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RESUMEN

Debido a los cambios que tienen lugar en este momento en el sector sanitario, los hospitales deben
promocionar la comunicacion interpersonal como una herramienta que garantiza la motivacion y
el compromiso profesional de los empleados con el hospital, especialmente en el caso del personal
médico y de enfermeria. Los tres principales campos de accién en los que la comunicacién
interpersonal puede mejorar el nivel de motivacion de los empleados de un hospital son: a) la
transmision interna de la cultura corporativa; b) las acciones de investigacion que tienen por objetivo
estudiar el comportamiento y las expectativas de los pacientes; y c) la busqueda de colaboradores
externos que permitan a los empleados del hospital mejorar sus capacidades profesionales (por
ejemplo, a través de la realizacién de ensayos clinicos).
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ABSTRACT

Due to the changes that are taking place in the health system nowadays, hospitals should foster the
implementation of interpersonal communication as a tool to promote the employee’s motivation and
professional commitment with their hospital, especially among the doctors and the nurses. The three
main action fields in which interpersonal communication could enhance the grade of the hospital
employees’ motivation are: a) internal transmission of the corporate culture; b) investigation actions
with focus on the patient’s behavior and expectations; and c) external partnerships with the aim of
supporting the employee’s professional activities (e.g. across the execution of clinical trials)
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INTRODUCCION

En Europa, el hospital se ha convertido en un
actor social muy importante gracias al objetivo
principal que persigue esta institucién: mejorar
la calidad de vida de la poblacion. Esta situacion
hace que la institucion hospitalaria goce de
mucho prestigio entre la poblacidn, lo cual ha
llevado a que la figura del personal médico
sea todavia mas apreciada. Sin embargo, la
sociedad ha cambiado mucho en estos ultimos
afios (envejecimiento de la poblacién, falta de
personal médico y de otros profesionales de la
salud, adopcion de la cultura de la prevenciéon
por parte de la poblacién, etc.), lo que obliga a
los hospitales a adaptarse a este nuevo contexto,
no s6lo desde un punto de vista estructural y
logistico, sino también comunicativo.

En este marco, y dado el interés generado por
los temas de salud, los hospitales han decidido
apostar por la comunicacién, cuyo objetivo no
es solamente proteger y promocionar la imagen
del hospital hacia el exterior, sino también
desarrollar las relaciones comunicativas que
tienen lugar a nivel interno del hospital. Asi,
uno de los objetivos de la comunicacion interna
hospitalaria es la mejora de la motivacion de
los empleados, para lo cual la comunicacién
interpersonal es la herramienta mas apropiada
ya que permite establecer y desarrollar
relaciones profesionales y humanas entre
sus participantes. Aunque el poder de la
comunicacion interpersonal como factor de
motivacion, a veces, es puesto en entredicho, sin
embargo susinfluencias sonrealesy claras, sobre
todo en el caso del sector hospitalario donde los
intangibles tienen un valor muy importante.

Cambios en los hospitales europeos

Los hospitales de los paises europeos estan
desarrollando en este momento distintos planes
de accién que les permitan adaptarse al contexto
sanitario europeo, el cual estd en constante
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cambio. En esta linea, destaca por ejemplo el
envejecimiento de la poblacion (en Francia, en
2050 uno de cada tres franceses tendrd mas de
60 afios);, las nuevas actitudes de indiferencia
y escepticismo por parte de los empleados
hospitalarios hacia el hospital en su conjunto
provocadas por las dificultades intrinsecas de
esta profesion (en Espafia, la comunidad de
Castilla La Mancha ha puesto en funcionamiento
distintos procedimientos para proteger a los
meédicos agredidos por sus pacientes), , la falta de
profesionales delasalud (en el Reino Unido faltan
2.000 médicos en atencién primaria, o incluso
el déficit presupuestario de ciertos sistemas
publicos de salud (el déficit presupuestario de la
Seguridad Social francesa en el afio 2008 era de
casi nueve mil millones de euros).,

