoque de las relaciones publicas. 

61 



6. E l Hospital Regional de Ayacucho, debido a la complejidad de su 

organizacion, desde hace dos anos cuenta con la Unidad de Gestion de la 

Calidad, la cual segun lo establecido en el MOF deberia realizar trabajos de 

clima y cultura organizacional entre el personal. 

7. En el Hospital Regional de Ayacucho se ha venido trabajando con el 

modelo de Information Publica, ya que los miembros de la Unidad de 

Comunicaciones realizan una funcion periodistica, que solo difunde 

information. 

8. Se corroboro la hipotesis planteada, puesto que al existir un problema o 

dificultad dentro del Hospital Regional de Ayacucho "Miguel Angel 

Llerena", la Unidad de Comunicaciones no cuenta con planes de relaciones 

publicas internas que ayuden a resolverlos. Uno de estos problemas son las 

barreras comunicacionales semanticas y psicologicas, las que deforman las 

relaciones comunicacionales y no permiten que se logren los objetivos 

institucionales. 
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SUGERENCIAS 

1. Una adecuada direccion y gestion de las relaciones publicas internas 

solucionaria en gran medida algunos de las deficiencias comunicacionales 

que se observan entre los trabajadores del Hospital Regional de Ayacucho 

y por tanto alcanzarian con sus objetivos institucionales. 

2. Los profesionales de Comunicacion Social que laboran en el Hospital 

Regional de Ayacucho, deben enfocar sus esfuerzos y trabajo en realizar 

planes de relaciones publicas y estrategias de comunicacion, y no asi en 

solucionar problemas de imagen, pues esto ultimo es consecuencia que 

viene progresivamente. 

3. La Unidad de Comunicaciones debe aprovechar la existencia de la Unidad 

de Gestion de la Calidad para realizar coordinadamente planes que ayuden 

a mejorar las relaciones de comunicacion interna. 

4. Los futuros estudiantes que deseen ampliar investigaciones en relaciones 

publicas deben tener en cuenta que la relation entre la organizacion y los 

publicos es fundamental para que estos logren sus objetivos institucionales. 
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ANEXO N° 01 
Matriz de Consistencia 

P R O B L E M A A 
I N V E S T I G A R O B J E T I V O S M A R C O T E 6 R I C O 

H I P 6 T E S I S V A R I A B L E S I N D I C A D O R E S 

P R O C E D I M I E N T O S D E 
CLASIFICACI6N 

P R O B L E M A A 
I N V E S T I G A R O B J E T I V O S H I P 6 T E S I S V A R I A B L E S I N D I C A D O R E S 

T E C N I C A S I N S T R U M E N 
T O S 

<, De que se planifica y 
gestiona las relaciones 
publicas internas en el 
Hospital Regional de 
Ayacucho? 

iCual es el aporte de las 
relaciones publicas internas 
para el logro de los objetivos 
del Hospital Regional de 
Ayacucho? 

i,Qa& formas de 
comunicaci6n interna existe 
entre cl personal 
administrative del Hospital 
Regional de Ayacucho? 

iQue barreras 
comunicacionales existen 
entre el personal 
administrativo del Hospital 
Regional de Ayacucho? 

Objetivo general: 

Conocer de que manera se 
dirige y gestiona las 
relaciones publicas 
internas en el Hospital 
Regional de Ayacucho. 

Objetivos especi'ficos: 

• Determinar el aporte de 
las relaciones publicas 
internas en el logro de 
objetivos del Hospital 
Regional de Ayacucho. 
- Identificar las formas de 
comunicacion interna en 
el personal administrativo 
del Hospital Regional de 
Ayacucho. 
• Identificar y describir 
las barreras 
comunicacionales entre 
los trabajadores 
administrativos del 
Hospital Regional de 
Ayacucho. 

La bibliografia que guiara 
en la elaboration del 
presente sera la siguiente: 

Janes Grunig "Direccion 
de Relaciones Publicas " 
para explicar las 
relaciones publicas. 
(2000) 

Edward Bernays "Los 
Mos ultimos: Radiografla 
de las Relaciones Publicas 
1956-1986". (1990) 

Antonio Noguero "La 
Funcidn Social de las 
Relaciones Publicas: 
Historia, Teorla y Marco 
Legal". (2000) 

Betty Aguilar Olano 
"Psicologla de la 
Comunicacidn" para 
explicar las barreras 
comunicacionales. (1990) 

En el Hospital 
Regional de Ayacucho 
no se planifican las 
Relaciones Publicas 
Internas lo cual genera 
barreras de 
comunicacion, que 
inciden de manera 
negativa en el logro de 
los objetivos 
institucionales. 

