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Comunicacion interna en atencion primaria

José Luis Ballvé Moreno, Gloria Pujol Rib6, Amparo Romaguera Lliso, Anna Bonet Esteve,

Montserrat Rafecas Ruiz y Elvira Zarza Carretero

Objetivos. Estudiar la comunicacién interna
entre los profesionales de la atencién
primaria.

Disefio. Estudio descriptivo, transversal.
Emplazamiento. Ambito de Atencién
Primaria Costa de Ponent del Institut Catala
de la Salut.

Participantes. Todos los trabajadores

del 4mbito (n = 3.565).

Mediciones. Encuesta dividida en 3 partes:

a) preguntas sociodemograficas; 4) preguntas
que valoraban del 0 al 10 la importancia

y el funcionamiento actual de diferentes
cuestiones, y ¢) preguntas sobre nuevas
herramientas de comunicacién.

Resultados. Respondieron un 39% de los
encuestados (n = 1.388), con una edad media
de 43,2 afios (intervalo de confianza [IC] del
95%, 42,75-43,65), y el 28,9% eran varones.
Las mayores diferencias entre importancia

y actualidad se dieron a «enterarse de los
proyectos antes de que se publiquen en los
medios de comunicacién», «conocerlos por
via oficial y no por rumores» y «conocer los
proyectos de otros equipos». Las menores
diferencias se produjeron en la comunicacién
dentro de los equipos. Los médicos
consideran mds importante la comunicacién
ascendente. Los médicos son los que valoran
mejor la comunicacién dentro de los equipos,
y los profesionales de la unidad de atencién
al usuario (UAU), los que la valoran peor.
Los médicos son los que més importancia
dan a enterarse a tiempo de los proyectos.
E155% de los encuestados no utiliza el
servicio de intranet, la mayor parte por falta
de tiempo. El segundo motivo de esta falta
de uso es su dificultad. Un 62% lee el correo
electrénico mas de 2-3 veces por semana
E189% de los encuestados querria tener un
boletin electrénico. Los trabajadores de mds
edad usan menos las nuevas tecnologias.
Conclusiones. Es necesario mejorar la
comunicacién descendente, ascendente y
transversal, especialmente la ascendente

de los médicos, y la de los equipos para los
profesionales de la UAU. Debe dotarse

a la intranet de instrumentos que agilicen

el trabajo y ofrecerse formacién en el manejo
de las nuevas tecnologias.

Palabras clave: Comunicacién interna.
Encuesta. Atencién primaria.

STATE OF INTERNAL
COMMUNICATION IN PRIMARY
CARE

Objectives. To study internal communication
between primary care health professionals
Design. Cross-sectional, descriptive.

Setting. Catalan Health Institute Costa

de Ponent Primary Care Area, Spain.
Participants. All workers in the area
(n=3565).

Measurements. Three part questionnaire:

a) sociodemographic questions; 4) questions
scoring from 0 to 10 the current importance
and operation of certain aspects; and

¢) questions on new communication tools.
Results. Of those sent a questionnaire, 39%
(n=1388) responded, with a mean age of
43.2 years (95% CI, 42.75- 43.65), 28.9%
being male.

The major differences between importance
and current events were said to be “to be
informed of projects before they appear in
the communication media,” “by official
routes and not by rumour,” and “to be aware
of projects of other teams.” The least
communicated within teams. The doctors
considered upward communication to be
more important. Doctors are those who
appreciate communication within teams
better and the professionals of the users
services unit (UAU) less so. Doctors are the
ones who give more importance to being
informed of projects at the time.

55% do not use the intranet, mainly due lack
of time. The second reason is that they find
it difficult.

Sixty-two per cent read e-mail >2-3 times
per week. Eighty-nine per cent want an
electronic bulletin. The older workers use
new technologies less.

Conclusions. Downward, upward, and
sideways communication needs to be
improved, particularly upwards by doctors,
and that of the teams for the UAU
professionals. Intranet tools must be
provided that make the work easier and
training in handling new technologies

must be offered.

Key words: Internal communication.
Questionnaire. Primary care.
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En el mundo laboral, para poder obtener unos buenos
resultados se necesita un buen clima laboral que
facilite al trabajador el desarrollo de sus tareas. Diversos
estudios han demostrado que existe, ademds, una relacién
directa entre la satisfaccién de los trabajadores sanitarios y
la de sus pacientes, y la comunicacién interna es uno de los
factores que mds se relaciona con la mejora del clima
laboral en las organizaciones sanitarias!™.