Sin embargo, a pesar de todo, en el sector
sanitario europeo también tienen lugar cambios
mas positivos como por ejemplo el desarrollo
de la telemedicina -especialmente el Centro
Hospitalario Universitario de Toulouse (Francia),
uno de los hospitales con mas experiencia en este
tema-; la mejora de los sistemas de informacion
y de las bases de datos -los cuales deben ayudar
al hospital en los procesos estratégicos de
gestion y en otros procesos mas operativos,-; el
aumento del nimero de hospitales privados y de
pacientes que acuden a los mismos, lo cual tiene
efectos positivos en la gestion global del sistema
sanitario de un pais (en Espafia la sanidad
privada representa el 30% del gasto sanitario
total);  la creacion de hospitales internacionales
(por ejemplo, el hospital de Estados Unidos
MD Anderson abri6 una sede en Madrid en
el afio 2001); o incluso la generalizacién del
turismo saludable, el cual combina el aspecto
turistico con los tratamientos médicos como por
ejemplo los chequeos, fomentando de este modo
la cultura de la prevenciéon. Ademas, en este
contexto, no hay que olvidar la importancia de
la tecnologia, especialmente el caso de internet
y del teléfono movil, que, en cierto modo,
influyen en la relacién médico-paciente, ya que
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el paciente tiene mas facilidades para acceder a
informacidn sobre salud y para estar en contacto
con su hospital.

Frente a estos cambios logisticos, financieros
y de gestion que tienen lugar en los hospitales
europeos, la organizaciéon de dichos hospitales
necesitaadaptarse a estanueva situacion para asi
garantizar a la sociedad un servicio profesional
y humano de gran calidad. El comportamiento
de los hospitales esta influenciado por la
interaccion existente entre los incentivos
externos y la estructura organizacional., Es decir,
la adaptaciéon del hospital al nuevo contexto
sanitario intenta responder a los cambios que
tienen lugar en dicho contexto, especialmente
los que afectan de modo directo al hospital.

Sin embargo, el hospital no se adapta a este
contexto Unica y exclusivamente desde un
punto de vista organizacional, sino también
comunicacional. La comunicacién es un elemento
esencial de todo proyecto de desarrollo y cambio
social., Por ello, en este proceso de adaptacion
y cambio, la comunicacién se convierte en una
herramienta interesante para los hospitales, ya
que gracias a ella el hospital puede explicar a
sus empleados los cambios que tienen lugar en
su entorno asi como las implicaciones de dichos
cambios en el hospital y en el dia a dia de cada
empleado.

Rol del empleado hospitalario e importancia
de la motivacion

En este contexto sanitario cambiante, el rol del
empleado hospitalario es fundamental ya que,
aunque los cambios afectan a la organizacién
en su conjunto, el empleado también sufre las
consecuencias de dichos cambios, lo cual le lleva,
enalgunos casos,acambiarsushabitos de trabajo.
El empleado se convierte en el protagonista
principal del cambio, de ahi la importancia de
que todo empleado mantenga un buen nivel de
motivacidn que le permita hacer frente a dicho
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contexto cambiante. La motivacion es el conjunto
de fuerzas que actian - o no- en una sociedad
y que dirigen el comportamiento., Una de las
consecuencias de la motivacidn es la generacion
de una emocion, la cual consiste en un proceso
de cambios que comienzan a partir del momento
en que aparece un estimulante. ; Por otro lado,
una emocion es un proceso cuya mision principal
es la contribucion a la adaptacion. , Por ello, las
implicaciones emocionales y motivacionales que
el cambio genera en el empleado hospitalario se
convierten en factores determinantes que una
organizacidn necesita gestionar para adaptarse
de forma correcta a dicho entorno cambiante.

En el sector hospitalario, la motivaciéon esta
relacionada con el deseo del personal médico
y de enfermeria de hacer bien su trabajo
y asi satisfacer plenamente al paciente - y
a sus familiares-, lo cual a su vez esta muy
relacionado con el campo de la comunicacién
interpersonal, al ser ésta una herramienta que
facilita el trabajo del personal hospitalario. Un
ejemplo de como la comunicacién interpersonal
influye positivamente en la labor profesional
desarrollada por el personal médico y de
enfermeria es el caso de los intérpretes, es decir,
las personas que ayudan al profesional de la
salud a tratar a pacientes que tienen problemas
lingiiisticos y que por tanto no pueden establecer
con el médico relaciones comunicacionales
fluidas, como es el caso, por ejemplo, de cierto
sector poblacional inmigrante.

