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Comunicacion bidireccional y transparencia proactiva en los usuarios del
hospital “Liborio Panchana” en Santa Elena, 2024

Solano Ortiz Anabelly Jemmehy
Cddigo Orcid 0000-0002-1140-0144
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena-Comunicacion

RESUMEN

La presente investigacion aborda dos variables claves: la comunicacion bidireccional,
entendida como el intercambio activo de informacion entre la institucion y los usuarios, y la
transparencia proactiva, que implica la entrega clara, accesible y voluntaria de informacion
relevante por parte del Hospital “Liborio Panchana”. El propoésito principal del estudio es
analizar la influencia de la comunicacion bidireccional y la transparencia proactiva en los
usuarios externos del hospital, con el objetivo de evaluar como estos elementos afectan su
percepcion sobre la claridad y confianza en la informacion proporcionada por la entidad. La
metodologia aplicada responde a un enfoque cualitativo, lo cual permitié un analisis profundo
y contextual del fendmeno investigado. Se emplearon las siguientes técnicas: la entrevista y la
observacion, utilizando como instrumentos una guia de preguntas para las entrevistas y una
guia de observacion para el analisis del comportamiento comunicacional institucional. Entre
los principales resultados, se evidencid que los usuarios perciben ciertas deficiencias en la
forma en que se transmite la informacion, destacando la falta de canales abiertos para
retroalimentacién y la escasa accesibilidad a datos relevantes. Sin embargo, también se
identificaron esfuerzos institucionales por mejorar la comunicacion y brindar informacién mas
clara. En conclusion, la comunicacion bidireccional y la transparencia proactiva son
fundamentales para fortalecer la relacion entre el hospital y los usuarios, mejorar la percepcion
publica y fomentar la confianza en el sistema de salud, siendo necesario implementar
estrategias mas efectivas y accesibles para una interaccion mas participativa.

Palabras Clave: Comunicacion bidireccional, transparecia proactiva, interaccion afectiva, comunicacion
institucional, comunicacion externa.
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Bidirectional Communication and Proactive Transparency Among Users of
the “Liborio Panchana” Hospital in Santa Elena, 2024.

Solano Ortiz Anabelly Jemmehy
Cddigo Orcid 0000-0002-1140-0144
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena-Comunicacion

Abstract

This research addresses two key variables: two-way communication, understood as the active
exchange of information between the institution and its users, and proactive transparency,
which involves the clear, accessible, and voluntary provision of relevant information by
Liborio Panchana Hospital. The main purpose of the study is to analyze the influence of two-
way communication and proactive transparency on the hospital's external users, with the aim
of evaluating how these elements affect their perception of the clarity and trustworthiness of
the information provided by the institution. The methodology applied responds to a qualitative
approach, which allowed for an in-depth and contextual analysis of the phenomenon under
investigation. Interviews and observation techniques were employed, using an interview
question guide and an observation guide for the analysis of institutional communication
behavior as instruments. Among the main results, it was evident that users perceive certain
deficiencies in the way information is transmitted, highlighting the lack of open channels for
feedback and limited accessibility to relevant data. However, institutional efforts to improve
communication and provide clearer information were also identified. In conclusion, two-way
communication and proactive transparency are essential to strengthening the relationship
between hospitals and users, improving public perception, and fostering trust in the healthcare

system. More effective and accessible strategies are needed for more participatory interaction.

Keywords: Two-way communication, proactive transparency, affective interaction,
institutional communication, external communication.
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INTRODUCCION

Dentro de este tema de investigacion se pretende estudiar la comunicacion bidireccional y la
transparecia proactiva de la institucion Hospital “Liborio Panchana”, para esto debemos
especificar el significado de estas variables, destacado que la comunicacion bidireccional
permite que ambas partes mantengan un nivel de informacidon equitativo, mientras que la
transparencia proactiva se basa en brindar dicho mensaje o informaciéon de una forma

anticipada sin necesidad de ser pedida.

Se considera que, en el d&mbito de la salud, se encuentra descuidada la experiencia de los
usuarios externos, y esto afecta la percepcion del servicio de la entidad y la carencia de claridad
en la informacién que se brinda a los pacientes y familiares, se hace hincapié ello y se propone
analizar estos dos fendmenos disefiando estrategias que optimicen la claridad del servicio al

momento de informar adecuadamente.

Estas estrategias incluyen capacitaciones para el personal en habilidades comunicativas
interpersonales, también canales de informacion que se destaquen por ser accesibles y
proactivos ante la comunicacion a través de diversas practicas comunitarias y mucho mas
efectivas, para que lleve asi a una consolidacion vinculando el hospital con los usuarios. Uno
de los objetivos principales a esta investigacion es fortalecer la confianza de los usuarios para

la institucion.

Por lo consiguiente se garantiza que los usuarios externos de la entidad antes mencionada
tengan una experiencia mas satisfactoria y transparente, sin antes tomar en cuenta que la
comunicacion direccional permite fomentar un intercambio de informacion dejando que asi

que sea de manera interactiva, pasiva y conveniente para ambas partes.

Asi mismo se busca analizar como estos dos tipos de practicas pueden llegar a dar una mejoria
en la experiencia de los usuarios externos del Hospital “Liborio Panchana”, facilitando una
comprension en el mensaje, y logrando que la relacion de estos dos personajes sea clara, precisa

y fiable para que la institucion logre transmitir confianza a la comunidad.

El estudio tiene una estructura de 4 capitulos de los cuales se resume que:

Capitulo I: Se describe la situacion actual, las causas, consecuencias y la necesidad de

investigar. Incluye la formulacién del problema, preguntas de investigacion, objetivo general

VI



y especificos, justificacion y delimitacion del estudio. Aqui se explica por qué es importante

abordar el tema.

Capitulo II: En el marco tedrico se la base conceptual y tedrica que sustenta la investigacion.
Se definen las variables comunicacion bidireccional y transparencia proactiva, se revisan
antecedentes Internacionales, Nacionales y Locales, se mencionan teorias o autores que
explican el fendmeno, se puede incluir la operacionalizacion de variables, es decir, como seran

medidas en el estudio.

Capitulo III: Aqui se detalla el método utilizado para desarrollar la investigacion. Se
especifica el enfoque cualitativo, el tipo y disefio de investigacion, la poblacion y muestra, asi
como las técnicas e instrumentos utilizados como entrevistas, fichas de observacion, etc...

También se menciona cOmo se va a analizar la informacion.

Capitulo IV: Dentro este ultimo capitulo se analizan los resultados de los instrumentos
aplicados, se interpretan los datos recogidos, se comparan con los objetivos planteados y con
la teoria, y se establecen conclusiones parciales. Es una parte clave para demostrar si se cumplio

o no el objetivo del estudio.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes del problema de investigacion.

Tras la revision de diversos articulos internacionales sobre comunicacion bidireccional,
distintos autores coinciden en que, tiene la capacidad de generar un didlogo abierto y fluido
entre todos los niveles de la organizacion también es un factor decisivo para el éxito.

Lammertyn (2020) afirma:

La comunicacion bidireccional se emplea como una disciplina de comunicacion que se
beneficia en establecer un sistema tactico de actos comunitarios institucionales con ello,
busca crear, mantener o modificar la imagen de entidades, ya sean publicas o privadas. y

mantener relaciones positivas y favorables entre una organizacion, o entidad (p. 65).

Se valora como una comunicacién importante para la reputacion externa que se
manejard, y asi facilitara un didlogo abierto para las diferentes instituciones; sin embargo,
mejora la asistencia y la confianza entre los diferentes intérpretes de la organizacion, a la vez

también es un motor para la innovacion y la adaptacion a un cambio.

En la Universidad Humboldt de Berlin nos brinda informacion internacionalmente
relevante sobre la transparencia proactiva de informacion; es una comunicacion brindad que
protege su publico de interés. El objetivo es fomentar la confianza, la participacion ciudadana

en este caso dentro de una institucion, por eso se menciona que:

La transparencia proactiva en la comunicacioén implica la divulgacion voluntaria y
anticipada de informacion por parte de las instituciones, lo que permite a los ciudadanos
acceder a datos claros y verificados sin necesidad de solicitud previa. Esto no solo
mejora la confianza publica, sino que también contribuye a una comunicacion mas

eficiente y efectiva. (Lorenzo, 2009, p. 12).

Al expandir informacion clara y de tal manera que se encuentre verificada las
instituciones pueden predisponer malentendidos o la difusion de informacion que se
encuentre dada incorrectamente. Hay que destacar que la transparencia proactiva contribuye a
tener mejor relacion con los ciudadanos, también llega a proteger a las entidades de posibles
problematicas derivadas de la falta de informacion o una informacion que se es dada

incorrectamente.



En estudios nacionales el proceso bidireccional es fomentado como un didlogo entre las
instituciones y los ciudadanos, lo que adquiere una mayor interaccion, y podria inferirse que
se desarrollan relaciones de confianza mas fuerte entre ambas partes, facilitando el

intercambio de ideas para mejorar la calidad de los servicios del sistema de salud.

La comunicacion bidireccional se centra tanto en instituciones publicas y privadas y esto
hace hincapié a que los ciudadanos se involucren en el intercambio de informacion. Este
enfoque asegura que una mayor transparencia y efectividad en la difusion de mensajes

externos (Paez, 2022, p. 94).

Este autor hace referencia que la comunicacion bidireccional desarrolla relaciones de
confianza mas sélidas entre ambas partes, considerando este tipo de comunicacion efectiva,
facilita la colaboracion de ideas para generar calidad de informacion externa, que se es

brindada en instituciones publicas.

La comunicacion efectiva se manifiesta como una herramienta clave para mejorar la
confianza del servicio publico. Por lo tanto, no solo promueve una relacion cercana y
atendible entre el sistema de salud y la poblacidn, sino también es fundamental para con ello

fortalecer la transparencia proactiva en la comunicacion externa.

La transparencia proactiva es combinada con una comunicacion efectiva. Esto se debe a
que una organizacion que mantiene un didlogo constante con su publico externo genera
también un intercambio valioso de informacidon que simplifica la toma de decisiones

informadas y mejora la percepcion publica (Pedreros, 2023, p. 5).

Es importante rescatar que bajo el pensamiento de dicho autor es importante una
comunicacion de manera proactiva y bidireccional por que logra construir una imagen mas
transparente y accesible. Esto quiere decir que la interaccion con los publicos externos no
solo involucra la difusion informacion, sino también la escucha activa, lo que permite ajustar

los mensajes de acuerdo con la informacidén que merece el publico.



Localmente autores hablan de la transparencia en la informacion abogan por una
comunicacion mas eficiente y veras entre las instituciones publicas y la ciudadania,

asegurando que los ciudadanos tengan acceso a informacion sin necesidad de solicitar.

La transparencia de la informacion que se ofrecen a los ciudadanos no solo debe ser
obligatoria dentro de la parte publica, se garantiza también que sea accesible la
informacion sin necesidad que el publico obtenga informacion gracias a ellos se llegue

con claridad y veracidad (Pu6n,2019, p. 5).

Se concentra en que instituciones publicas deben ser proactivas en cuanto al manejo de
difusién de informacidn, no deben esperar a que el publico solicite datos, mas bien deben

anticipar las necesidades de los ciudadanos

De igual manera autores locales relacionan la comunicacion efectiva con la transparencia
proactiva, y hacen referencia que es un tipo de comunicacion que debe ser claramente

contundente e importante en el sistema de salud publica, donde se quiere investigar.

La comunicacion organizacional y su influencia en las instituciones de Santa Elena
sefialan que, la comunicacién efectiva permite comprender la influencia en el desarrollo
externo de las organizaciones debido que es un derecho de la comunidad, logrando de
esta manera ser crucial para el manejo de informacién que se debe brindar (Galarza,

2020, p. 97).

Sin embargo, la falta de comunicacidn en una institucion publica no solo impide el
intercambio de ideas y opiniones fundamentales para mejorar la imagen institucional, sino
que también genera un ambiente donde la mala informacion puede afectar a la comunidad. Es
evidente que una comunicacion ineficaz o confusa no solo afecta la percepcion externa de la
institucion, sino que crea descoordinacion externa de la comunidad lo que agrava la relacion

entre la entidad y la sociedad.