Se han publicado pocos estudios sobre la comunicacién
interna de las instituciones sanitarias, y en su mayoria son
encuestas sobre calidad de vida profesional en las cuales

se incluyen aspectos de comunicacién!®, o estudios
realizados con metodologia de investigacién

cualitativa (grupos focales y entrevistas semiestructuradas)”.
El Ambito de Atencién Primaria Costa de Ponent del
Institut Catala de la Salut abarca una superficie de

2.627 km?, con 110 municipios y 1.275.466 habitantes.
Cuenta con 3.565 profesionales que trabajan en

150 centros de salud. Con estas cifras es ficil suponer

una gran dispersion de los profesionales y un gran abanico
de estilos directivos y de caracteristicas geograficas

y poblacionales, que van desde la zona urbana mds
densamente poblada de Catalufia (UHospitalet de
Llobregat) hasta zonas completamente rurales.

En este contexto, nos propusimos analizar la opinién de
los profesionales acerca de la comunicacién interna como
paso previo al disefio e implantacién de un plan de
comunicacién’.

Disefio y ambito de estudio

Se realiz6 un estudio descriptivo transversal mediante una encues-
ta dirigida a todo el personal del Ambito de Atencién Primaria
Costa de Ponent del Institut Catala de la Salut. El total de profe-
sionales a estudiar era de 3.565. El porcentaje de respuestas espe-
radas para este tipo de encuestas era del 25-40%, segun la biblio-
grafia consultadal0-12,

Instrumento de evaluaciéon

Realizamos una encuesta anénima (disponible en la versién elec-
trénica), remitida por correo interno de manera personalizada y
acompafiada de una carta de presentacién en la que se aseguraba la
confidencialidad de los datos y se solicitaba la colaboracién.

La encuesta constaba de 3 partes. Un primer bloque estaba com-
puesto por 5 preguntas iniciales sobre las caracteristicas socio-
demogrificas y laborales de los encuestados. Se agrupé a los pro-
fesionales en 4 categorias: médicos, profesionales de enfermeria,
profesionales de la unidad de atencién al usuario (UAU), y otros
(mantenimiento, informaticos, trabajadores sociales, técnicos de
radiologia o laboratorio). En la segunda parte, se pedia a los en-
cuestados que puntuaran de 0 a 10 la importancia que para ellos
tenfan diferentes cuestiones de comunicacién interna, y una valo-
racién sobre el funcionamiento en la actualidad de cada una de
ellas. En la tercera parte se preguntaba sobre diferentes herra-
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Poblacion de estudio:
Profesionales del Ambito de
Atencion Primaria Costa de Ponent
(n =3.565

Se envian las encuestas
por correo interno durante

la segunda quincena de febrero ——p»
de 2006 dejando 2 semanas

para la respuesta

A4
Respuesta 1.388 (39%)
Médicos 40%
Enfermeria 38%
Unidad de atenci6n al usuario (UAU) | 37%
Otros 37%

Estudio descriptivo, transversal, mediante encuesta
autoadministrada, para conocer la opinién de los
profesionales de la atencién primaria sobre el
funcionamiento de la comunicacién interna

en su ambito laboral.

mientas de comunicacién: intranet, correo electrénico, boletin in-
formativo electrénico, y se daban diferentes opciones cerradas de
respuesta. Finalmente, se incluia una pregunta abierta sobre co-
municacién en general que permitia hacer sugerencias.

Periodo de estudio

El cuestionario se remitié a todo el personal durante la segunda
quincena de febrero de 2006, con un periodo de 2 semanas para la
respuesta.

Analisis estadistico

El analisis estadistico se realizé con el programa SPSS para Win-
dows versién 11, utilizando la prueba de 1a )? para la comparacién
de frecuencias. Se estratificé la edad para comparar informacién
sobre cuestiones como el uso de nuevas tecnologfas (intranet y co-
rreo electrénico), escogiendo los 50 afios como el punto de corte
mis adecuado segtin la bibliografia consultadal3.

Se recibieron 1.388 respuestas a la encuesta (39%), de las
cuales el 28,9% eran de varones y el 69,3% de mujeres (por-
centaje similar a la distribucién de los profesionales en el
ambito). La edad media fue de 43,2 afios (IC del 95%,
42,7-43,6), y las mujeres fueron algo mds jévenes (42,5

frente a 46,3 afios). No hemos encontrado diferencias sig-



nificativas entre los que respondieron a la encuesta y los que
no lo hicieron en cuanto a edad, sexo o facultativos frente a
no facultativos.