Por tanto, el papel del intérprete en un hospital
es crucial, no s6lo porque reduce el nivel de
ansiedad y de estrés del personal médico cuando
éste debe hacer frente a una situacién enla quela
comunicacion se hace dificil, sino también porque
el intérprete se compromete desde un punto de
visto simbdlico, afectivo y de la interaccion.,,
El intérprete se compromete de forma plena
con el paciente y el personal médico, es decir,
el intérprete es un aliado del paciente -pero
también del profesional de la salud- que acttia
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como intermediario transmitiendo informacién
meédica asi como informacién sobre los estados
de animo y preocupaciones del paciente para
asi ayudar al médico a establecer un buen
diagnostico, lo cual repercute positivamente
en el paciente, en el personal médico y en el
hospital. Ademas, el traductor debe intentar ser
imparcial, aunque esto es una tarea muy dificil.

Los directores de hospital necesitan tener
en cuenta los cambios que tienen lugar en el
contexto y dentro de la organizaciéon para
asi determinar de forma eficaz cudles son las
medidas que hay que poner en practica para
mantener en el empleado un buen nivel de
motivacion, el cual es imprescindible para que
éste ofrezca a los pacientes un buen servicio
profesional y humano. Las empresas no cambian,
sino que son los hombres los que realmente
cambian. , Es decir, las implicaciones del cambio
organizacional en la motivaciéon del empleado
hay que estudiarla desde la perspectiva de cada
empleado y no desde la perspectiva global de la
institucion, ya que el principal protagonista del
cambio es el trabajador. Por tanto, la organizacion
hospitalaria trabaja con el objetivo de que sus
empleados se conviertan en miembros fieles a la
organizacion, proactivos y dispuestos a aceptar
la cultura institucional, asi como los cambios
que afectan al hospital. Por ello los directivos
del hospital deben saber gestionar muy bien la
motivacion del empleado, la cual es el resultado
de las acciones del hombre en contacto con la
realidad que le rodea. ,

Acciones de comunicacion de un hospital

La relaciéon existente entre la motivacién y
la comunicacion interpersonal lleva a los
hospitales a apostar, no sélo por la comunicacién
interpersonal, sino también por la comunicaciéon
desde un punto de vista global como una
herramienta que puede ayudar a la instituciéon
a conseguir sus objetivos. Sin embargo, el uso
de la comunicacién en el contexto hospitalario
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es un tema bastante delicado. Mucha gente no
entiende la relacion existente entre el concepto
de salud y el de comunicacion.

A pesar de todo, la comunicacién tiene un rol
decisivo en los hospitales, no sélo porque aporta
beneficios tangibles - como por ejemplo, la
mejora de la imagen de marca, la promocion de
la institucion a nivel externo o la facilitacién de
las relaciones interpersonales entre el personal
médico y el paciente-, sino también porque se
trata de un campo profesional transversal que
afecta a todo el hospital. La comunicacién es una
actividad que responde a objetivos financieros y
estratégicos.,, Es decir, la comunicacion, a través
de sus distintas acciones, ayuda al hospital a
conseguir los objetivos estratégicos que tiene
asignados la institucién, como por ejemplo dar a
conocer ala sociedad los resultados conseguidos
por el hospital en su labor investigadora
para que asi el hospital sea percibido como
una instituciéon de prestigio en el campo de
la investigacion clinica. Por ello, se puede
afirmar que la comunicaciéon en un hospital
es realmente una actividad profesional ya que
tiene valor estratégico y responde a objetivos
organizacionales.

En este contexto, varios hospitales han aplicado
distintas politicas de comunicacién centradas en
la educacién de los pacientes y la transmision
de habitos de vida saludables que fomentan la
prevencion. La investigacion sobre las campanas
de salud ofrece resultados sobre el compromiso
dela gente con el aprendizaje de la salud, sobre la
influencia de la ciencia en la actitud de la persona
y sobre la interaccion de la gente con los medios
de comunicacion. , Es decir, la promocion de
habitos de vida saludables por parte del hospital
es una accién apropiada ya que la poblacién se
interesa por los temas de salud, ya que éstos
le afectan directamente. Estas acciones de
comunicacion se desarrollan a nivel interno del
hospital, aunque también pueden hacerse a nivel
externo.
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En cualquier caso, siempre es necesario utilizar
un enfoque positivo, no sélo porque las campafias
que fomentan los comportamientos preventivos
son mas efectivas si estan centradas en el cambio
comportamental positivo que si se centran en las
consecuencias negativas del comportamiento
actual, ; sino también porque la gente necesita
cada vez mdas experiencias sensoriales que
transmitan tranquilidad, , de ahi la importancia
de que la comunicacién transmita esta misma
sensacion de serenidad, ya sea a nivel interno o
externo del hospital.