La comunicacion en salud es primordial para asegurar una buena interaccion entre la
comunidad y el sistema de salud publica en el hospital Liborio Panchana de Santa Elena, la
falta de un modelo de comunicacion bidireccional restringe la calidad de los servicios y

afecta la satisfaccion de los usuarios, aunque el hospital realiza politicas de comunicacion, la



informacion proporcionada a la comunidad externa suele ser unilateral y es donde impide un
flujo de retroalimentacion que permite a los usuarios expresar sus dudas, quejas o
sugerencias, se deteriora la falta de transparencia proactiva, porque el hospital no logra
ofrecer una informacion suficiente y tampoco de manera anticipada a los usuarios, es asi que

conlleva a una percepcion de confusion.

La falta de estos elementos es impactada por la confianza de la comunidad hacia el
Hospital “Liborio Panchana”, disminuyendo el vinculo que deberia ser fomentado por una
comunicacion abierta y accesible entre el hospital y su comunidad. Este problema incide en la
toma de decisiones informadas por parte de los usuarios, ya que son quienes requieren
informacion clara y precisa. Se considera esta una investigacion ya antes realizada, pero solo
tomando en cuenta el personal de salud interno mas no con los usuarios externos, familiares o

pacientes a ingresar.

El analisis de la comunicacion bidireccional y la transparencia proactiva es esencial
para proponer estrategias una de ellas, brindar capacitacion en habilidades de comunicacion
interpersonal para que el personal de salud pueda responder a las inquietudes y necesidades
de los pacientes de forma efectiva y respetuosa. optimizando asi la calidad del servicio de
salud en el Canton Santa Elena. Analizar estos dos elementos es clave para proponer
estrategias que mejoren la interaccion y optimicen el servicio de salud en el canton como:
brindar capacitacion en habilidades de comunicacion interpersonal para que el personal de

salud pueda responder a las inquietudes y necesidades de los usuarios de forma efectiva

En esta investigacion se ha tomado en consideracion un segmento poblacional y se
destaca que serian los familiares externos del hospital Principalmente adultos jévenes, aunque
también puede incluir adultos mayores que acompanan a pacientes. Este segmento es
importante en la problematica de la comunicacion bidireccional y la transparencia proactiva,
ya que su experiencia en el hospital afecta significativamente la percepcion del servicio de
salud por eso se requiere mejorar la interaccidon con este grupo por que puede fortalecer la
confianza con la institucion y garantiza asi su experiencia durante el acompafiamiento de los
pacientes. Este estudio ya ha sido investigado, pero con la diferencia que solo se han
enfocado en lo interno de la institucion sin tomar en cuenta falta de claridad de informacion y

comunicacion con los usuarios externos del hospital, por eso se propone estrategias de



transparencia proactiva por que ofrece informacion actualizada a través de medios accesibles,

como carteles, aplicaciones moéviles o personal dedicado a orientar a los familiares.

1.2. Formulacion del problema de investigacion.
- (Coémo influye la comunicacion bidireccional y la transparencia proactiva en los

usuarios del Hospital “Liborio Panchana™?

1.2.1. Preguntas de investigacion
- (Cuadl es el nivel de informaciéon de la comunicacion bidireccional de los canales de
comunicacion externos?
- ¢(Como explora la efectividad de la transparencia proactiva del hospital hacia sus
usuarios y pacientes?
- (Por qué describir la percepcion que tienen los usuarios en relacion con la
comunicacion bidireccional y la transparencia proactiva de la atencion del hospital

Liborio Panchana

1.3. Objetivos.
1.3.1.Objetivo general.

- Analizar la influencia de la comunicacion bidireccional y la transparencia proactiva
en lo usuarios del hospital Liborio Panchana, para buscar resultados concretos en
cuanto a la claridad de informacion.

1.3.2.Objetivos especificos.

- Observar el nivel informacion de la comunicacion bidireccional de los canales de
comunicacion externos.

- Explorar la efectividad de la transparencia proactiva del hospital Liborio Panchana
hacia sus usuarios y pacientes.

- Describir la reaccion de los usuarios con relacion a la comunicacion bidireccional y la

transparencia proactiva de la atencion del hospital Liborio Panchana.

1.4. Justificacion de la investigacion.

En este contexto de actualidad del sistema de salud publica, el intercambio de
informacion que tienen las instituciones y usuarios enfrentan desafios por la falta de
transparencia de la informacion y con ellos también la limitada participacion que se da por

parte de la comunidad externa en los procesos, la toma de decisiones en este contexto se ve



refleja y afectada por la relacion entre los usuarios y el sistema de salud, generando una
desconfianza y malentendidos que alientan a las personas a buscar alternativas en otras
instituciones. En el caso del Hospital "Liborio Panchana" en Santa Elena, si existe una falta
de comunicacidn bidireccional puede ser enfrentada por los problemas de comunicacion

externa, ya que puede presentar una dificultad en el acceso a informacion precisa y concreta.

La trascendencia de este estudio sostiene que muchos sistemas de salud enfrentan una
crisis de confianza y calidad de servicio debido a la falta de informacion clara, una
complicacion que también es vigente en el hospital antes mencionado. Aunque hay
momentos donde la transparencia y la participacion activa comunitaria son valoradas, y se es
fundamental considerar sistemas de comunicacion que no solo brinden informacién
confiable, sino que demuestren fomentar la participacion de los involucrados. La
investigacion tratara una evaluacion del estado en que se mantiene la comunicacion externa
en el Hospital "Liborio Panchana", esto podra ayudar a identificar las principales carencias en
transparencia y accesibilidad en cuanto a la informacion se brinda en la entidad.
Posteriormente, se pondrd en pondra en practica un método de observacion para recopilar la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de la comunicacion y la transparencia; sin
embargo, se analizaran los canales de comunicacion existentes para determinar su

efectividad.

Al mejorar la comunicacion entre el Hospital "Liborio Panchana" y sus usuarios, el
principal beneficio social sera el fortalecimiento de la confianza y la satisfaccion de la
comunidad hacia la institucion. Los pacientes y familiares son los que podran recibir
informacion clara, y al mismo tiempo accesible, por lo tanto, esto facilitara la toma de
decisiones informadas sobre la salud de los pacientes y fomentara seguridad y respeto hacia
el sistema de salud. Asi mismo, una mayor transparencia permitira a los usuarios obtener los
servicios disponibles y los procesos internos del hospital, ya que esto puede reducir

malentendidos y asi prevenir conflictos.

Desde el punto de vista social, el proyecto promueve la incorporacion y participacion
de los ciudadanos, logrando un espacio de colaboracion que beneficiard a la comunidad que
participa en la salud publica de la region, como también desde el punto de vista

metodoldgico, este estudio contribuira al desarrollo de un marco de referencia a la



comunicacion en salud, al momento de integrar la transparencia proactiva con modelos de

comunicacion bidireccional son adaptados al contexto de la misma institucion.

Esta perspectiva puede ser repetible en otras instituciones de salud, ya que ofrece una
base tedrica y practica util para las futuras investigaciones y proyectos en campo de la
comunicacion organizacional en el &mbito de salud publica, la investigacion permitird
escudrifiar en la aplicacion de teorias de la comunicacion y transparencia en un entorno de
salud, abriendo posibilidades de expandir los estudios en esta area generando conocimientos
aplicables tanto para profesionales de la salud como para comunicadores interesados en
optimizar las relaciones entre instituciones publicas y la comunidad

1.5. Idea a defender

La falta de comunicacion bidireccional limita el intercambio real entre la institucion y sus
usuarios, esto genera desconfianza y aleja a los usuarios dando como resultado la reduccion
de participacion activa y sentido de compromiso.

1.6. Variables
1.6.1. Comunicacion bidireccional
No solo es importante que el mensaje llegue a su destino, sino también cdmo se
procesa y responde, la capacidad de adaptarse a la respuesta del receptor juega un papel clave

para garantizar la efectividad del mensaje. (Silva, 2020) afirma:

Que la comunicacion bidireccional se caracteriza por una constante retroinformacion,
donde ambos participantes pueden intercambiar roles como emisores y receptores,
esto permite crear una conversacion en ambas direcciones, a diferencia de la
comunicacion unidireccional, que carece de esta interaccion con la informacion que se

brinda (p.23).

La comunicacion bidireccional incrementa el entendimiento, como también fomenta
una participacion y compromiso por parte de los involucrados, la retroalimentacion hace
innecesarias las preocupaciones y necesidades a que sean escuchadas y abordadas de manera

efectiva.

1.6.2. Transparencia proactiva
La gestion incluyente, al igual que la claridad de informacion, se manifiesta en el

principio que nadie se quede atras, garantizando que todos los grupos, particularmente



aquellos més vulnerables, tengan acceso a la informacién y a los recursos que necesiten para
ser participe de sus derechos. (Dubber, 2012) afirma que, “La informacidén que se genera
debe ser colectivamente util y ayudar a los ciudadanos a tomar decisiones informadas; sin
embargo, se traduce en un enfoque que busca resolver los problemas especificos de los
ciudadanos” (p.16). Al esclarecer el acceso a la informacion, fortalece a los ciudadanos,

autorizando participar rapidamente en los procesos de toma de decisiones.



2. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
2.1. Conocimiento actual
Variable dependiente: comunicacion bidireccional
En esta fuente senala que la comunicacion bidireccional genera un vinculo de
confianza y permite obtener informacion relevante, se crea este vinculo para mencionar los

tipos de comunicacion bidireccional que existen (HubSpot, 2021) menciona:

El intercambio activo de roles, es tanto el emisor como el receptor que participan
activamente en el proceso comunicativo, permitiendo que cada parte exprese sus
opiniones y retroalimente al otro, hace referencia también a la retroalimentacion
constante, estable un flujo continuo de informacion, donde las respuestas y
comentarios del receptor son esecenciales para ajustar y mejorar el mensaje original.
Construccion de relaciones esta es una caracteristica fomenta un ambiente de
confianza y colaboracion, lo que construye y fortalece las relaciones entre las marcas
y sus audiencias, los consumidores se sientan valorados y escuchados, esto puede

aumentar su lealtad (p.25).

El feedback constante permite que la informacion ajuste sus tacticas segun las
necesidades y opiniones de la audiencia, porque puede traducirse a una mayor pertinencia y

confianza.

La comunicacion en cualquier ambito, especialmente en el sector salud debe ir mas
alla de un simple acto de transmision de informacion por ello (Bernardo, 2011, p.6) hace
referencia: “La comunicacidn bidireccional implica que el receptor no solo recibe el mensaje,
también puede responder, lo que permite un intercambio dindmico de informacién”. Asi
mismo este concepto y la colaboracion de un sistema de salud publica donde la claridad de la
informacion es importante, la comunicacion bidireccional se convierte en una herramienta

fundamental para mejorar la calidad del servicio.

Variable independiente: transparencia proactiva
La transparencia proactiva implica divulgar informacion de manera anticipada y
voluntaria, evitando la opacidad dentro de esta variable y con ello nos permite conocer
caracteristicas que ayudan a identificar la transparencia proactiva segiin Pozen (2019)

comparte que:



Acceso anticipado a la informacidén como el gobierno o entidad proporciona la
informacion de manera voluntaria, sin que exista la necesidad de ser solicitada por el
publico, el dialogo horizontal facilita una comunicacion bidireccional entre las
instituciones y la ciudadania, fomentando una relacion de confianza y colaboracion
con la comunidad, se promueven mecanismos para que la sociedad participe

activamente en la toma de decisiones (p. 22)

Al permitir que los consumidores se sientan escuchados y valorados, logran cultivar
una lealtad a largo plazo. Este proceso de comunicacion bidireccional se centra en la

importancia de crear un vinculo afectuoso que va mas alla de lo transaccional.

La transparencia no solo se fundamenta en la obligacidon que tienen las instituciones
de informar, si no también representa un compromiso hacia una gestion mas inclusiva y

responsable Heald (2016) sostiene:

La transparencia busca cerrar las brechas existentes en el acceso a la informacion,
promoviendo un didlogo mas horizontal entre el gobierno y los ciudadanos. Esto se
logra mediante mecanismos de participacion social que permiten a las instituciones

adeptar su comunicacion a las necesidades del publico (p. 20).

Se argumenta que la transparencia proactiva es importante para abordar informacion en la
era actual, porque propone que las instituciones participen a preguntas de los ciudadanamos y

asi se logra proporcionar relevante la informacion, antes de que sea solicitada.