Respondieron un 40% de los médicos, un 38% de los profe-
sionales de enfermeria, un 37% de los profesionales de la
UAU y un 37% de la categoria definida como otros.
Destaca que el 70% de los trabajadores que respondieron a
la encuesta trabajaba en equipos de atencién primaria
(EAP). El resto lo hacia en servicios centrales (9,2%) o en
atencién especializada, atencién a la salud sexual y repro-
ductiva (ASSIR), diagnéstico por la imagen, rehabilitacion,
PADES, laboratorio, salud mental y otros (18,5%).

Los resultados principales de la encuesta se exponen en la
tabla 1.

Los resultados de la primera parte de la encuesta agrupados
por categoria profesional se recogen en la tabla 2. Destaca
que las cuestiones planteadas han sido consideradas impor-
tantes (rango, 7,7-8,6) y funcionan mal en la actualidad

(rango, 4,2-5,8).

TABLA Respuestas mas destacables

de la encuesta

Importancia*  Funcionamiento
en la actualidad*
Segunda parte de la encuesta
Informado a tiempo 8,7 43
Informado por via oficial 8,6 45
Informado proyectos de otros equipos 8,5 43
Comunicacion interna 8,7 58
Tercera parte de la encuesta
No sabian que existiese intranet o no la 55,5%
consultan nunca
Leen el correo electrénico més de 2-3 veces 61%
por semana
Seria (til una e-revista (sf) 86,7%

*Media de puntuaciones (de 0a 10).
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En cuanto al uso de intranet y del correo electrénico, los re-
sultados agrupados por categoria profesional se exponen en
las tablas 3-5. Un 55% de los trabajadores no utilizaba nun-
calaintranet y un 62% leia mds de 2 veces por semana el co-
rreo electrénico. E189% de los encuestados estaba de acuer-
do en recibir una revista electrénica periédica. No habia
diferencias significativas entre varones y mujeres al analizar
el uso de la intranet o el correo electrénico. Las mujeres fue-
ron ligeramente mds favorables al boletin electrénico inter-
no que los varones (90,1 frente al 84,8%; p < 0,005).

En cuanto al uso de nuevas tecnologias segtin la edad de los
profesionales, los datos aparecen en las tablas 3y 5.

La pregunta abierta fue respondida en un 27% de casos. Las
respuestas se pueden agrupar entre los que pedian mds con-
tacto personal, por un lado, y los que pedian mds recursos
tecnoldgicos de comunicacién, por otro. Finalmente, otro
grupo de personas solicitaba formacién.

Respondieron un 39% de los encuestados, proporcién
similar a las halladas en otros estudios de caracteristicas si-
milares’®!. La gran dispersién geogrifica del Ambito
Costa de Ponent y el elevado nimero de trabajadores po-
drian haber influido en que la tasa de respuestas no fuese
superior. En cualquier caso, el nimero de encuestas final-
mente analizado (1.388) y la consistencia de los resultados
con los previamente esperados y con lo publicado en la
bibliografia consultada’®!# avalan los resultados de este
estudio.
De las preguntas con respuestas cuantitativas en las que se
median la importancia y el funcionamiento actual de diver-
sos factores de comunicacién interna, destaca, en primer lu-
gar, la importancia que la mayor parte de encuestados die-
ron a las cuestiones planteadas. Las mayores diferencias
entre importancia y actualidad se dieron en las preguntas
que hacian referencia a recibir in-

TABLA Respuestas cuantitativas sobre importancia y funcionamiento actual de la comunicacién formacién por via oficial y no por
interna segiin las diferentes categorias profesionales rumores, y conocer los proyeCtOS
Categoria Total D de la organizacién por via interna
UAU  Enfermeria Médico/a  Otros Yy no por los medios de comunica-
Comunicacion descendente importante 78 7.9 7.9 8,0 7.9 NS cién. Como sefiala Young, «la
La comunicacién descendente funciona 43 48 4,4 45 45 <005 gente quicre saber qué dice su
Comunicacidn ascendente importante 76 7.6 8,0 78 77 <005 jefe, no cudles son los rumores»!.
La comunicacion ascendente funciona 45 47 4,2 45 44 <005 El debilitamiento del rumor es
Comunicacion interna importante 8,5 8,7 8,8 8,8 87 =0,056 considerado generalmente un va-
La comunicacion interna funciona 54 59 6,1 59 58  <0,001 lor muy positivo cuando se habla
Comunicacion de informacién por via 8,5 85 87 87 8,6 NS de comunicacién internal®. Tam-
aficial importants bién se ve como muy importante
La informacion por via oficial funciona 43 4,7 4.4 44 45 =0,07 y funciona mal en la actualidad el
Comunicacién de informacién a tiempo importante 8,5 8,7 8,9 8,6 8,7 <0,05 hecho de conocer los proyectos
La comunicaci6n de la informacion a tiempo funciona 43 4,5 42 4,6 43 =0,08 de los equipos del mismo 4mbito.
Comunicacién de proyectos de otros equipos importante 8,4 8,6 8,5 8,6 8,5 NS En una auditoria de comunica-
La informacion de proyectos de otros equipos funciona 4,2 46 4.1 44 43 <0,05