Variable 

Direccion y Gesti6n 
de las Relaciones 
Publicas Internas. 

Modelos de 
relaciones publicas. 
Planes de relaciones 
publicas. 
Comunicacidn 
Ascendente 
Comunicaci6n 
Descendente. 
Comunicacidn 
Horizontal. 
Barreras 
Comunicacionales. 

Encuestas 

Entrevista 
profundidad 

a 

Guiade 
Encuestas 

Guiade 
entrevista a 
profundidad 
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ANEXO N° 02 
Guia de Encuesta 

ENCUESTA 

La presente encuesta es parte de una investigacion de tesis universitaria, es 
confidencial y anonima, y tiene como objetivo recolectar informacion para conocer 
la gestion y direccion de las Relaciones Publicas Internas dentro del Hospital 
Regional de Ayacucho "Miguel Angel Mariscal Llerena, Afio 2015".Agradecemos 
su colaboracidn y honestidad en el desarrollo de la prueba. 

Instrucciones: Marque con una (X) en la alternativa que considere pertinente. 

DatosGenerales:Edad: ( ) Sexo:(M) ( F ) 

I . RELACIONES PUBLICAS INTERNAS 

1. ^Sabe usted, si la Unidad de Comunicaciones realiza planes de Relaciones 
Publicas para mejorar la situaci6n entre los trabajadores del Hospital?. 
a) Si 
b) No 

Mencione: 

2. ^Cada cuanto tiempo recibe informaci6n respecto a su trabajo y a su 
organizacidn? 
a) Adiario 
b) Semanal 
c) Mensual 
d) Trimestral 
e) Anual 
f ) Nunca 

De quien recibe esta informacidn 

3. <,A traves de que estrategia de comunicacion recibe usted informacion 
sobre su organizacion? 
a) Reuniones Programadas 
b) Correo Electronico 
c) Carteles 
d) Revista Institutional 
e) Otro, especifique 
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4. jJLa. Unidad de Comunicaciones planifica actividades en coordination con 
ustedes? 

a) Si 
b) No 

5. £ Alguna vez ha sido parte de la elaboracion de un analisis FODA o Plan 
Estrategico, para determinar las necesidades de los trabajadores del 
Hospital? 
a) Si 
b) No 

6. De las siguientes actividades. ^En cual de ellas participa usted con mayor 
frecuencia?. 

7. ^Cuando tiene problemas laborales sabe a quien acudir para resoiver el 
problema? 

a) Si 
b) No 

^Por que? 

8. ^Se siente satisfecho en su trabajo? 
a) Si 
b) No 

^Por que? 

9. ^Usted ha recibido alguna vez alguna carta de felicitaci6n por parte de sus 
superiores? 
a) Si (especifique) 

10. ^Consideras un futuro dentro de la organizacion donde laboras? 

a) 
b) 
c) 
<0 

Eventos deportivos 
Eventos culturales 
Celebration de cumpleanos 
Otros, especifique 

b) No 

a) Si 
b) No 

11. ^Sabe usted cual es la misidn de la organizacion donde labora? 
a) Si 
b) No 

Mencione: 
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12. ̂ .Sabe usted cual es la visi6n de la organizacidn donde labora? 
a) Si 

b)No 
Mencione: 

13. ^Su organizacion tiene un reglamento y/o manual que indique las 
responsabilidades de los trabajadores y sus sanciones en caso de 
incumplimiento? 
a) Si 
b) No 

IL FLUJOS Y REDES DE COMUNICACI6N 

14. Cuando hay actividades o innovaciones dentro de la organizacion, por que 
medio se entera. 
a) Memorandum 
b) Sesiones Informativas 
c) Redes sociales 
d) Rumor 
e) Comunicacion directa 
f) Otro, especifique 

15. ^Como calificaria las relaciones con su jefe inmediato? 
a) Buena 
b) Regular 
c) Mala 

16. £C6mo calificaria relacion con sus companeros de trabajo? 
a) Buena 
b) Regular 
c) Mala 

17. <En qu6 medida sus jefes confian en usted? 
a) No confian nada 
b) Tienen una confianza limitada 
c) Confian 
d) Totalmente 

^Por que? 
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18. ̂ Hasta que punto tiene libertad de socializar asuntos importantes de su 
trabajo con sus jefes inmediatos? 
a) No tienen libertad 
b) Libres pero muy limitados 
c) Relativamente libres 
d) Totalmente libres 

i?ox que? 