2.2. Fundamentacion tedrica y conceptual
2.2.1. Comunicacion bidireccional segun los autores:
La comunicacion era mayormente vista como un proceso lineal, donde el emisor
enviaba un mensaje al receptor sin considerar la interaccion dindmica entre ambos por eso

Barnlund (1992) propuso:

Un modelo de comunicacion en el que enfaiza que la comunicacion es un proceso

continuo y dindmico en el que el emisor como el receptor participan activamente, se
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concidera una retroalimentacion como componente escencial que influye en el

proceso de comunicacion (p. 76).

En efecto el tedrico antes mencionado hace énfasis sobre la comunicacion que es un
proceso ‘‘continuo y dindmico’’ implica que las interacciones no son estaticas, esto sugiere
que cada conversacion puede evolucionar y cambiar a medida que se producen nuesvas

interpretaciones y respuestas.

La capacidad de ajustar comportamientos y estrategias en respuestas a la informacion
recibida se convierte en un pilar para el aprendizaje y la mejora continua de comunicacioén

Wiener (1948).

La bidireccionalidad, se comprende dentro de los sistemas de comunicacion, por eso
la retroalimentacion se convierte en un espacio importante para el control y el proceso
de ajuste del sistema. Segun el autor antes destacado la comunicacion bidireccion es
fundamentada por tener la capacidad de recibir el feedback y hacer los respectivos
ajustes en funcion de informacion, este proceso ayuda a la comunicacion se adpate y

sea de manera correcta (p. 3).

El juste de los comportamientos y estrategias con respuestas a la informacion que se

recibe se conviete en una base para el aprendizaje, y mejoras continuas de la comunicacion.

El conocimiento de transparencia en las instituciones publicas es centrado
principalmente en la obligacion de contestar a solicitudes de informacion Villoria, (2006)

define la transparencia proactiva como:

La divulgacion voluntaria de informacion por parte de las entidades, antes de que sea
requerida, esta teoria se centra en la idea que la transparencia también debe ser
reactiva (responder a solicitudes) para mejorar la rendicién de cuentas y la confianza

del publico (p. 10).

Por lo contrario, al integrar la transparencia proactiva se tiene el pontencial de
fortalecer la confianza publica de la institucion, ya que los ciudadanos percibiran un esfuerzo

genuino por parte del personal con un acceso claro de informacion.
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La transparencia proactiva se ha vuelto importtante en la gestion de las
organizaciones publicas, no es solamente la rendicion de cuentas, tambiénes el
fortalecimiento de las capacidades institucionales que sobrellevan de informar Roberts (2002)

argumenta:

La transparencia proactiva es vista como una herramienta importante para la rendicion
de cuentas, también se considera una grata forma de fortalecer la informacion que
tanto entidades publicas como privadas deben divulgar de manera correcta y continua
la informacidn, evitar crisis de confianza para las instituciones de una manera directa
y transparente, también da un esfuerzo constante de las organizaciones para

comunicar y prevenir problemas (parr.10).

Asi mismo, mejora la percepcion publica de la gestion institucional, ya que también
permite a los usuarios involucrarse activamente, promoviendo asi una informacién de mucha

responsabilidad y participacion ciudadana, entre ambas partes.

2.2.2. Conceptual
2.2.2.1. Comunicacion institucional:

La comunicacion institucional juega un rol clave la manera en que las organizaciones
interactiian y se posesionan ante sus diferentes publicos. Canel (2007) definid: “La
comunicacion institucional es argumentada como un conjunto de reglas y procedimientos que
buscan influir en los destinatarios para lograr una adhesion permanente y ejercer poder en
beneficio del bien publico” (p. 6). Para ser un poco mas detallado con la teoria que nos
comprate la tedrica, es una forma mas organizasa donde la institusicion se comunica con sus

diferentes publicos objetivos.

La comunicacion organizacional no puede ser distanciada; es necesario observarla
como parte de un sistema de interconectabilidad para que cree interaccion constante con su
entorno, las organizaciones deben adaptarse de manera autonoma a necesidades y
expectativas del publuco. Jablin (1986) hace mecion: “Un enfoque sistematico para entender
la comunicacion institucional, tomando en cuenta las interacciones entre las organizaciones y
su entorno social” (p. 6). Es imporntante detacar que se deben comprender las instituciones
para desallorrar habilidades comunicativas que les permita adaptarse a necesidades que van

en evolucion de sus publicos y contribuir un desarrollo sostenible para la sociedad.
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2.2.2.2. Desarrollo de habilidades comunicativas

Los procesos comunicativos de las instituciones publicas como privadas, son
fundamentales para los individuos para que mantengan hablidades que les permitan ser
participes de manera efectiva. Galvez (2006) meciona: “En diversos indicadores para la
formacion y desarrollo de habilidades comunicativas en instituciones publicas, de destaca la
importancia de la escucha activa y la expresion verbal” (p. 3). En estudios de teorias que
apoyan a la invetigacion, se hace hincapi¢ de la interaccion social que contribuye al
desarrollo de habilidades comunicativas pomar en cuenta porque hace mejoras a la

infromacion que es brindada en la institusion antes mencionada.

La transmision de mensaje no es lo tnico que implica la comunicacién, también es
destacada por la creacion de un espacio donde los participantes pueden comprenderse y

conectarse emocionalmente. Habernas (1982) argumenta:

Una buena comunicacion implica entender al otro y poder compartir sentimientos, ya
que ayuda a establecer conexiones emocionales mas profundas, también resalta la
necesidad de desarrollar competencias comunicativas para facilitar el

desenvolvimiento en la vida de la comunidad con las instituciones (p. 3)

El autor antes mencionado destaca que el éxito de la colaboracion se sumerge en la
inclusion de todas las voces y en la biisqueda de un consenso que permita que los individuos

se sientan participes en la contruccion de soluciones.

2.2.2.3. Comunicacion efectiva
Conceptos ofrecen una base transparente, para entender los principios de la
comunicacion efectiva en diversos contextos dentro de ello tenemos la obra The

Mathematical Theory of Communication por Weaver (1972) propone:

Un modelo con base a una comunicacion efectiva se centra en un proceso de
transmision de informacion, considerando la importancia de minorizar el “"ruido’” que
puede interferir en la interpretacion del mensaje, el modelo ha sido totalmente
fundamental para asimilar que la comunicacion es como un proceso técnico o

matematico aplicable a varias disciplinas (p. 5).
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Su teoria hace referencia que la interaccion tiene un componente comunicativo, a
travéz de esto diversos problemas de comunicacion surgen de diferentes perspectivas entre

los interlocutores.

Este teodrico en su libro La pragmatica de la comunicaciéon humana Watzlawick (1967)
establece: "Al utilizar datos concretos las organizaciones pueden mejorar la precision, esto
traduce a una mayor eficiencia operativa y en la capacidad de anticipar problemas antes que
se conviertan en crisis " (p. 26). Se resalta la necesidad de claridad y empatia si se incluye la

comunicacion efectiva.

2.2.2.4. Construccion de relaciones de confianza
Por lo consiguiente se encuentran tedricos que respaldan la relacion de confianza que
debe presentar una institucion para los usuarios, pero se debe tener en cuenta que, las
relaciones de confianza no pueden generarse mediante procesos autoritarios por el
intercambio de mensaje, Solo la aceptacion de uno a otro, por ello Espinoza (2009)

argumenta:

La confianza de las relaciones institucionales y los usuarios permanecen en un didlogo
con mutua voluntad de entenderse, y apertura a generar acuerdos y compromisos
reciprocamente cumpliendo asi el crecimiendto de confianza y el recibimiento del

Feedback de manera transparente (pag. 60)

En la relacién comunicativa existe el didlogo es sincero, la disposicion que se quiere
dar a entender a la otra persona o en este caso a los usuarios es la relacion de fortaleza ya que
la confianza institucional crece en un ambiente propicio y se une una colaboracién y el

respeto mutuo.

La comunicacion comunica de una forma implicita debido a la exposicioén de acciones
y practicas, la forma en la que el mensaje llegue a los usuarios debe ser con una linea de

responsabilidad de parte de la entidad para la comunidad. Cérdoba (2011) considera:

La informacion como parte de la conciencia y la responsabilidad social empresarial es
ejecutada por instituciones que se alimentan entrea si, ya que las empresas se

comunican en un entorno donde la identidad es parte de sus comportamientos, la
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forma en la que los usuarios reciben la informacion, y la confianza entre los usuarios y

la entidad depende de la comunicacion que se brinda (p.3).

Asi mismo, cuando las entidades comunican con coherencia, fortalecen si identidad
organizacional y lograrn generar confianza en los usuarios, y gracias a eso se contribuye a

construir relaciones mas conscientes entre las instituciones y la sociedad.

2.2.2.5. Claridad en la retroalimentacion
Un concepto importante menciona como debe ser la claridad en la retroalimentacion

con base a la infromacion que brinda la intitusion por ello Garcia (2011) destaca:

La claridad ofrece ciertos principios como el principio de totalidad, que implica que un
sistema no es una simple suma de los elementos si no mas bien posee importantes
caracterisiticas propias, aquellas son diferentes de los elementos que lo componen
tomados por separado; como el principio de casualidad circular, segun el cual el
comportamiento de cada parte, complicando las implicaciones mutuas tanto de acciones

y de retroalimentaciones (p.3)

En este sentido, la claridad ofrece un sistema amplio y abierto de interacciones que
puede afrecer cualquier insititucion a la comunidad, y la retroalimentacién que pueden
brindar considerando los principios antes mencionados se caracterizard una cognitividad de la

informacion.

2.2.2.6. Toma de decisiones informadas
La necesidad de tomar decisiones informadas, se ha socializado con una participacion
critica, Kantan (2003) afirma: "La toma de decisiones informadas es escogida como la més
importante para el éxito y la sostenibilidad de las organizaciones en el entorno empresarial en
la actualidad" (p. 93). Las instituciones que permiten practicas de transparencia proactiva
pueden mejorar los problemas y adaptarse a los cambios de mas rapida. De acuerdo con una
cultura organizacional se valora la informacién y el andlisis, se crea un ambiente donde todos

pueden ser participe a la toma de decisiones con estrategias.

La recopilacion de informacion precisa y relevante se convierte en un pilar

fundamental para la gestion efectiva el riesgo de tomar decisiones que podrian resultar en
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pérdidas significativas o en oportunidades desperdiciadas. Optim (2003): afirma: "Una
decision informada es siempre mejor que una decision basada en conjeturas, por lo tanto, la
recopilacion de informacion precisa y relevante es esencial para mejorar la toma de
decisiones" (p.41). Esto ayuda a mitigar riesgos y también permite a los lideres anticipar
desafios y adaptarse a cambio en el mercado; sin embargo, involucrar a los stakeholdes en el
proceso decisional, porque fortalece el compromiso y la confianza dentro de la organizacion.
2.2.2.7. Reduccion de malos entendidos

Se es conocido por su teoria de las maximas conversacionales ya que forman parte del
principio de cooperacion dentro del concepto de reduccion de malos entendidos Grice (1975)
demuestra: “Las maximas formas de evitar este efecto como: (cantidad, calidad, relevancia 'y
manera) sirven como guias para que las conversaciones sean claras y eficaces, también su
incumplimiento puede causar mal entendidos” (p.21). Por lo consiguiente estas reglas ayudan
a reducir las ambigiiedades y malentendidos en la comunicacion, para que una conversacion

tenga éxito, es necesario que los participantes cooperen en su intercambio de informacion.

Se puede inferir que la comunicacion efectiva es un elemento esencial para el
entendimiento y la colaboracion en cualquier contexto social, en un mundo donde los

malentendidos son comunes Habernas (1982) camparte:

La accion comunicativa, sostiene que los malentendidos se producen cuando no se
llega a un consenso en las reglas de un discurso, para evitar recibir una mala
informacion, asi mismo es dencesario que la comunicacién se mantenga con principio
de compresion mutua y didlogo abierto. La comunicacion debe ser orientada hacia la

verdad, la justicia y la sinceridad (p 18).

La gestion de estas practicas lleva a decisiones mucho mas informadas y
consensuadas, para el fortalecimiento y con ellos el tegido social para una mejor organizacion

de comunicacién y ser fomentada en el didlogo y la comprension mutua de la ciudadania.

2.2.2.8. Fomentacion de participacion activa
La falta de un marco comunicativo claro que puede llevar a la distorcion de
informacion, obstaculizando el progreso social y politico, por lo tanto, establece reglas claras
ayuda a la mejora de una colaboracion y participacion activa. En su teoria la acccion

comunicativa Habernas (1982) aporta:
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La comunicacion genuina y libre de distorsiones fomenta la colaboracion y la
participacion de los individuos, un didlogo abierto, basado en la busqueda del
entendimiento mutuo y enla participacion equitativa, es fundamentalmente para la
construccion de acuerdos y a la cooperacion aquitativa, es fundamental democrpatica,
las interacciones deben ser inclusivas y orientadas hacia el consenso ya que llega a

facilitar la colaboracion (p.16).

