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Resumen

La comunicacidn es un elemento prioritario en la gestién de las organizaciones, especialmente
en épocas de crisis. Este trabajo plantea que las instituciones hospitalarias espafiolas
potenciaron su comunicacién interna durante la crisis de la COVID-19 como un factor clave
para afrontar la situacion, pese a que la felicidad y el bienestar organizacional son aspectos
aun poco desarrollados en estas entidades. A través de la revision documental y de un
cuestionario semiestructurado en el que participaron 17 hospitales espafioles, la presente
investigacion pretende determinar el papel de la comunicacidn interna en estos centros
durante la pandemia, asi como describir las politicas de bienestar y fomento de la felicidad
corporativa que se han producido en este tiempo en las organizaciones estudiadas. Los
resultados indican que los hospitales se vieron obligados a potenciar su comunicacién interna
para mantener el control de la situacién, implementando herramientas y fomentando la
comunicacion con los lideres y directivos. Sin embargo, queda patente la falta de gestién
formal del bienestar y felicidad de las plantillas en la mayoria de estas instituciones. Pese a los
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problemas de salud mental y fisica de los sanitarios durante la pandemia sefialados por la
literatura, las medidas desarrolladas aun son escasas y no suelen tener un presupuesto
determinado. Este trabajo demuestra que se han producido avances en el terreno de la
comunicacion interna en los centros hospitalarios en los ultimos tiempos, especialmente a raiz
de la pandemia de la COVID-19, pero que, no obstante, continla siendo un campo con
multitud de posibilidades por explotar.

Palabras claves: comunicacion interna, bienestar, felicidad laboral, hospitales, COVID-19

Abstract

Communication is a priority element in the management of organisations, especially in times
of crisis, as both internally and externally it can facilitate its containment. In the case of COVID-
19, given the rapid spread of the pandemic, the impact was global in a very short period of
time, so that organisations were forced to adapt to an unprecedented situation. One of the
elements that became important in this adaptation process was internal communication,
which helped to maintain cohesion between members of the organisation in a period when
physical distance and isolation were widespread. Aspects such as managing remote working,
loyalty, keeping staff aligned with corporate objectives and the mental health of employees
became important issues. In the case of the health sector, whose work has been essential in
this period of time, aspects such as communication with employees, effective and decisive
leadership, prevention of stress, burnout and compassion fatigue, self-care, people
management, promotion of training and knowledge or support in decision-making became
particularly important.

This work is framed within the area of study of organisational communication aimed at
internal audiences, specifically in its relationship with organisational wellbeing and happiness
in the field of healthcare institutions. It argues that Spanish hospital institutions strengthened
their internal communication during the COVID-19 crisis as a key factor in dealing with the
situation, despite the fact that organisational happiness and well-being are aspects that are
still underdeveloped in these institutions. Two general objectives are established: to
determine the role of internal communication in Spanish hospitals during the pandemic and
to describe the policies of well-being and promotion of corporate happiness that have taken
place during this time in the organisations studied. The secondary objectives are to identify
the internal communication policies that have been developed, to establish the tools and
channels used during this period, to study the role that the promotion of the well-being and
happiness of the staff plays in the organisations and to describe the policies that have been
implemented in this area. Through a document review and a semi-structured questionnaire in
which 17 Spanish hospitals, mostly privately owned, participated, this research aims to
determine the role of internal communication in these centres during the pandemic, as well
as to describe the policies of well-being and promotion of corporate happiness that have taken
place during this time in the organisations studied.

The results indicate that the hospitals were forced to strengthen their internal communication
to maintain control of the situation, implementing tools and encouraging communication with
leaders and managers. However, the lack of formal management of staff wellbeing and
happiness is evident in most of these institutions, as the organisational charts of these
institutions lack specific departments or directorates for this purpose, resulting in scarce
financial resources being allocated to these issues. Despite the mental and physical health
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problems of healthcare workers during the pandemic reported in the literature, the measures
developed are still limited and often lack a specific budget. This work shows that there has
been progress in the field of internal communication in hospitals in recent times, especially in
the wake of the COVID-19 pandemic, but that it is still a field with a lot of potential to be
exploited, especially with regard to new technologies and social platforms.