El profesional de la comunicacién que trabaja
en un hospital es el principal responsable de
las acciones de comunicacién interna y externa
que desarrolla la institucion. El periodista que
trabaja en el ambito sanitario debe saber, por un
lado, divulgar la ciencia, y por otro, interpretar
los acontecimientos —politicos, profesionales y
laborales- que afectan al sector sanitario.,, Es
decir, la comunicacion en un hospital constituye
una funcion profesional transversal que requiere
competencias profesionales muy exigentes,
tanto en su faceta de comunicacién externa como
interna. Este nivel de exigencia se plasma en
varios aspectos, como por ejemplo, la necesidad
de realizar distintas acciones simultaneas que
son sinérgicas entre si y que buscan de este
modo que el publico final comprenda de forma
exacta y precisa el mensaje de salud que lanza la
institucién hospitalaria.

Asi por ejemplo, en 1996 la Asociacion Mundial
de Psiquiatras, organizacién que agrupa a
mas de 160.000 psiquiatras de 119 paises
distintos, lanz6 una campafia para luchar contra
la discriminaciéon padecida por las personas
que sufren Alzheimer que constaba de varias
acciones de comunicacién: investigaciéon
sobre la enfermedad, su impacto social y sus
consecuencias; actividades informativas,
educativas y de divulgacién; organizaciéon de
ruedas de prensa, de reuniones con los pacientes
y su familia; etc.,, Es decir, las implicaciones de la
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salud (dificultad del tema, implicaciones sociales
y vitales) exigen que la institucién hospitalaria
- u otras instituciones relacionadas, como por
ejemplo las asociaciones de médicos- pongan en
marcha campafias globales de comunicacién que
garanticen la comprensiéon del tema por parte
del publico. Por ultimo, la comunicacién en el
contexto hospitalario esta muy influenciada por
la ética, de hecho la ética estd en el corazén de
las acciones de comunicacion y salud.,,

La importancia estratégica de la
comunicacion interpersonal en la
generacion de motivacion

La comunicacién interpersonal es la accién de
comunicacion mas importante que tiene lugar
dentro el hospital, no s6lo porque permite al
personal médico y de enfermeria interactuar
con el paciente y sus familiares, sino también
porque ayuda a todo el personal hospitalario
a adaptarse a los cambios que tienen lugar en
el contexto sanitario y en la organizacion y de
este modo mantener un nivel de motivacion
adecuado. La celebracién de reuniones, de
seminarios de formacion o de entrevistas
son algunas de las acciones de comunicacion
interpersonal que un hospital puede utilizar
para dar a conocer a sus empleados los cambios
que tienen lugar en el contexto y que afectan a
la organizacion hospitalaria para que de este
modo el empleado se adapte a la nueva situacion
y mantenga un buen nivel de motivacién gracias
al conocimiento de las implicaciones exactas que
dichos cambios tienen en su trabajo.

Por otro lado, la organizaciéon de focus groups
entre el personal médico y de enfermeria
constituye una acciéon de comunicacion
interpersonal que puede tener efectos muy
positivos en la comunicacién posterior que estos
dos actores mantendran con los pacientes.,, Por
tanto, los focus groups son un ejemplo de accién
de comunicacién interpersonal que ayuda al
personal médico y de enfermeria a interactuar
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mejor con el paciente y de este modo, al sentirse
éstos mas comodos durante la consulta, tener un
mejor nivel de motivacidn.