Un marco comunicactivo se forma en un ambiente dirigido a participantes que se
sienten valorados y escuchados, llega a la creacion de un espacio propicio para la innovacion
y el nuevodesarrollo colectivo, que ayuda a fortalecr un avance social para la mejora continua

y que lsos usuario se mantengan informados.

Una colaboracién y participacion se refiere a estratégias implemtentadas en un
entorno, donde la empresa y la comunidad incentiven a los individuos a trabajar en conjunto
y de manera efectiva posteriormente a involucrarse activamente en procesos comunicativos

Dewey ( 1996) define:

La colaboracion crea una vision a la educacion y la democracia donde la participacion
activa es fundamental para el desarrollo social, la participacion y la colaboracion se
unen a través de la inteccion social y el aprendizaje experimental, donde los usuarias
aprendan mujor cuando estan involucrados en actividades que pueden ser

colaborartivas y reflejen los problemas y desafios del mundo en la actialidad (p.16).

Sin embargo, se fomenta habilidades como, pensamiento critico y la resoclucion de
problemas, estos dos puntos son importantes para la sociedad democratica, porque hace
énfasis a promover una educcidén mas relevante que puede empoderar a los ciudadanos para

que contribuyan positivamente a su comunidad.

2.2.2.9. Actualizacion continua del mensaje
En este articulo plantea fundamentaciones de la parte periditica, que hace referencia al
mensaje continuo de se debe usar en las instituciones tanto privada como publicas Alvarez

(2002) comparte:
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El comprimido entre ambos participantes los obliga a saber y a la vez cumplir con lo
que estipule el contrato, evitar que algunas de las partes se sienta incoonforme o

defraudada de manera que la informacion no llegue con actualizacion (p.4).

Por lo contrario la actualizacion continua de mensaje en comunicacion es fundamenta,
para asegurar la informacién y muchas més que sea relevante,eficiente y que se pueda
comprender tanto en un ambiente social, que la informacion se pueda adaptar al contenido

comunicativo mediante la credibilidad.

Para que el mensaje sea verdaderamente efectivo, no es cuestion de emitir un mensaje,
también la forma en la que transmitimos el mensaje y conla responsabilidad del caso ‘‘Dentro
de las competencia comunicativas se aborda una forma para desarrollar habilidades del
potavoz, de modo que el mensaje sea eficiente y tenga credibilidad al momento de emitir la
informacion’’: afirma (Moreno 2003 , p. 10). Por lo consiguiente esta afirmacion demuestra
que para tener una buena comunciacion hay que contribuirlo con vinculos y el mensaje
creible y bien estructurado tiene un impacto de mayor alcance para una mejor percepcion de

los usuarios.

2.2.2.10. Accesibilidad a la informacion
Se concidera importante que en los entornos institucionales, y especialamente en la
salud, la experiencia que se llevan los usuarios no es unicamante de la atencion que reciban,
si no de una serie de organizaciones infromativos, directamente de la percepcion del servicio,
se necesita una comunicacion efectiva ante lo interpersonal poneiendo como una gestion

especial para el sentido de equidad Gallardo (2010 ) hace referencia:

Los usuarios valoran mucho la acceseibilidad de informacion, tanto para ser
atendidos, para tener resultados incluso para mantenerse infromado de su salud, por lo
tanto el trato igualitario que reciban los actores institucionales debe ser compartido
para la comunidad tanto cuando se va a informar de manera personal o de de manera

virtual (p.38).

En este fragmento se evidencia que las percepciones que tienen los usuarios van mas
alla de la atencidn técnica que les dan, ellos piden un entorno institucional donde el respeto y

sin duda la rapudez al acceso a la informacion debe consistir gestionarse adecuadamenete,
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para fortalecer el vinvulo que debe tener la ciudadania y la institucion; embargo, no es solo es

un deber funcional, si no un acto en la cual la debe tener responzabilidad hacia la sociedad.

En el ambito de la comunicacion el acceso a tener una informacion clara no debe ser
limitada, si no, debe ser extendible, a un contenido donde los canales puedan difundir la

informacipon con nitidez, para Bellert (2022):

Se debe cumplir con entornos y procesos que por medio de instrumentos,
herramientas y dispositivos nos den la accebilidad para utilizar sin condicones y
certifique una seguirdad y comodidad a la forma mds auténoma y natural posible para

la interpretacion de informacion (p.93).

Esta aclaracion garantiza una accesibilidad clara en procesos cominucativos y una
condicion importante que logra la inclusion entre la institusion y la participacion de la
ciudadania, con las diversas capacidades de los usuarios, es necesrio tomar en cuenta que el
fortalecimiento de la relacién de ambas partes mejora para la institusion y expresa confianza

a la comunidad.

2.3 Marco legal
Ley organica de participacion ciudadana
Art,3. Participacion ciudadana
Esta ley permite fomentar un conjunto de dindmicas organizacionales, y hace participe
a la ciudadania a un control de la sociedad y sea libremente con iniciativa para resolver

problemas y responder cuestiones de interés comun.

“Garantiza la democratizacion de las relaciones entre la ciudadania y el Estado en sus
diferentes nivel de gobierno; la igual de oportunidades de participacion de las
ciudadanas y los ciudadanos, colectivos, comunas, comunidades, pueblos y
nacionalidades indigenas, pueblos afroecuatoriano y montubio, y demds formas de
organizacion licita, en los diversos espacios ¢ instancias creados para la interlocucion
entre la sociedad y el Estado; el acceso de la ciudadania a la informacion necesaria
para encaminar proceso dirigidos a la exigibilidad de los derechos y deberes, el

control social y la rendicion de cuentas en la gestion de lo publico y lo privado cuando
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se manejan fondos publicos.” (Ley Organica de Participacion Ciudadana , 2011,

art.3).

Art,18. Constitucion de la Republica del Ecuador

El derecho a recibir informacidn es un principio que toda la sociedad debe
democratizarla, se estable como una obligacion deben cumplir los medios y actores de
instituciones que logren facilitar el acceso a la informacién publica y que sea de manera

relevante.

Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

“Buscar, recibir, interactuar, producir y difundir informacién veraz, verificada,
oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los hechos,
acontecimientos y procedimientos de interés general, y con responsabilidad ulterior.”
“Acceder libremente a informacién generada en entidades publicas, o en las privadas
que manejen fondos de Estado o realicen funciones publicas, no existird reserva de
informacion excepto en los casos expresamente establecidos en la ley. En caso de

violacidn a los derechos humanos, ninguna entidad publica negara la informacion.”

(Ley de Comunicacion, 2021, art. 18).

Ley Organica de transparencia y acceco a la informacion publica
Art, 4 Transparencia colaborativa

Se toma en cuenta este articulo importante porque fomenta una comunicacion
bidireccional ya sea entre instituciones y la comunidad, alenatando a un didlogo que ejerce
derechos ciudadanos en un entorno donde la corresponsabilidad democratica esta presente.

“Se entendera como transparencia colaborativa la obligacion que tienen las

instituciones del sector publico y demads sujetos establecidos en esta Ley, de publicar

informacion que surja de espacios de colaboracion en los que la ciudadania presente

sus necesidades de informacidn en base a sus demanda e interés, bajo los principios

del gobierno abierto y el estado abierto.” (Asamblea Nacional de la Republica del

Ecuador, 2023, art. 4).
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Ley Organica de salud
Art, 7 Toda persona, sin discriminacion por motivo alguno, tiene relacion a la

salud, los siguientes derechos:

a) Acceso universal, equitativo, permanente, oportuno y de calidad a todas las
acciones y servicios de salud;

b) Acceso gratuito a los programas y accciones de salud publica, dando atencion
preferente en los servicios de salud publicos y privados, a los grupos vulnerables
determinados en la Constitucion Politica de la Republica.

c¢) Vivir en un ambiente sano, ecoldgicamenete equilibrado y libre de
contaminacion;

d) Respeto a su dignidad, autonomia, privacidades e intimidad; a su cultura, sus
practicas y usos culturales; asi como a sus derechos sexuales y reproducctivos;

Ser oportunamente informada sobre las alternativas de tratamiendo, productos y
servicios en los procesos relacionados con su salud, asi como en usos, afectos, costos y
calidad; a recibir consejeria y asesoria de personal capacitado antes y después de los
procedimientos establecidos en los protocolos médicos. Los integrantes de los pueblos

indigenas, de ser el caso, seran informados en su lengua materna.
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3. MARCO METODOLOGICO
3.1. Enfoque de investigacion
En este estudio de investigacion se empled un enfoque cualitativo, ya que permitid
una aproximacion flexible y netamente profunda a la realidad social que se investigo, este
enfoque se guia por temas que pueden transformarse o encajar sesun se fue avanzando en el

analisis Hernandez, et al (2014) se refiere al enfoque cualitativo como:

Una guia por areas o temas significativos e hidtesis procede a la recoleccion de
analisis de datos, en los estudios cualitativos se desarrollan preguntas e ideas a
defender antes, durante o después de la recoleccion y el andlisis de los datos, sin
embargo, una frecuencia da a las actividades que sea importantes para descubrir
cuales son las preguntas de investigacidon mas impactantes; y después perfeccionarlas

y responderlas (p. 96).

Por lo consiguiente este enfoque permiti6 comprender que la comunicacion bidireecional
mas alld que implica emitir y recibir la informacion, también establece la confianza y la
escucha activa entre cada ciudadano. Asi mismo la transparencia proactiva ayudo a observar
que no basta con publicar la informacion si no que sea relevante y clara. La metodologia
cualitativa facilito la recoleccion de dtos, pero también ayudd a una mirada critica y profunda
para lo investigado, gracias a ellos se generaron aportes importantes tanto para el campo de la

comunicacion en salud, y la mejoria a la atencion del publico.

3.2 Tipo de investigacion
La relevancia de la informacion es buscar relacionar que los usuarios se alimenten de una
transparencia accesible al momento de informarse, la investigacion descriptiva ayudé en su

formacion, por lo tanto Sabino (1992) define:

El tipo de investigacion descriptiva tiene como objetivo describir caracteristicas
fundamentales por conjuntos similares, se considera utilizar criterios sistematicos que
colaboren a establecer la estructura y el comportamiento de los fenémenos en estudio,

proporcionando una informacion sistematica con la de otras fuentes. ( pag.4).
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Este tipo de investigacion aportd una comprension concreta dentro del contexto actual,
por lo consiguiente es fundamental para disefar propuestas basdas en evidencias que

verifiquen la calidad de informacion que se brinda a los usuarios externos del hospital.

3.3. Diseiio de investigacion
En el desarrollo de la tesis de comunicacion bidireecional y una transparencia proactiva,
se optd por tomar un disefio no experimental ya que es conocido como un disefioque no
manipula variables, mas bien analiza la parte comunicacional de cada contexto de una

realidad cotidiana citado por Paredes (2022):

El disefio no experimental se caracteriza por no llegar a manipular intencionalmente, la
comunicacion bidireccional y la transparencia proactiva, se observan fenomenos en su
ambiente natural, para ser entendidos y analizados, se comprenden procesos que sea

significativos y respalden las experienicas basadas en la vida cotidiana (p. 45).

Este disefio permiti6 comprender contextualmente como se llevaron a desarrollar
mecanismos comunicativos con la institusion y los usuarios, por ende se identifican barreras
y con ellas oportunidades que hacen teérminos de acceso a una informacion clara en los
mensajes y ayudo a la participacion de la ciudadania. Ademas de proporcionar una
comprension objetiva de la problematica, este tipo de disefio interpreta las interacciones con

el sistema de salud publica antes mencionado y la informacion recibida a los ciudadanos.