cién interna de un hospital, los

Los valores corresponden a la media de las puntuaciones (de 0 a 10).

profesionales de enfermeria des-
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TABLA Respuestas obtenidas por categorias profesionales a la pregunta:

iconoces intranet?

ciones descendente y ascendente
recibieron una consideracién si-

milar. Estas comunicaciones se

No sahia Sabia pero no Consulté de vez Total

Categoria consultd nunca en cuando consideraron importantes y su
N % N % N° % N % funcionamiento actual recibié un

UAU 38 10,1 142 376 198 52,4 378 100 suspenso claro.
Enfermeria 50 141 166 46,8 139 39,2 355 100 Los médicos valoraron més que
Médico/a 84 18,4 171 375 201 44,1 456 100 el resto, y se quejaron también
Otros 24 145 82 49,7 59 35,8 165 100 mds, del funcionamiento actual de
Total 19 14,5 561 M4 597 44,1 1354 100 la comunicacién ascendente. En
Edad* el estudio de Pajaresg, los médi-
<50 afios 110 18 370 39,7 453 486 933 100 cos discrepaban de la direccién
>50 afios 78 204 170 44,4 135 35,2 383 100 que decia tener una politica de
*Diferencias estadisticamente significativas. puertas abiertas. Pod.emos inter-
UAU: unidad de atencion al usuario. pretar que el facultativo es el co-
lectivo que tiene mds interés en
ser escuchado. En cambio, los
TABLA Razones aducidas por las diferentes categorias profesionales para no usar intranet médicos fueron los que mds pun-
(«No consulto nunca intranet por...») tuaron el funcionamiento de la
Falta de No dispongo Dificil Nolo No me Total comunicacién interna de los
Categoria tiempo de ordenador necesito interesa equipos, mientras que los profe—
N % N % N % N % N % N % sionales de la UAU son los que
UAU 68 562 12 99 14 116 17 14,0 10 83 121 100 menos lo hicieron. Probablemen-
Enfermeria 106 726 6 41 25 171 5 34 4 27 146 100 te esto se debe a que los médicos
Médico/a 120 75,0 6 3,8 20 125 7 44 7 44 160 100 se reinen a menudo en sesiones
Otros 47 644 12 164 4 55 6 82 4 55 73 100 de diferentes tipos y, en cambio,
Total 341 682 36 72 63 126 35 70 25 50 500 100 los profesionales de la UAU
Diferencias estadisticamente significativas. echan de menos canales de co-
UAU: unidad de atenci6n al usuario. municaciéon dentro de los equi—
pos. Los médicos eran los que
mds valoraban y peor puntua-
TABLA Respuestas obtenidas por categorias profesionales a la pregunta: ban en la actualidad el hecho de
¢utilizas el correo electrénico? enterarse de los proyectos de la
No tengo Lo leo Lo leo 2-3 veces Loleo < 1vez Organizacién por los medios de
Categoria cada dia por semana alasemana Total comunicacién. Muchos de los
L % L % L % L % N.° % proyectos que se comunican a la
UAU 85 225 194 515 51 13,5 47 12,5 377 100 prensa implican de manera espe-
Enfermeria 85 241 135 38,4 69 19,6 63 17,9 352 100 cial a estos profesionales, que de-
Médico/a 82 181 197 435 98 216 76 168 453 100 berfan ser informados a tiempo
Otros 53 31,7 72 43,1 21 12,6 21 12,6 167 100 de los cambios que les afectan.
Total 305 22,6 598 443 239 17,7 207 15,3 1349 100 Como afirma Piniﬂos”, enterar-
Edad* se por la prensa de lo que pasa en
<50 afios 172 18,6 417 451 183 19,8 153 16,5 925 100 tu casa es decepcionante para

>50 afios 120 311 168 43,5 50 13,0 48 12,4 386 100

cualquier empleado. En un estu-

*Diferencias estadisticamente significativas.
UAU: unidad de atencién al usuario.

tacaban como una debilidad la falta de comunicacién entre
los servicios, y los médicos afirmaban que, aunque la re-
lacién personal entre los profesionales era buena, no se
traducfa en una buena comunicacién entre los diferentes
serviciosS.