La existencia de empleados motivados es algo
muy positivo para el hospital en si y para los
pacientes, pero también para la sociedad en su
conjunto,yaque de este modo estadispone de una
organizacién sanitaria en la que los profesionales
de la salud no soélo ofrecen un servicio sanitario
de calidad, sino también un trato humano
optimo gracias al buen estado de motivacién con
el que trabajan. Teniendo en cuenta las ventajas
aportadas por la comunicacién interpersonal a
la institucién hospitalaria resulta comprensible
que dichas organizaciones se interesen cada
vez mas por la promocién de esta actividad, lo
que se traduce en la puesta en funcionamiento
de distintas acciones en tres campos de
actividad diferentes: a) la difusién a nivel
interno de la cultura institucional, b) el estudio
de los pacientes, sus comportamientos y sus
expectativas y c) la atracciéon de colaboradores
externos. En estos tres ambitos, la comunicacién
interpersonal se convierte en una herramienta
que influye de forma directa en la motivacién de
los empleados del hospital.

La difusion interna de la cultura
institucional del hospital

La difusiéon de informacion dentro del hospital
constituye una actividad con un gran caracter
estratégico, dada la necesidad de todos los
miembros de la institucién de estar al corriente
de ciertos temas, como por ejemplo los
resultados de actividad del hospital, el nivel de
satisfaccion de los pacientes o la contrataciéon
de nuevos profesionales de la salud, entre
otras cuestiones. Junto con esta informacion, la
institucién hospitalaria puede transmitir otros
elementos informativos, como por ejemplo
la visién, la mision y los valores corporativos
del hospital. Dichos elementos informativos
constituyen la cultura institucional del hospital,
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la cual se plasma en el trabajo desarrollado por
cada empleado. La difusién de dicha cultura
institucional influye positivamente en la
motivacion del empleado, el cual comparte con
sus compafileros una misma forma de trabajar y
de enfocar su profesion, algo basico para que el
empleado esté contento en su trabajo.

Dentro de una organizacién, existen los
grupos formales -creados por la institucién-
y los grupos informales -creados por los
empleados y por las relaciones que entre ellos
mantienen-,,, lo cual da lugar a diferentes tipos
de comunicacién interna -formal e informal-, la
cual, en su globalidad, tiene un rol fundamental
en la motivacion del empleado.,. La difusion
de la cultura institucional dentro del hospital
encuentra en la comunicacién interpersonal
un aliado importante, ya que esta constituye la
principal herramienta de comunicacién interna
de la que dispone la institucién hospitalaria.

Algunas de las herramientas de comunicacion
interpersonal que un hospital puede utilizar
para difundir su cultura institucional entre los
empleados son las reuniones de equipo, las
entrevistas y la intranet. Aunque la intranet
es percibida como una herramienta de
comunicacién interna con caracter masivo, sin
embargo también tiene un caracter interpersonal
ya que permite estrechar las relaciones entre los
empleados, lo cual se plasma en que éstos tienen
un mayor contacto presencial (reuniones, foros,
etc.). Ademas, la intranet es una herramienta
muy eficaz en la promocion del e-learning entre
los empleados -cursos de formacién online,
inscripcion en congresos, etc.,

Sin embargo, es improbable que un enfoque de
gestion de la intranet basado exclusivamente en
la tradicional implementacién de ideas, métodos
de orden y control tenga éxito si no se dedica
una atencion especial al aprendizaje, cuidado
y organizacion de los usuarios finales de la
intranet., Es decir, el poder de la intranet como
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herramienta de comunicacion interna reside en
la concepcién de la intranet como un medio que
facilita las relaciones interpersonales, lo cual
lleva a dar mas peso al valor del usuario que
al de la herramienta tecnolégica en si. De este
modo la intranet pasa de ser una herramienta
de comunicacién interna a convertirse en una
herramienta de comunicacién interpersonal. En
cualquier caso, ya sea gracias a la intranet o a
cualquier otro medio de difusion de informacion
a nivel interno del hospital, se puede afirmar
que las ventajas principales de la politica de
comunicacion interna de la cultura institucional
son dos.