34. Alcance de investigacion

Se utiliz6 un alcance exploratorio en base a que se esta tratando de indagar como y por
qué ocurre de cierta manera de forma dindnmica comunicacional, lo cual implica explorar
situaciones, practicas o hasta las mismas percepciones de los usuarios, de acuerdo con, Flores
(2019) hace referencia :

Los estudios exploratorios por lo general no constituyen un fin en si mismos, también

determinan tendencias, identifican areas, ambientes y situaciones de estudios que se

encuentran relacionadas potencialmente entre variables; o establecen el tono y direecion

de investigaciones posteriores mas elaboradas y rigurosa, estas indagaciones se toman por

ser mas diversas. Por lo tanto se involucra un mayor riesgo y requieren de gran, serenidad

y la recepcidon por parte del investigador (pag. 7)
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Dada la aplicacion del alcance exploratorio en esta invetigacion se enfoco de manera en
que se adapato a la comprension de como se vive la comunicacion y la transparencia desde la
experiencia de los usuarios, y complemento el fenomeno de transparencia proactica en el

ambito de salud publica, ya que aun podria ser poco estudiado o abordado en la actualidad.

3.5. Poblacion y periodo de estudio
3.5.1. Poblacion

Definir y comprender a la poblacion es importante en esta investigacion, ya que
permite explorar la profundidad y las dindmicas de comunicacion dibireccional, también los
niveles de transparencia proactiva percibidos por los usuarios del hospital Liborio Panchana,
por ello es clave que en esta investigacion se haya permitido precisar quiénes hayan sido
parte de la poblacién ya que facilita la aplicacion de técnicas de recoleccion de datos que
representen fielmente las perspectivas y necesidades de los usuarios segin Tamayo (1997)
“La poblacion se define como una totalidad de fendmeno a estudiar, donde las unidades de
poblacion poseen una caracterisitica comun la cual se estudia y da origen a los datos de
investigacion” (pag. 57). Por lo tanto, la poblacion abarca a los usuarios del hospital que se
encuentran en los exteriores del hospital, especificamente se trata de familiares, amigos y
conocidos de los pacientes que se encuentran en el interior de la institucion, para tener una
poblacion especifica se dio paso a implementar una ficha de observacion la cual se evalu6 en
un horario de 15:00 a 18:00 horas porque se analizd que en ese horario habian méas usuaios en
el exterior del hostipal. Durante esta franja de horas, 30 personas se escogieron para ser la
poblacion observada. La ficha de obsercacion permitio registrar comportamientos,
interacciones, necesidades informativas y otras variables implementadas con la comunicacién
y la transparencia de la informacion, facilito la recopilacion en tiempo real, sin tener que

dirigirse a los usuarios, garantizando asi la objetividad del proceso.

3.5.2. Periodo de estudio
El periodo de estudio se establecio en el mes de mayo y julio de 2025, obteniendo el
levantamiento de informacion realizando por entrevistas y ficha de observacion, quienes
respondian a los objetivos de la investigacion; sin embargo, el proceso de investigacion se dio
inicio el 12 de agosto, correspondiente al periodo 2024 2, permitiendo una investigacion
amplia y con un andlisis e interpretacion de la informacion que se recolectd gracias a los

Instrumentos.
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3.6. Técnicas e instrumentos de levantamiento de informacion
3.6.1. Ténica: entrevista
Al ser estructurada, la entrevista proporciona un marco que asegura que aborden
temas especificos de interés, garantizando que los datos recopilados sean relevantes y
enfocados, ““ La entrevista es un método de recoleccion de datos que consiste en una
conversaion estructurada entre el investigador y el participante, donde se busca obtener

informacion relevante sobre temas especializados y especificos.” (Suarez, 2013, pag. 21).

Por lo consiguiente la importancia de la estructura de una entrevista como una
herramienta de recoleccion de datos permitio obtener informacion relevante y
enfocada sobre la comunicacion bidireccional y la transparencia proactiva en el
hospital. Esto no solo enriqueci6 la invetsigacion, tambien contribuyo a la mejora de

los precesos comunicativos en la institucion.

Se destaca que se utilizé el instrumento de guia de preguntas obteniendo tres
entrevistados, una enfermera parte del hospital Liborio Panchana y dos expertas en
comunicacion bidirecional y la transparencia de la informacion, quienes ayudaron a sacar un
analisis mas profundo en cuanto a la claridad de la informacion, haciendo un cuestionario con

ocho preguntas, claras, precisas y concretas.

3.6.2. Técnica: observacion
En tal sentido la observacion permitio recopilar informacion de forma directa y en el
entorno natural de los participantes, esta técnica puede ofrecer una comprension profunda de
las interacciones y comportamientos en contextos reales, sin que se vean alterados por la

presencia de metodos mas invasivos, Pérez (2000) comparte que:

La observacion se establece como una técnica de investigacion porque consiste en el
examen detallado y sistematico de fendmenos, incluyendo situaciones y
comportamientos en su entorno natural, Es un método que permite al investigador
recopilar informacion directa, lo que se hace pasticularmene 1til para estudios que
buscan enteneder el contexto y las dindmicas de interaccion. El sistema de observacion
puede participar o no en la investigacion ya que permite obtener datos cualitativos que
son dificiles de recolectar mediante otros métodos. Ademads , este enfoque facilita la

comprension de aspectos implicitos y sutiles de los comportamientos y actitudes que
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muchas veces no se revelan a travez de entrevistas o encuestas, ya que permite ver la

conducta en su manifectacion natural y espontanea (pag. 198).

Por ello esta técnica fortalecio el analisis con datos cualitativos en el contexto real,
facilitando la recoleccion de infomacion no verbal, con interacciones relacionadas a la
busqueda de informacion que reflejan las necesidades comunicativas y experiencias de los

usuarios.

3.6.7. Instrumento: guia de observacion
Si bien es cierto que la guia de observacion se convierte en una herramienta
fundamental para obtener una vision clara de los hechos y para estructurar los datos de
acuerdo a las necesidades especificas del estudio, asegurando que cada variable o elemento
del problema sea adecuadamente abordado y registrado, por lo tanto Tamayo ( 2004) segura

que:

Un formato en el que se puede recolectar datos sistematicamenete y se registra de
forma unirme, su uso se percibe en ofrecer una clara y objetiva revision de hechos, los
datos se juntan seglin necesidades, y se responsabiliza de responder con estructura a

las variables o elementos de la problematica (pag.172).

En tal sentido se utiliz6 una guia de observacion directa, porque al utilizar un formato
uniforme como la recoleccion y registro de datos se evidencion que una gran parte de los
familiares, amigos o conocidos de los pacientes se encontraban en un tipo de espera
postergada, y en su mayoria sin mensajes claros, este instrimento ayudod a percibir de manera
directa cpomo influye no brindar una informacion claro y concisa a las peronas,

desvaneciendo la confianza del usurio para la entidad.
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4. ANALISIS DE RESULTADO

4.1. Analisis cualitativo: entrevista

En el presente estudio se enfoco en realizar entrevistas a expertos acerca de la

comunicacion bidireccional y de la transparencia proactiva en los usuarios del
hospital “Liborio Panchana” en Santa Elena, el propdsito de este analisis es conocer
la percepcion de un miembro de la institucion y un experto en comunicacion

organizacional, conocer las estrategias y las diferentes formas de ver la importancia

de informar de manera clara y veraz a los familiares o conocidos que se mantienen en
la parte externa del hospital.

Entrevistada: Maria Isabel Posligua

Cargo: Docente

Especialidad: Comunicacion e identidad corporativa
Entrevistador Anabelly Jemmehy Solano Ortiz

Entrevistada: Jumary Johana Miranda Toala
Cargo: Enfermera

Especialidad: Comunicadora
Entrevistador Anabelly Jemmehy Solano Ortiz

Tabla 1 Andlisis de las entrevistas

comunicacion
entre la
comunidad y el
personal del
Hospital Liborio
Panchana?

de mejor manera
para el servicio
publico, puede
actuar como un
puente entre el
personal y los
usuarios,
consiguiendo una
transparencia a
un acceso de
informacion
clara.

informacion e
incluso el trato
humanizado.

Variable Pregunta Respuesta unica | Observaciones/ | Analisis teorico
representativa triangulacion
Comunicacion | ;Como la La comunicacion | Fortalece la Segun Villafaiie
bidireccional | comunicacion institucional con | relacion al (1999) Aclara que
institucional una buena promover una comunicacion
puede fortalecer | planificacion y transparencia, bidireccional debe
y mejorar la siendo orientada | acceso a la permanecer

siempre eficaz
para fortalecer la
relacion entre las
organizaciones
publicas y los
ciudadanos,
también para
construir una
transparencia y
fortalecer la
confianza y una
mejora en cuanto
a la calidad de
informacion y del
servicio.
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(Como se
evalua la
importancia y el

Las habilidades
comunicativas y
la escucha activa

Las habilidades
comunicativas
con esenciales

Grunig (2009), en
el ambito de la
comunicacion la

desarrollo de son para lograr una escucha activa es
habilidades fundamentales buena atencidén, | una competencia
comunicativas y | para lograr una | claridad del muy importante
la escucha comunicacion mensaje y la para los
activaa la transparente, empatia con los | familiares
efectividad de empatica y usuarios. quienes reciben la
la informacion | bidireccional. informacion
del hospital solicitada o
Liborio necesaria para el
Panchana? paciente, permite
establecer una
relacion
transparente y
mejorar la toma
de decisiones
para los pacientes
(La La La comunicacion | Gonzales (2023)
comunicacion comunicacion efectivano solo | argumenta que la
efectivay la efectivay clara | impacta transparencia y la
claridad del es conocida positivamente, confianza se
mensaje como un pilar también logra construyen a

impactan en la
transparencia de
la informacion
para mejorar la

fundamental
para garantizar
transparencia en
el mensaje, estos

una interaccion

comunitaria con
el hospital y los
usuarios, pero

partir de una
comunicacion
interactiva 'y
horizontal, donde

comunicacion dos términos eso seria si la los ciudadanos

bidireccional? importantes en institucion son interlocutores
instituciones cumpliera con con voz propia.
publicas, aun una Asi mismo si la
mas en comunicacion informacion es
hospitales, efectiva. ambigua o
donde la técnica, se rompe
informacion esa interaccion y
transparente la relacion
mejora el comunicativa se
servicio y la vuelve
relacion con la unidireccional.
comunidad.

(Considera que | La falta de Se aprecia la Segun Galindo

al no tener una
buena relacion
entre los
usuarios y la
institucion
pueda afectar el
nivel de

relacion si
impide generar
empatia,
comprension y
sentido de
pertenencia, por
ello reduce la

informacion
como impersonal
y poco relevante.

(2012), enfatiza
que la confianza
se construye
mediante
relaciones
constantes,
cercanay
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confianza que

receptividad de

transparentes, por

se recibe los usuarios ello la falta de
mediante la hacia la una relacion
informacion informacion solida puede
brindada? institucional. generar
resistencias,
malinterpretacion
es o incluso
desinformacion.
Transparenci | (Qué elementos | La transparencia | El acceso debe Villoria (2010)
a proactiva considera proactiva se ser oportuno, menciona que la
importantes basa a obtener con un lenguaje | transparencia
para que la ) acceso oportuno | transparente, y debe entenderse
transparencia a la informacién, | actitud de como una
roactiva sea . - A
proac teniendo un servicio. practica
efectiva en una . .
C lenguaje claro comunicativa
Institucion Lo
canales de estratégica que
como es el L, 1 1
hospital Liborio | omunicacion coloca a los
Panchana? accesibles, ciudadanos en el
VOCceros centro del
capacitados y proceso,
una actitud reconociendo asi

orientada al

su derecho a estar

servicio publico. informado.
(Como podria Una de las Son necesarias Barry Weiss
mejorar la alternativas es las (2007) La
comunicacion capacitarse en capacitaciones mayoria de los
del hospital una comunicativas, errores en la

para reducir los
malentendidos y
la mala
interpretacion
de la
informacion
entre el
personal y los
usuarios?

comunicacion
clara y empatica,
tomar en cuenta
los materiales
informativos que
sean accesibles,
implementacion
de protocolos
externos de
atencion al
familiar o

materiales claros
y una buena
verificacion de
informacion para
una mayor
comprension.

atencion médica
no provienen de
las fallas técnicas,
también se
generan por los
problemas de
comunicacion,
especialmente
cuando el
mensaje no es
comprendido por

acompaiiante del el usuario.
paciente.
(Qué estrategias | Se recomienda Las estrategias Obregdn y

comunicacional
es podrian
facilitar una
mejor
interaccion
entre los
usuarios y el

creacion de
comités
ciudadanos de
salud, campafias
de comunicacion
participativa,
espacios que den

recomendadas
buscan
involucrar a la
comunidad en la
toma de
decisiones, y con
ellos obtener el

Silvino (2012)
sostiene que una
comunicacion
para el desarrollo
eficaz exige pasar
de un dialogo
sostenido a un
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hospital,
garantizando
una
participacion
mas activa?

a un dialogo
comunitario son
estrategias que
podrian mejorar
significativamen
te una
interaccion
activa para los
usuarios.

fortalecimiento
de
corresponsabilid
ad social.

horizontal, y las
estrategias
mejoran la
interaccion y
fortalece las
decisiones
institucionales
porque eso
genera una mayor
confianza social.