19. ^Hasta que punto su jefe inmediato conoce y comprende sus problemas? 
a) No conoce ni comprende 
b) Conoce y comprende 
c) Conoce y comprende muy bien los problemas 

20. Que tipo de barreras comunicacionales observa en su organizacion. 
a) Semanticas 
b) Psicologicas 
c) Fisiologicas 
d) Fisicas 
e) Ambientales 

tMuchas Gracias! 
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ANEXO N° 03 
Gui'a de Entrevista 

ENTREVISTA 

G> 
La presente entrevista es confidencial y, solo se realizara con fines investigativos y 
tiene como objetivo conocer la gestidn y direccion de las Relaciones Publicas 
Internas dentro del Hospital Regional de Ayacucho "Miguel Angel Mariscal 
Llerena, Ano 2015". Agradecemos su colaboraci6n y honestidad en el desarrollo de 
la prueba 

Nombre y Cargo del Funcionario: 

Fecha: 
Hora:.. 

PREGUNTAS: 

1. lEl Hospital Miguel Angel Mariscal Llerena cuenta con planes estrategicos 
de comunicacion? Si su respuesta es si, .̂cuales son? 

2. ^Como oficina de Relaciones Publicas tiene algun diagndstico sobre la 
situacion del publico interno del Hospital Miguel Angel Mariscal Llerena? 
Si su respuesta es si, <,me puede indicar los resultados? 

3. Me puede seiialar como planifica estrategicamente las actividades de 
comunicacidn interna. 

4. ^De que manera se comunica con el publico interno? 
5. ^Conoce usted las necesidades del personal del Hospital, c6mo recopila esta 

informacion? 
6. Para que usted utiliza el analisis FODA. 
7. ^Que tipo de estrategias de comunicacion trabaja en la oficina de 

Comunicacion? 
8. iQu6 tipo de participation tiene la oficina de Comunicacion en la toma de 

decisiones en la alta gerencia? <[Las opiniones son tomadas en cuenta para 
las decisiones? 

9. <,La Oficina de Comunicaciones es autonoma para planificar sus actividades 
o depende de otra area? ^Cuenta con presupuesto para planificar 
estrategicamente sus actividades? 

10. ^Que tipo de barreras identiflca entre el publico interno y que ha hecho para 
superarlas? 
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ANEXO N° 04 
CUADROS DE DATOS CUALITATIVOS 

CUADRON°01 

PLANES DE RELACIONES PUBLICAS PARA MEJORAR LA 
SITUACI6N ENTRE LOS TRABAJADORES DEL HOSPITAL 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital Regional de Ayacucho 
en mayo del 2015. 

CUADRON°02 

RECEPCI6N DE INFORMACI6N 

Categorfas Frecuencia 
Absolute 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

Adiario 4 2% 2% 

Semanal 8 3% 5% 
Mensual 19 8% 13% 

Trimestral 48 19% 32% 
Anual 16 6% 38% 

Nunca 155 62% 100% 

Total 250 100% 
7uente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital Regional de Ayacucho 
en mayo del 2015. 



CUADRO N° 03 

ESTRATEGIA COMUNICACIONAL POR LA QUE RECIBE 
INFORMACION 

Categorias Frecuencia 
Absoluta 

Reuniones Programadas 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho 
enmayo del 2015. 

CUADRO N° 04 

PLANIFICACI6N DE ACTIVIDADES 

Categorias Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

Si 13 5% 5% 

| NO 237 95% 100% 

1 ^ 250 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de 
mayo del 2015. 

Hospital regional de Ayacucho en 

CUADRO N°05 

PARTICIPO EN UN ANALISIS FODA 

Categorias Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

SI 24 10% 10% 

NO 226 90% 100% 

Total 250 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 
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CUADRO N° 06 

ACTIVIDADES EN LAS QUE PARTICD7A CON FRECUENCIA 

Categorias Frecuencia 
Absofuta 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

Eventos Deportivos 75 30% 30% 

Eventos Culturales 80 32% 
, 

62% 

Celebracion de Cumpleafios 65 26% 88% 
Otros 30 12% [ 100% 

Total 250 100%| 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 

CUADRO N° 07 

SABE A QUEEN ACUDIR PARA RESOLVER PROBLEMAS 
LABORALES 

| Categorias 
r i 

Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

SI 180 72% 72% 

NO 70 28% 100% 

L _ Total 250 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital Regional de Ayacucho 
en mayo del 2015. 