Se valor6 como muy importante la comunicacién dentro de
los propios equipos, pero en este caso el funcionamiento en

la actualidad recibié una puntuacién mejor. Las comunica-
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dio realizado en Estonia sobre sa-

tisfaccién laboral en un hospital,

los médicos eran los que mids se
quejaban de estar poco informados acerca de las metas del
hospital, de los planes y del presupuesto de su organiza-
ciénl?.
Durante el afio 2006 se doté a la intranet del 4mbito de
nuevos contenidos. En los resultados de la encuesta se ob-
servé, sin embargo, que un 55% de personas no entraban
nunca en ella. Un 14% de los encuestados ni siquiera sabian

que existia.



La comunicacién interna se relaciona de forma
muy directa con el clima laboral y éste con la
satisfaccién de los profesionales y de los pacientes.

Pocos estudios han valorado expresamente
el estado de la comunicacién interna
en las organizaciones sanitarias.

Los profesionales de atencién primaria tienen
interés por la comunicacién interna y perciben
su deficiente funcionamiento actual.

Los médicos son los profesionales que mds
interesados estin en conocer los proyectos

de su organizacién y en ser escuchados, y los
profesionales de la unidad de atenci6n al usuario
(UAU) reclaman mds comunicacién en el seno
de los equipos.

Una combinacién del uso de nuevas tecnologias
junto ala potenciacién del contacto personal
puede mejorar el estado de la comunicacién
interna.

Es importante ofrecer formacién en el uso
de nuevas tecnologias, sobre todo para los
profesionales de mds edad.

De los que, conociendo la existencia de intranet, no la utili-
zaban, destacé la falta de tiempo como motivo principal
para no hacerlo. Hubo un 12% de personas que no utiliza-
ban la intranet porque la consideraban dificil, lo que sugie-
re que no todo el mundo tiene el mismo nivel de habilidad
para el uso de las nuevas tecnologias.

Durante el afio 2006 se ha dotado de un buzén de correo
electrénico a todos los trabajadores del Ambito Costa de
Ponent. Sin embargo, en el momento de la encuesta no to-
dos los profesionales sabian que tenian acceso a estas cuen-
tas de correo, y otros, aun sabiéndolo, no las utilizaban.
Coincidimos con autores como Bilbao en que el correo
electrénico es una potente herramienta de comunicacién
interna en las organizaciones sanitarias’. El colectivo al que
mds podemos acceder por esta via, hoy por hoy, es el de pro-
fesionales de la UAU.

La pregunta que fue respondida mds undnimemente fue la
referente a la revista electrénica. Aunque parece que la pro-
liferacién de boletines electrénicos que se ha producido en
los ultimos afios puede provocar una saturacién de infor-
macién, nuestros profesionales quieren recibir informacién
periédica de su organizacién.

En cuanto alas diferencias en edad y sexo, cabe destacar por
un lado que la denominada habitualmente «brecha digital»

Ballvé Moreno JL et al.
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que, segin algunas encuestas realizadas en Espaia, se ve in-
fluida por las variables género y edad!318-20; en nuestro
caso se vio confirmada para la edad (los 50 afios fueron una
cifra de corte significativa) y, en cambio, no se comprobaron
estas diferencias para el género, de forma que el sexo feme-
nino, que en Espafia sigue siendo menos usuario de las nue-
vas tecnologias (34,1 frente al 44,5% en uso de Internet en
el dltimo mes)!3, ha alcanzado al masculino en nuestra po-
blacién. Este hecho se puede explicar por el hecho de que
las mujeres de nuestro estudio pertenecen al colectivo de
mujeres trabajadoras.

En conclusién, una combinacién del buen uso de las nue-
vas tecnologias (que incluya formacién para quien la solici-
te) con estrategias de potenciacién del contacto personal,
tanto en el interior de los equipos como con los directivos,
puede permitirnos avanzar en la mejora de la comunica-
cién interna de nuestra organizacién, lo que sin duda
redundard en un mejora del clima laboral y, en tltima ins-
tancia, de la atencién de los pacientes, que es nuestro obje-
tivo final.
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