Bajo su
experiencia
(Cémo
considera
factible que una
entidad pueda
implementar
una
actualizacion
continua de su
comunicacion
para asi
fortalecer la
credibilidad
institucional y
garantizar que
los usuarios
reciban
informacién
precisay
confiable?

Se considera
factible
mediante un
plan estratégico
que involucre la
comunicacion
institucional, ya
que con ello se
podra
contemplar
diagnosticos
periodisticos,
capacitaciones
continuas y
hasta los
monitoreos de
las percepciones
del ptblico
objetivo.

Permite adaptar
los mensajes y
mejorar los
canales de
comunicacién a
las necesidades
cambiantes a la
comunidad.

Segun Joan Costa
(2001) hace
mencion que la
credibilidad de
una organizacion
no se construye
unicamente con
buenos mensajes,
también con
mucha coherencia
entre lo que
comunica y lo
que se hace, una
comunicacion
transparente debe
ser integrada,
estratégica y que
contenga garantia
a tener mensajes
claros, veraces y
pertinentes para
la audiencia.
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4.2. Analisis cualitativo: Ficha de observacion

El siguiente analisis se llevo a cabo mediante la ficha de observacion, misma que se
enfocd en ver la realidad que se presenta en los exteriores de la institucion hospital
“Liborio Panchana”, ayudando a verificar la problemaética por el cual se dio paso a esta

investigacion.

Lugar analizado: Hospital “Liborio Panchana”
Elaborado por: Anabelly Jemmehy Solano Ortiz

Tabla 2 Andlisis de ficha de observacion

N | Criterios SI | NO | Observaciones Analisis teorico
1 X | Se evidenci¢ la ausencia de Segun Curtin (2006) hace
informacidn expuesta en énfasis a que la
Presencia de lugares estratégicos, como tranparencia efectiva
informacién carteleras informativas, tendra que obtener a los
visible al publico pantallas o sefialéticas ciudadanos tendidos con
con acceso institucionales, al grado que visibilidad continuo de
continuo a la afecta el derecho del usuario a | informacion.
informacion. acceder a informacion sobre
procesos u horarios de vistas
de sus familiares.
2 X | No se identificaron medios Hunt (2004) hace
afectivos de comunicacion, refenrencia a la
. o como las redes sociales disposicion que se da
Disponibilidad de . . . P q
activas o el funcionamiento dentro de una
canales de I . .,
., de ventanillas informativas organizacion para
atencion con
.., por parte del personal, y esto | escuchar y respnder a los
comunicacion . o . .
limita a una posibilidad de usuarios, asi mismo
externa e .
. . . establecer un dialogo ayuda a fomentar una
interaccion fluida. L, ., e
constante entre la institucion comunicacion con etica.
y la comunidad, afectando la
comunicacion bidireccional.
3 X | Se tomo en cuenta que Draper (2005) afirma las
durante lo que se observo, se | habilidades como
dio una comunicacion desenvolvimiento, mejora
Interaccion entre unidireccional, con un poco la relacion con las
el personal y disposicion del personal y en | entidades y comunidad.
usuarios con especial del guardia de
escucha activa 'y seguridad que es el encargado
la percepcion de brindar la informacion, se
institucional. llega a deteriorar la imagen de
la institucion generando un
desinterés en cuando a la
percepcion del usuario.
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4 El personal respondio Bermello (1999) destaca
positivamente en tiempos que se debe considerar en
relativamente aceptables ante | cada mensaje la

. consultas por medio de radios | efectividad comunicativa,
Tiempo de . . .
entre el guardia de seguridad | se requiere que el
respuesta en la i .
., . los médicos en la parte mensaje debe adaptarde y
atencion con nivel . . . .
., interna; sin embargo, aunque | receptar la informacion
de comprension .
compartieron respuestas no adecuad.
del feedback. ~
fue acompafiada de
explicaciones claras, lo que se
entiende que la calidad del
feedback no es bien recibido.

0.5 Verbalmente la informacion Quarata (2018), destaca
Claridad del entregada no siempre fue que el ruido ocasiona
mensaje brindado clara, lo que hizo dificultad a | distorsiciones en el
con habilidad del la comprension del usuario, mensaje, por ello se
receptor para evidenciando una necesidad codifica la informacion
interpretar la urgente de poder mejorar la de manera escencial.
informacion. estructura de como debe

llegar el mensaje.

6 s, No hubo orientacion para los | Jaramillo (2017) sostiene
Sefializacion . ;i . .,
externa del ingresos, areas de atenciéon o | que la comunicacion
hosbital con servicios; aunque hay un ovi | institucional se transmite

b no permanece una instruccion | verbalmente y no solo los
claridad del . .
mensaie v 4cceso clara, teniendo como recurso visuales, o
sajey ace , resultado el tiempo perdido de | sefales fundamentales.
a la informacion. .
los familiares.
7 No brindan informacion Se explica una
. S anticipadas, ni en instruccion con vercidad
Disponibilidad de P . .
. . plataformas, ni en los y transparencia, se debe
informacion . . ..
. exteriores del hospital, esto anticipar ante las
previa con oL .
. .., indica falta de voluntad necesidade de los
claridad, precision S . .
. institucional por no usuarios, o publicaciones
y transparencia .. . . i
roactiva anticiparse a las necesidades | previas a algun tipo de
p ' que requiere el ciudadano sin | evento comparte
ser solicitadas. Ramirez (2011).
8 Los usuarios mostraron Roman (2005) senala que

Reaccion de los
usuarios ante la
informacion
relacionado como
les llega la
confiabilidad del
mensaje y
credibilidad
institucional.

desconfianza con la entidad,
frente a la informacion
recibida, por experiencias
previas y tradiciones en los
mensajes. Se refleja una
debilidad importante en la
credibilidad que la institucion
comparte y crea la
inseguridad a la comunidad.

la confianza que se brinda
al publico son las
respuesas claras y las
relaciones sosteniad, solo
genera una comunicacion
coorporativa y de buena
presencia institucional.

32



5. DISCUSION
5.1. Discusion de resultados de las entrevistas
Para llegar a los resultados se implemento la técnica de entrevista como primer
instrumento, porque el publico objetivo en este instrumento fue un miembro del hospital para
conocer su perspectiva dentro de la institucion, y un experto en comunicacion bidireccional,
asi mismo para conocer su punto de vista en cuanto a las preguntas seleccionadas. Pero se
genero preguntas en forma positiva, en cuanto a la perspectiva de los expertos en el tema; sin

embargo, si se tuvo respuesta en negativo de las que discutiremos a continuacion:

En las entrevistas que se realizaron, se pudo evidenciar que la falta de claridad en la
formacion y mensajes que se emiten por parte de la institucion, genera una extrema confusion
para los usuarios, lo que hace limitar a una retroalimentacion efectiva y clara, también
debilita la relacion de la institucion y la comunidad, dentro de la tercera pregunta ;La
comunicacion efectiva y la claridad del mensaje impactan en la transparencia de la
informaciéon para mejorar la comunicacion bidireccional? responden de una forma
alineada a el impacto que se genera con los dos términos, y se argumenta con un tedrico que
respalda a lo antes mencionado como lo es Castells (2009) quien comparte que la efectividad
y claridad en el ambito institucional es importante para contribuir mensajes significativos,

puesto ayuda a el aumento de confianza e incluso a una interactividad horizontal.

Por otra parte, es fundamental indagar en la siguiente pregunta ;Considera que al no
tener una buena relacion entre los usuarios y la institucion pueda afectar el nivel de
confianza que se recibe mediante la informacion brindada?, porque permiti6 a los
expertos coincidir con sus respuestas, considerando que dentro de la confianza se determina
una comunicacion eficaz para los usuario, hacen énfasis que cuando se mantiene la relacion
unicamente se basa en los datos informativos y no en lo interactivo, por esto se debilita la
transparencia institucional, en cuanto a Galindo (2012) efatiza que la relacion comunicacional

debe ser empética con clarides orientada a una confianza solida.

Asimismo, se consider6é importante conocer ;Qué elementos considera importantes
para que la transparencia proactiva sea efectiva en una institucion como es el hospital
Liborio Panchana? Segun los expertos, la actualizacion continua de la informacion debe ser
de uno comprensible, para garantizarle a la comunidad la transparencia real, Mendieta (2023)

destaca que la transparencia proactiva mas que una publicacion de informacion se conserva
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como una informacidn util y relevante tanto para la institucion como para los usuarios

quienes la reciben.

Finalmente se consideré importante ;Co6mo podria mejorar la comunicacion del
hospital para reducir los malentendidos y la mala interpretacion de la informacion
entre el personal y los usuarios?, ya que las respuestas muestran la necesidad de fortalecer
una formacion para el personal obteniendo habilidades comunicativas junto a una escucha
activa, con ello permitird corregir los errores que se presenten a la interpretacion de la
informacion, también para que fomente un ambiente mas interactivo donde el usuario pueda
sentirse escuchado, Berlo (2005) menciona que es importante que el mensaje interpretado
llega de la mejor manera posible a los uauarios, en el &mbito de la salud es fundamental para
fortaleces las hablidades comunicativas que deben refeljarse con claridad y un concimiento

actual, garantizano que el mensaje sea el adecuado.

5.2. Discusion de resultados de la ficha de observacion

Se aplico una recolecion de datos cualitativos mediante una observacion directa, el cual
ayud¢ a verificar que existen fallas en cuanto a la evidencia en la comunicacion institucional
y un mal manejo con la transparencia proactiva, con la ausecia de informacion visible y una
escla de interaccion comunicativa con el personal de la entidad y los usuario, es fundamental
destacar que se identifico una comunicacion unidireccional, hace referencia a que la
institucion tiene poca disposicion de informar al personal que se mantien en los experiores
del hospital, para llegar a esta discusion se evidenciaron criterios como: La presencia de
informacion visible al publico con acceso continuo a la informacion, en este criterio el
resultado fue “NO”, porque se observo la ausencia de carteles informativos o sefaleticas que
ayuden a los usuarios a tener inromacion de sus paciente de manerea clara, por ende es una

vulneravilidad al derecho de la ciudadania.

Se evalud La disponibilidad de canales de atencion con comunicacion externa e
interaccion fluida, el resultado fue “NO”, debido que no se identificaron medios de manera
activa, ni secciones informativas funcionales, por lo que limita a la ciudadania tener un

dialogo claro.

El tercer criterio se evalué mediante el tiempo real, la interaccion entre el personal y los
usuarios con escucha activa y percepcion institucional, como los anteriores criterios

también fue con una ubservacion que la institucion no cumple con actitudes pasivas por parte
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del personal, sin una disposicion al didlogo, lo que refleja una afectacion a la percepcion del

usuario.

La claridad del mensaje brindado con habilidades del receptor para interpretar la
informaicon, se conciderd negativamente el incumplimiento del critero debido a que la
informacion que tranmiten a la comunidad no es clara ni se adapta a el nivel de ellos,

generando una evidente confunsion de informaicon.

Se observo este punto porque esta orientado a el entorno informativo, la sefializacion
externa del hospital con claridad del mensje y acceso a la informacion, dio como
respuesta “NO”, nunca se visualizd una guia contundente para identificar accesos directos a
las areas en dodne se encuentren los pacientes por los cuales los familiares o conocidos

desean infromacion.

La disponibilidad de informacion previa con claridad, precision y transparencia
proactiva, se tomo encuenta para la observacion porque la informacion sin ser pedida debe
ser anticipada por el personal encargado a remitir la informaicén, dando como resultado un
“NO”, ya que la informacion anticipada tanto en redes o fisisco no se implementa en la
entidad, lo que muestra una falta de voludad para brindar un mensaje transparente sin ser

requeridacon previa.