CUADRO N° 08 

SATTSFACCI6N LABORAL 

Categorias 

SI 

Frecuencia 
Absoluta 

185 

Frecuencia 
Relativa 

74% 

NO 65 26% 

Total 250 100% 
1 

Frecuencia 
Acumulada 

74% 

100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 
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CUADRO N° 09 

RECIBIO ALGUNA CARTA DE FELICITACION 

Categorias Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

SI 66 26% 26% 

NO 184 74% 100% 

| Total 250 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 

CUADRO N° 10 

CONSIDERA UN FUTURO DENTRO DE LA ORGANZIACION 

Categoria Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

SI 182 73% 72% 

NO 68 27% 100% 

[ Total 250 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional 
mayo del 2015. 

de Ayacucho en 

CUADRO N° 11 

CONOCE LA M I S I 6 N DE SU ORGANIZACION 

Categorias Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia 
Relatfva 

Frecuencia 
Acumulada 

SI 186 74% 74% 

NO 64 26% 100% 

Total 250 100% | 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 
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CUADRO N° 12 

CONOCE LA VISION DE SU ORGANIZACI6N 

Categorlas Frecuencia 
Absofuta 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

SI 180 72% 72% 

NO 70 28% 100% 

| Total 250 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 

CUADRO N° 13 

SU ORGANIZACI6N CUNETA CON UN MANUAL DE FUNCIONES 

Categorias 

SI 

NO 

Total 

Frecuencia 
Absoluta 

176 

Frecuencia Frecuencia 
Relativa Acumulada 

70% 70% 

30% 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 

CUADRO N° 14 

MEDIO POR E L QUE SE ENTERA DE LAS ACTIVIDADES 

Categorlas Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

Memorandum 84 34% 34% 

Sesiones Informativas 15 6% 40% 
Redes Sociales 0 0% 40% 

Rumor 75 30% 70% 
Comunicacidn Directa 76 30% 100% 

Otro ° 0% 100% 

Total 2501 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 
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CUADRO N° 15 

RELACION CON TU J E F E INMEDIATO 

Categorias Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

Buena 122 49% 49% 

Regular 112 45% 94% 

j Mala 16 6% 100% 

| Total 250 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 

CUADRO N° 16 

RELACION CON TUS COMPANEROS DE TRABAJO 

Categorias Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

Buena 142 57% 57% 

| Regular 98 39% 96% 

Mala 10 4% 100% 

Total 250 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 

CUADRO N° 17 

CONFIANZA DE LOS JEFES 

Categorias 

No conffan nada 

Frecuencia 
Absoluta 

12 

Tienen una confianza limitada 125 

Conffan totalmente 113 

Total 250 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de 
mayo del 2015. 

Frecuencia 
Relativa 

5% 

50% 

45% I 

Frecuencia 
Acumulada 

5% 

55% 

100% 

100%| 

Hospital regional de Ayacucho en 

78 



CUADRO N° 18 

LD3ERTAD PARA SOCIALIZAR ASUNTOS IMPORTANTES 

Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia 
Refativa 

Frecuencia 
Acumulada 

10 4% 4% 

124 50% 54% 

116 46% 100% 

250 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 

CUADRO N° 19 

CONOCEN Y COMPRENDEN SUS PROBLEMAS 

Categorias 

No conoce ni comprende 

Conoce y comprende 

Frecuencia 
Absoluta 

148 

78 

Conoce y comprende muy bien 
los problemas 

Total 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del 
mayo del 2015. 

Frecuencia 
Relativa 

59% 

31% 

Frecuencia 
Acumulada 

90% 

Hospital regional de Ayacucho en 

CUADRO N° 20 
BARRERAS COMUNICACIONALES 

Categorias Frecuencia 
Absoluta 

Frecuencia 
Relativa 

Frecuencia 
Acumulada 

Semanticas 82 33% 33% 

Psicol6gicas 126 50% 83% 

Fisiologicas 0 0% 83% 

I Fisicas 25 10% 93% 

[ Ambientales 17 7% 100% | 

Total 250 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital regional de Ayacucho en 
mayo del 2015. 
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