En primer lugar, la transmisiéon a todos los
empleados de distintas informaciones sobre
el hospital constituye un elemento clave en la
creacion de la cultura corporativa y su aplicacion
practica por cada trabajador, algo que es
necesario para que los empleados del hospital
transmitan a su vez dicha cultura a través de
las acciones de comunicacién interpersonal
que realizan con el paciente y sus familiares.
Las empresas generan una determinada cultura
del hacer y del relacionarse; y desarrollan
actividades de comunicacién y de relacion en su
interior y con su entorno.,,

Por otro lado, la cultura institucional de la
empresa es vital ya que a partir de ella el
hospital instaura en la mente de cada empleado
el sentimiento de pertenencia a la institucion,
lo cual influye también en la motivacion del
empleado. Por ello, los hospitales comunican a
sus empleadoslos reconocimientos y los premios
obtenidos porlainstitucidn (premios concedidos
por autoridades locales —sanitarias o no- como
por ejemplo un ayuntamiento, una cdmara de
comercio o una universidad), la participacion
de miembros del hospital en congresos
médicos o la visita al hospital de personajes
ilustres. Por tanto, la cultura institucional y
el espiritu de pertenencia al hospital, ambos
construidos y fomentados por el departamento
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de comunicacién de la organizacién, son dos
elementos que ayudan a que el empleado del
hospital se sienta mas motivado asi como a
mitigar ciertas insatisfacciones profesionales
que sufren los miembros del hospital debido a
la carga de trabajo a la que deben hacer frente.

Ensegundolugar, otraventajadelatransmisiéonde
informaciones a nivel interno es la posibilidad de
concienciar al personal médico y de enfermeria,
asf como al resto de empleados del hospital, de la
importancia que tiene la institucién hospitalaria
en la sociedad. Asi, por ejemplo, los médicos
franceses gozan de una imagen excelente:
mas del 80% de los franceses tiene una buena
opinion de la manera en que los médicos ejercen
su profesion.,, Por otro lado, TNS Sofres también
publicé un estudio en 2002 en el que se podia
observar la buena imagen que los franceses
tenian de los profesionales de la salud.,, Por
ello, la puesta en marcha de distintas acciones
de comunicaciéon interpersonal (reuniones,
seminarios de formacién, cursos) para recordar
al personal médico y de enfermeria cual es la
importancia social de su profesion, asi como
el reconocimiento social que se les atribuye,
constituye una actividad de comunicacion
interpersonal que les ayuda a aumentar su
nivel de motivacién y a mantener una actitud
positiva. En la cultura occidental, el papel del
médico es crucial,,, por ello es importante que
el departamento de comunicacién de un hospital
realice todas las acciones de comunicaciéon
interpersonal teniendo en cuenta esta realidad,
ya que la misma influye en la motivacion de los
miembros del hospital.

Estudio de los pacientes, de sus
comportamientos y de sus expectativas

El departamento de comunicacién de un
hospital tiene asignada una funcion muy
interesante, y al mismo tiempo muy util para los
profesionales de la salud: el estudio del paciente.
El comportamiento de cada paciente, sus
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expectativas, sus peticiones, sus decepciones, asi
como su comportamiento estrictamente médico
sonalgunos delos temas de estudio que permiten
a un hospital conocer mejor a sus pacientes. La
importancia de esta actividad reside en que el
personal médico y de enfermeria que conoce
bien a sus pacientes antes de que estos lleguen
a la consulta tiene una ventaja notable que
le permite enfocar de forma més efectiva la
relacion que mantendra con dichos pacientes y
de este modo sentirse mas comodo y motivado.

El hospital utiliza distintas acciones de
comunicaciéon interpersonal que permiten a
la instituciéon conocer mejor a sus pacientes
y de este modo lograr que los empleados del
hospital estén mas motivados. Entre dichas
herramientas se pueden citar las encuestas, las
entrevistas en profundidad o los focus groups.
Sin embargo, la herramienta mas importante
es el Custom Research Management (CRM). El
CRM es una herramienta global que a su vez
se basa en distintos métodos de investigacion,
muchos de ellos pertenecientes al ambito de la
comunicacion interpersonal, como por ejemplo
las entrevistas o las encuestas. El CRM intenta
obtener informaciones sobre los consumidores,
las cuales permitan a la organizaciéon poner en
practica estrategias adaptadas a los clientes
y de este modo crear con ellos relaciones
duraderas.,, De hecho, el verdadero objetivo
del CRM es conocer bien a los consumidores
para asi crear verdaderas relaciones entre la
organizacion y sus clientes.,, Por tanto, el CRM
es una herramienta de investigacion que aporta
al hospital mucha informacién sobre el paciente,
la cual facilita al profesional de la salud las
relaciones comunicativas interpersonales que
debe mantener con éste. Esta ayuda no s6lo se
plasma en el hecho de que el personal médico,
al conocer mejor al paciente, estd mas tranquilo,
comodo y motivado durante la consulta, sino que
también facilita que entre el personal médico y
el paciente se establezcan relaciones duraderas
en el tiempo.
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Atraccion de colaboradores externos