Se incluy¢ el criterio de la reaccion de los usuarios ante la informacién relacionada
con la confiabilidad del mensaje y credilidad institucional, porque se observo como los
usuarios perciben y reaccionan ante la informacidn que reciben en la parte externa, también
fue negativa porque los usuarios mostraron desconfianza mendiante sus expresiones y
tomando decisiones en optar por recirbir la atencion particular, se concidera un factor grave

porque toma debilida la imagen institucional del hospital.
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6. CONCLUSIONES
La comunicacion bidireccional y la transparencia proactiva, ejecutan una influencia
totalmente directa con la percepcion de los usuarios, la comprension del mensaje y la
confianza institucional no es clara, mediante entrevistas y una observacion directa se

identifico la falta de informacién y entrega anticipada de datos, afectando la

credibilidad del hospital.

Observar el nivel de informacion de la comunicacion bidireccional entre los canales
externos, se contrastd que su funcion es débil, ya que existe un bajo manejo de medios
accesibles para los usuarios. Se identificd que, si hay interaccion entre la institucion y
la comunidad, pero es poco dindmica y limitada lo que causa deteriorar el vinculo

institucional con los usuarios.

La exploracion de efectividad en cuanto a la transparencia proactiva de la entidad
publica, se evidencia que las actitudes del personal durante la atencion del usuario no

incluyen la escucha activa y la disposicion de brindar el mensaje a la comunidad.

Mediante la observacion directa se evidencid una percepcion negativa por los
usuarios, debido a las experiencias de la desinformacion, un trato distante y no
haciendo participe a la escucha activa, esto revela que la calidad comunicativa afecta

el nivel de confianza institucional.

La comunicacion bidireccional y la transparencia proactiva influyen en la confianza y
comprension de los usuarios del hospital “Liborio Panchana”, es claro que la falta de

una informacion transparente disminuye la relacion institucional con los usuarios, por
ende, se considera mejorar los objetivos antes mencionados, y garantizar el derecho a

la comunidad de mantenerse informados correctamente.
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7. RECOMENDACIONES

La recomendacion ante una escasez de informacion anticipada se puede disefiar un
plan de difusion informativo, con cronogramas establecidos, donde priorice la entrega
anticipada de datos reales y claros sobre el servicio que se brindar internamente. El
plan debe utilizar espacios fisicos, con un lenguaje claro para asegurar que la

informacion llegue a tiempo, obteniendo una mejor percepcion de los usuarios.

Se sugiere la implementacion de un sistema de informacion multicanal, significa
mantener una pagina web actualizada, redes sociales institucionales que se encuentren
activas. Ademas de recomienda que el personal sea capacitado en cuanto a la atencion
y orientacion de deben tener con los usuarios, asi fortaleceran la transparencia de la

informacion.

Se propone implementacion de espacios fisicos que promuevan un didlogo abierto,
especificamente areas dentro del hospital, como por ejemplo puntos de informaciéon o
modulos de atencidn para los usuarios, donde la ciudadania pueda ser escuchada y

orientada de manera clara.

La carencia del acceso a una informacion clara, previa y proactiva en espacios fisicos,
se resolveria estableciendo carteles, sefialéticas visibles y claras en la parte externa de

la institucidn, permitiendo compartir datos utiles de manera anticipada.

Se evidencia como una necesidad la credibilidad de la institucién, mediante practicas
comunicativas, involucrando a la comunidad, se aconseja implementar la creacion de
un comité o consejos consultivos haciéndolos participes de planificaciones, y que su
voz sea validada para estrategias comunicativas siendo ellos un porta voz para la

comunidad.
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9. ANEXOS

Anexo 1

ARBOL DE PROBLEMA

Efectos RAMAS

Falta de comunicacion bidireccional

Informacion poco clara y accesible

Canales externos mal gestionados
Personal sin formacion en
comunicacion

Problematica TRONCO

® | acarencia del mensaje que se brinda en el exterior
a los usuarios del Hospital Liborio Panchan, en
Santa Elena.

Causas RAICES

® Baja participacion de los usuarios

® Fscasa transparencia proactiva
® |Jsuarios desinformados

® Mensajes mal comprendidos
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Anexo 2

Tabla 3 Operacionalizacion de variables

receptor no solo
recibe el mensaje,
sino que también
puede responder,

lo que permite un

intercambio
dindmico de
informacion”
(Bernardo, 2011,
p. 6).

habilidades

comunicativas

D3:Comunicacion

efectiva

D4: Construccion
de relaciones de

confianza

DS5: Claridad en la

retroalimentacion

activa

13: Claridad del

mensaje

I4:  Nivel de
confiabilidad
percibida en los
mensajes

recibidos

I5:Nivel de
comprension del

el personal del Hospital Liborio
Panchana?

(Considera que al no tener una buena
relacion entre los usuarios y la
institucion pueda afectar el nivel de
confianza que se recibe mediante la
informacion brindada?

(Como se evalua la importancia y el
desarrollo de habilidades
comunicativas y la escucha activa a

la efectividad de la informacion del

hospital Liborio Panchana?

Técnica de
Definicion
Variable (s) Dimensiones Indicadores Preguntas levantamiento de
conceptual
informacion
Variable 1: “La comunicacion | D1:Comunicacion | I1:Comunicacion | {Como la comunicacion institucional | ENTREVISTA
. ., | bidireccional institucional externa e interna | puede fortalecer y mejorar la
Comunicacion
implica que el comunicacion entre la comunidad -
e P d D2: Desarrollo de | 12: Escucha Y | OBSERVACION
Bidireccional
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feedback
recibido

(Como se evaltia la importancia y el
desarrollo de habilidades
comunicativas y la escucha activa
afecta a la efectividad de 1la

informacion del hospital Liborio

Panchana?
Variable 2: Pozen (2002) | DI: Toma de |I1: Calidad 1y | ;Qué elementos considera | ENTREVISTA
. | sostiene que: La | decisiones precision del | importantes para que la transparencia | OBSERVACION
Transparencia
transparencia informadas acceso a la | proactiva sea efectiva en una
Proactiva proactiva  busca informacion institucion como es el hospital

cerrar las brechas
existentes en el
acceso a la
informacion,

promoviendo un
didlogo mas
horizontal entre el

gobierno 'y los

D2: Reduccidn de

malentendidos

D3: Fomentacion
y  participacion
activa

D4: Actualizacion

continua del

mensaje

12: Interpretacion

del mensaje
I3: Interaccion

14:Credibilidad

institucional

Liborio Panchana?

Bajo su  experiencia ;Cémo
considera factible que una entidad
pueda implementar una actualizacién
continua de su comunicacion para asi
fortalecer la credibilidad

institucional y garantizar que los
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ciudadanos. Esto
se logra mediante
mecanismos  de
participacion

social que
permiten a las
instituciones

adaptar su
comunicacion  a
las  necesidades

del publico (p.20).

D5: Accesibilidad
de la Informacion

I5:Acceso
continuo

informacion

de

usuarios reciban informacién precisa
y confiable?

(Qué estrategias comunicacionales
podrian  facilitar una  mejor
interaccion entre los usuarios y el
hospital, garantizando una
participacion mas activa?

(Como  podria  mejorar la
comunicacion del hospital para
reducir los malentendidos y la mala

interpretacion de la informacion

entre el personal y los usuarios?
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Anexo 3

Técnica: Entrevista

Instrumento: Guia de preguntas

Tema: Comunicacion bidireccional y transparencia proactiva en los usuarios del Hospital

“Liborio Panchana” en Santa Elena, 2024

Objetivo: Conocer las diferentes percepciones del personal del Hospital “Liborio Panchana”
y de expertos, con relacion a la comunicacion bidireccional y transparencia de proactiva, para
lograr identificar como impacta las practicas en la confianza y la participacion de los

procesos de comunicacion.

Tabla 4 Instrumento de entrevista

Entrevistado: Jumary Miranda

Cargo: Enfermera

Especialidad: Diferentes areas

Entrevistador: Anabelly Solano

Entrevistado: Maria
Posligua

Cargo: Docente
Especialidad: Experto
en comunicacion
Entrevistador: Anabelly
Solano

Comunicacion bidireccional y Transparencia proactiva

NO

Categoria

Pregunta

Respuesta

Comunicacidn institucional

(Como la comunicacion
institucional puede fortalecer y
mejorar la comunicacion entre la
comunidad y el personal del
Hospital Liborio Panchana?

Desarrollo de habilidades

- lcomunicativas

(Como se evalua la importancia y
el desarrollo de habilidades
comunicativas y la escucha activa
afecta a la efectividad de la
informacion del hospital Liborio
Panchana?

Comunicacion efectiva

(La comunicacion efectiva y la
claridad del mensaje impactan en
la transparencia de la informacion

para mejorar la comunicacion
bidireccional entre el hospital y sus
usuarios?

Construccion de relaciones de

confianza

(Considera que al no tener
relacion entre los usuarios y la
institucion pueda afectar el nivel
de confianza que se recibe
mediante la informacién brindada?
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Toma de decisiones informadas

[ Qué elementos considera
importantes para que la transparencia
proactiva sea efectiva en una
institucion como es el hospital
Liborio Panchana?

Reduccion de malentendidos

( Como podria mejorar la
comunicacion del hospital para
reducir los malentendidos y la mala
interpretacion de la informacion
entre el personal y los usuarios?

Fomentacion y participacion

- lactiva

[ Qué estrategias comunicacionales
podrian  facilitar ~una  mejor|
interaccidon entre los usuarios y el
hospital, garantizando una
participacion mas activa?

Actualizacion continua del
" Imensaje

Bajo su experiencia  ;COmo
considera factible que una entidad
pueda implementar unaj
actualizacion  continua de  su
comunicacion para asi fortalecer la
credibilidad institucional V]
garantizar que los usuarios reciban
informacion precisa y confiable?

Lic. Martha Jesenia Suntaxi Andrade Mgtr.

Juez Experto
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Tabla 5 Matriz de validacion

MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO: Comunicacion bidireccional y transparencia proactiva en los usuarios del Hospital “Liborio Panchana” en Santa Elena, 2024
AUTOR: Solano Ortiz Anabelly Jemmehy
- CRITERIOS DE EVALUCION
OPCION DE RESPUESTA .
IRELACION ENTRE:
° o . ITEMS Y
° so B o| VARIABLEY DIMENSION E INDICADOR OPCION DE )
@ i 0ol B =] S | gB| DIMENSION INDICADOR E ITEMS RESPUESTA OBSERVACION Y/O
3 IDIMENSION | INDICADOR ITEMS ’ig 1 % 3 g |22 RECOMENDACION
e $5 & S5 8 5%
— < od 58 o 5}
~ A e = <| sI NO SI NO SI NO SI NO
< Z 3|
>
Cémo la comunicacion X X X
Comunicacion  |Comunicacion finstitucional puede fortalecer vy,
iinstitucional externa emejorar la comunicacién entre la
interna comunidad y el personal del
Hospital Liborio Panchana?
;,Como se evalta la importancia y el X X X
Desarrollo  dejpg i cha activadesarrollo de habilidades
habilidades comunicativas y la escucha activa
comunicativas afecta a la efectividad de la
informacién del hospital Liborio
Panchana?
. ;La comunicacion efectiva la| X X
Claridad del . .. y X
S claridad del mensaje impactan en la
Comunicacion . . : .,
- mensaje transparencia de la informacion
efectiva - s
para mejorar la comunicacion
= bidireccional entre el hospital y sus
g usuarios?
g Nivel de X X X
e
3 . confiabilidad |, i i4
2 Conmonion o (Consider gue l o tner i
RS relaciones depercibida en Y
‘5 fianza ) pueda afectar el nivel de confianza
8 con los mensajes que se recibe mediante la
g recibidos informacion brindada?
g
O
g Toma de . ,Qué i X X
g 3 na Calidad y {,Que elementos consideral X
8 B decisiones importantes para que la
172} Q . Y - . .
£ g informadas precision del  [transparencia proactiva sea efectiva
gL en una institucion como es el
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acceso a la

hospital Liborio Panchana?

informacion
., |¢Coémo odria ~ mejorar  la X
Reduccion de Interpretacion gomunicacign del hos%ital para X
malentendidos |del mensaje  [reducir los malentendidos y la mala
interpretacion de la informacion
entre el personal y los usuarios?
Fomentacion y (',Quéj estrategi.ag comunicaciona.les X X
L, podrian  facilitar una  mejor
particIpacion i oraceion  finteraccion entre los usuarios y el
- y
activa hospital, garantizando una
participacion mas activa?
Bajo su experiencia ;Coémo X X
- considera factible que una entidad
Actualizacion ~ Credibilidad pueda implementar una
continua del institucional |actualizacion continua de su
mensaje comunicacion para asi fortalecer lal

credibilidad institucional V|
garantizar que los usuarios reciban
informacién precisa y confiable?

}mev "/m L

/

—

Lic. Martha Jesenia Suntaxi Andrade Mgtr.

Juez Experto

La Libertad 19 de mayo del 2025
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FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Entrevista: Guia de preguntas — Comunicacioén dibireccional

Tabla 6 Ficha de evaluacion instrumento entrevista

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81100
} 6 i tefat Jao 3t 36far Ja6]s1]s6foer Joo 71 76] 81 s [or [ o] OPsERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION
10 15 20 § 25 30 35 40 § 45 50 55 60 J 65 70 75 80 85 90 95 100
100
Claridad Esta forrpulado c.on un
lenguaje apropiado
100
Objetividad Expresa conductas
observables
100
Actualidad Adecuado al enfoque tedrico
s, 100
Organizacién Organizacion lofglca entre
sus items
100
Suficiencia Comprende los' aspectos
necesarios
. . 100
Intencionalidadl Valorar las dimensiones
del tema
. . Basado en aspectos teoricos- 100
Consistencia N
cientificos
. Relacion en variables e 100
Coherencia o
indicadores
100
Metodologia Adecugda y .resp-o,nde ala
vestigacion
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Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el experto evaluador evalue la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando, debera colocar la puntuacion que
considere pertinente a los diferentes enunciados.

Calificacion: 100

La Libertad 19 de mayo del 2025

%o (1

Wadtes I Ao

=
—

Lic. Martha Jesenia Suntaxi Andrade Mgtr.
Juez Experto
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Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el experto evaluador evalue la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando,
debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Calificacion:
Promedio 100 * 9/9 =100
Juez Experto Lic. Martha Jesenia Suntaxi Andrade Mgtr.
C.L 0915060677
E-mail msuntaxi@upse.edu.ec
7 o

Firma

La Libertad 19 de mayo del 2025
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VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Tabla 7 Validez del contenido del instrumento

DATOS DEL ESTUDIANTE

Apellidos y nombres: Solano Ortiz Anabelly Jemmehy

TITULO DEL TEMA DE INVESTIGACION

COMUNICACION BIDIRECCIONAL Y TRANSPARENCIA PROACTIVA EN LOS USUARIOS DEL HORPITAL
“LIBORIO PANCHANA” EN SANTA ELENA, 2024

DATOS DEL INSTRUMENTO

Nombre Del Instrumento: Entrevista

Objetivo: Conocer las diferentes percepciones de experto y
personal del Hospital “Liborio Panchana”, con
relacion a la comunicacion bidireccional y
transparencia proactiva, para lograr identificar como
impacta las practicas en la confianza y la
participacion de los procesos de comunicacion.

Dirigido a:

JUEZ EXPERTO

Apellidos y nombres: Martha Jesenia Suntaxi Andrade

Documento de identidad: 0915060677

Grado académico: Periodista

Especialidad: Mencion Cultura

Experiencia profesional (afios): 14 afios

JUICIO DE APLICABILIDAD

Aplicable

Aplicable después de No aplicable

corregir

X

Sugerencia:

La Libertad 19 de mayo del 2025

Lic. Martha Jesenia Suntaxi Anadrade Mgtr.
Juez Experto




Anexo 4

Técnica: Observacion

Instrumento: Ficha de observacion

Medio observado: Hospital “Liborio Panchana”
Tiempo de observacion: 2 meses

Observante: Anabelly Solano Ortiz

Objetivo: Identificar fortalezas y areas de mejora que contribuyan al fortalecimiento de los

procesos comunicativos y la confianza institucional.
Tabla 8 Instrumento de ficha de observacion

Criterios SI NO

Observacion

Presencia de informacion visible al publico con acceso continuo

a la informacion.

Disponibilidad de canales de atencién con comunicacidn externa

e interaccion fluida.

Interaccion entre personal y usuarios con escucha activa y la

percepcion institucional.

Tiempo de respuesta en la atencion con nivel de comprension

del feedback.

Claridad del mensaje brindado con habilidad del receptor para

interpretar la informacion.

Sefializacion externa del hospital con claridad del mensaje y

acceso a la informacion.

Disponibilidad de informacién previa con claridad, precision y

transparencia proactiva.

Reaccion de los usuarios ante la informacion relacionado con la

confiabilidad del mensaje y credibilidad institucional.

Lic. Martha Jesenia Suntaxi Anadrade Mgtr.

Juez experto
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MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO: Comunicacion bidireccional y transparencia proactiva en los usuarios del Hospital “Liborio Panchana” en Santa Elena, 2024
AUTOR: Solano Ortiz Anabelly Jemmehy
B CRITERIOS DE EVALUCION
OPCION DE RESPUESTA .
RELACION ENTRE:
o S o| VARIABLEY DIMENSION E INDICADOR PR )
A v ol B =i 8 | o 3| DIMENSION INDICADOR E ITEMS RESPUESTA OBSERVACION Y/O
= DIMENSION | INDICADOR ITEMS el 8 |88 3 |°¢8 RECOMENDACION
) 53 8 22| 8 |58
5 =3 o =2 | S |23
= a o = S| SI NO sI NO SI NO SI NO
< z o
>
,Coémo la comunicacion| X X X
Comunicacion  |Comunicacion finstitucional puede fortalecer |
institucional externa emejorar la comunicacién entre la
interna comunidad y el personal del
Hospital Liborio Panchana?
(,Como se evalia la importancia y el X X X
Desarrollo  degg.cha activadesarrollo de habilidades
habilidades comunicativas y la escucha activa
comunicativas afecta a la efectividad de la
informacion del hospital Liborio
Panchana?
. ;La comunicacion efectiva la X X
Claridad del ¢ .. y X
C claridad del mensaje impactan en la
Comunicacion . . : .
foctiva mensaje transparencia de la informacion
© para mejorar la comunicacion
= bidireccional entre el hospital y sus|
g usuarios?
3 Nivel de X X
[
- aqe
i= - confiabilidad |; Considera que al no tener relacion
3 Construccion  de . L
= relaciones Jepercibida en entre los usuarios y la institucion
2 o ~ |pueda afectar el nivel de confianzal
8 conhianza los mensajes \que se recibe mediante lal
é recibidos informacién brindada?
o
Q
< . 4 :
5 Toma de ) {)Que elementos consideral X X X
8 < .. Calidad y importantes para que lal
5 g decisiones . . .
S .2 . s transparencia proactiva sea efectiva
73R informadas precision del L
£ g en una institucion como es el
e £ hospital Liborio Panchana?

56



acceso a la

informacion
., |¢Coémo odria ~ mejorar  la X
Reduccion de Interpretacion gomunicacign del hos%ital para X
malentendidos |del mensaje  [reducir los malentendidos y la mala
interpretacion de la informacion
entre el personal y los usuarios?
Fomentacion y (',Quéj estrategi.ag comunicaciona.les X X
L, podrian  facilitar una  mejor
particIpacion i oraceion  finteraccion entre los usuarios y el
- y
activa hospital, garantizando una
participacion mas activa?
Bajo su experiencia ;Coémo X X
- considera factible que una entidad
Actualizacion ~ Credibilidad pueda implementar una
continua del institucional |actualizacion continua de su
mensaje comunicacion para asi fortalecer lal

credibilidad institucional V|
garantizar que los usuarios reciban
informacién precisa y confiable?

Lic. Martha Jesenia Suntaxi Anadrade Mgtr.

Juez Experto

La Libertad 19 de mayo del 2025
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FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Instrumento de observacion: guia de observacion — Transparencia

proactiva
Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios
0-20 21-40 41-60 61 -80 81100
] 6 [ 11l 1efar [as] 313641 Jaos1]s6fer Foo] 717681 ] s6]or ] o] OPSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION
10 15 20 § 25 30 35 40 § 45 50 55 60 |65 70 75 80 85 90 95 100
100
10, Claridad Esta forr‘nulado c.on un
lenguaje apropiado
100
11. Objetividad Expresa conductas
observables
100
12.  Actualidad Adecuado al enfoque teérico
T 100
13, Organizacién Orgamzacmnlogwaentre
sus 1tems
100
14 Suficiencia Comprende 10§ aspectos
necesarios
; ; 100
15 Intencionalidadl Valorar las dimensiones
del tema
. 100
16, Consistencia Basadoene'lsperctosteorlcos
cientificos
., . 100
17, Coherencia Relacion en variables e

indicadores
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Adecuada y responde a la 100

18. Metodologia . .
mvestigacion

Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el experto evaluador evalte la pertinencia, eficacia del instrumento que se estd validando, debera
colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Calificacion: 100

La Libertad 19 de mayo del 2025

(A

~
= =
o~

Lic. Martha Jesenia Suntaxi Anadrade Mgtr.
Juez Experto
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Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el experto evaluador evalue la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando,
debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Calificacion:

Promedio 100 *9/9 =100
Juez Experto Lic. Martha Jesenia Suntaxi Andrade Mgtr.
C.L 0915060677

msuntaxi@upse.edu.ec

E-mail

Firma

La Libertad 19 de mayo del 2025
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VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

DATOS DEL ESTUDIANTE

Apellidos y nombres: Solano Ortiz Anabelly Jemmehy

TITULO DEL TEMA DE INVESTIGACION

Comunicacion bidireccional y transparencia proactiva en los usuarios del hospital “Liborio
Panchana” en Santa Elena, 2024

DATOS DEL INSTRUMENTO
Nombre Del Instrumento: Observacion
Objetivo: Identificar fortalezas y areas de mejora que

contribuyan al fortalecimiento de los procesos
comunicativos y la confianza institucional.

Dirigido a:
JUEZ EXPERTO
Apellidos y nombres: Martha Jesenia Suntaxi Andrade
Documento de identidad: 0915060677
Grado académico: Periodista
Especialidad: Mencioén Cultura

Experiencia profesional (aiios): 14 afos

JUICIO DE APLICABILIDAD

Aplicable Aplicable después de No aplicable

corregir

X

Sugerencia:

La Libertad 19 de mayo del 2025

Lic. Martha Jesenia Suntaxi Anadrade Mgtr.
Juez Experto
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Anexo 5
Tutorias del proyecto de investigacion

om

2o«
Workplace

Reunién Zoom de MARTHA YESEN... -+ (£ X

y "
B A B B A e,
» y » You to Everyone 11:34

Solano Anabelly: NIA'SUNT...| £ Solano Anabelly ’

es el 12 de agosto

You to Everyone 11:49

’ no se puede mis

S -

o W . essages?
e Who can see your messages

MARTHA YESENIA SU ANDRADE Type message here..

v ©® 0O Q- v

Planteamiento del problema
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Marco Teorico y Conceptual

Marco Metodologico
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200m
Workplace

@ Pantalla de MARTHA YESENIA SL () @ vt @

1 -
2l b | 7
7 E S + H
% marielisa avila % solano Anabelly /ESEN o Wz y Ricardo Moreira

¢ LEURD s

gy LOEORC e ABOW G0 K cwo ule

Operacionalizacion de las variables: Poblacion y periodo de estudio

e o “a
=- *Cal 5% Clal 32

Licda. Martha sS. A.
alt. vez hoy a las 16:04 D‘ {'a

de junio de 2025
Licen

Buenas tardes

TG

B entrevista.docx

Si las leydo™?

estan bine.

recuerda g tiene g cumplir tus
objetivos.___

Licda. Martha S. A.

recuerda q tiene gq cumplir tus objetivos....

-— 7—61 L2 » -

nNno puedo escuchar.... estoy en
clases

3 de junio de 2025
Hola Licen

hola Buendia. cuenteme

Analisis de los Resultados
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Licda. Martha sSs. A
Glt. vez hoy a las 1 6:09

10 de junio de

Hola Licen

== -

Licda. Marthha S. A
L Mensaje de vo= (O:1 )

Ya licen la busco rMmanana

Licda. Marthha S. A
Mer saje de > (O:01)

No he hecho el cuadro

FPero hoy lo hago para que mrme
revise

Porgque auun la enferrmera mo rme
responde las prguntas

O Ia busco el jueves porgque ahi ya

Femrrrdri—a lone reaeacs sl F am A s | s e

Discusion

Conclusiones y Recomendaciones
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Anexo 6

Entrevista a experta en comunicacion y personal del hospital Liborio Panchana
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Anexo 7

Observacion: mediante la técnica ficha de observacion

Lugar observado

L

Observaciones
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