La comunicacién interpersonal ayuda a la
organizaciéon a motivar al personal médico y de
enfermeria, asi como al resto de los empleados,
a través del establecimiento de acuerdos con
colaboradores externos al hospital, por ejemplo
los laboratorios farmacéuticos, los inversores
financieros o las universidades, con quienes ponen
en funcionamiento distintos proyectos, como
por ejemplo proyectos de investigacion clinica,
aplicaciébn de nuevos equipos tecnologicos de
diagnéstico o incluso organizacién de congresos
profesionales. En la puesta en funcionamiento de
dichos proyectos, la comunicacién interpersonal
tiene un rol fundamental ya que la consecucién de
estos acuerdos se basa, en gran parte, en técnicas
de negociacion interpersonal. Las colaboraciones
externas hacen que el profesional de la salud
adquiera mas conocimientos sobre su ambito de
actividad y de este modo crezca desde un punto
de vista profesional, lo cual mejora su estado de
motivacion.

En este campo de actividad, la comunicaciéon
interpersonal encuentra en el marketing
hospitalario un aliado estratégico. La funcién
del marketing hospitalario ha sido adoptada de
forma decidida como un método que permite
conocer mejor los mercados, atraer recursos
suficientes y desarrollar servicios apropiados,
entre otras tareas.,, Es decir, la combinacion
de acciones de comunicacion interpersonal con
técnicas de marketing hospitalario facilita la
consecucion de acuerdos institucionales con
colaboradores externos al hospital.

Respecto a las universidades, la mayoria de
los hospitales tienen acuerdos con centros de
formacion, lo cual se explica por dos razones:
por un lado, esto les permite estar en contacto
con los estudiantes de las ciencias médicas y por
tanto posibles futuros empleados del hospital;
y por otro lado, esto facilita al personal médico
de la institucion el desarrollo de sus actividades
docentes, lo cual es positivo parael profesional de
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la salud y para el hospital en si ya que la docencia
ayuda al médico a desarrollar sus conocimientos
profesionales. Esta situacién hace que el
personal médico del hospital crezca ain mas
profesionalmente, lo cual influye positivamente
en su estado de motivacion. Por otro lado, la
relacion con las universidades puede beneficiar
al hospital de diversos modos. Las facultades de
medicina y las de farmacia pueden encontrar
tres campos de accién en la colaboracién con los
hospitales: proyectos internacionales, tecnologia
e investigacion.,, Estos tres campos de accion
son beneficiosos para la universidad y para el
hospital, es decir, para los empleados de las dos
instituciones, a quienes estas colaboraciones
les interesan, especialmente cuando dichos
acuerdos son rentables desde un punto de vista
profesional o econémico.

CONCLUSIONES

Con el objetivo de concluir esta reflexion, se
pueden afiadir dos ultimas ideas. En primer
lugar, la motivacion de los empleados es un factor
determinante en el entorno hospitalario, dado
que el paciente esta presente durante la consulta
médicay las pruebas diagnésticas, lo que implica
que el paciente percibe cual es el estado de
motivacion del profesional de la salud a través
de la actitud que éste demuestra hacia él. Y dicha
actitud influye en el servicio global ofrecido por
el hospital compuesto por elementos cientificos
(diagnéstico y tratamiento) y humanos
(empatia, cercania, trato humano). En segundo
lugar, la comunicacién interpersonal es una de
las herramientas de comunicacién interna mas
utiles en el promocion de la motivacién de los
empleados del hospital ya que es la que mejor
fomenta las relaciones presenciales entre los
empleados, algo que es muy necesario en el sector
salud, donde se tratan temas muy especializados,
con implicaciones personales muy importantes
y todo ello en un contexto cambiante -tanto a
nivel interno de la organizacién como externo-.
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