Keywords: internal communication, wellbeing, happiness at work, hospitals, COVID-19.
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1. INTRODUCCION

La gestién de la comunicacién es un elemento esencial en el control de cualquier tipo de crisis,
maxime cuando se trata de situaciones con riesgo sanitario a gran escala, ya que “la
experiencia en materia de comunicacién se ha vuelto tan esencial para el control de los brotes
como la capacitacion epidemioldgica y los andlisis de laboratorio” (World Health Organization,
2005, p. 1). Una gestion errénea puede conducir a situaciones negativas donde la crisis se
agrave (Moreno, 2008; Micaletto & Gallardo, 2015), por lo que el manejo de la comunicacién
resulta un factor clave a nivel estratégico para conducir la situacidon (Tworeck et al., 2020;

Hagen et al., 2020; Wang et al., 2021).

En el caso de la COVID-19 el impacto ha sido de gran relevancia en términos econdmicos
(Baker et al., 2020), sociales (Di Renzo et al., 2020) y de salud publica (Andrikopoulos &

Johnson, 2020), puesto que la rdpida expansion de la pandemia (Kamps & Hoffmann, 2020)
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derivo en la adopcidn de confinamientos y restricciones de movilidad (Kumar & Dwivedi, 2020;
Sandford, 2020) que tuvieron importantes efectos psicoldgicos y fisicos sobre la poblacién
(Brooks et al., 2020). Diversos trabajos (Ataguba & Ataguba, 2020; Melki et al., 2022)
identifican la comunicacién eficaz de las crisis y de los riesgos como uno de los determinantes
sociales de la salud mas criticos, al tener la capacidad de reducir la carga de la pandemia e
influir en la creacién de confianza, credibilidad, honestidad, transparencia y responsabilidad.
En este sentido, ha resultado imprescindible la entrega de informacién relevante, precisa y
sensible a los grupos publicos clave, minimizando el ruido de la comunicacién para guiar las

acciones coordinadas deseables (Do Kim & Kreps, 2020).

Durante este tiempo, y especialmente en la primera ola, se ha puesto de manifiesto la
importancia del personal sanitario. Ha sido uno de los pocos colectivos que ha continuado con
su actividad en todo momento y se ha enfrentado a estresores laborales intensos (Ybaseta-
Medina & Becerra-Canales, 2020), por lo que la gestién y liderazgo de los equipos sanitarios
durante esta crisis ha resultado fundamental para sobrellevarla (Zangrillo et al., 2020;
Martinez et al., 2021; Ares-Blanco et al., 2021), especialmente por la gran desinformaciéon que

se ha producido (Salaverria et al., 2020).

Este trabajo se centra en las estrategias de comunicacion interna (en adelante, Cl) que las
instituciones hospitalarias espafiolas disefiaron y llevaron a cabo durante la pandemia,

prestando especial atencidn a la gestion del bienestar y felicidad de sus plantillas.
2. MARCO TEORICO

El éxito de una organizacién estd condicionado por una Cl efectiva (Ruck & Welch, 2012; Li et
al., 2021), debido a que constituye una de las claves de la gestién de las entidades, pues “en
cualquier organizacién, el principal stakeholder lo conforma el conjunto de sus empleados”
(De las Heras et al., 2018, p.59). Asi, es necesario combinar multiples canales y herramientas
y adaptar los mensajes para aumentar su efectividad dentro de la empresa (Almansa, 2011;
Cuenca & Verazzi, 2018), con el objetivo de fomentar la implicacién y el compromiso de las
plantillas (Castro-Martinez & Diaz-Morilla, 2019; Tramontin et al., 2020). Pese a tratarse de un
elemento muy relevante en el desarrollo corporativo (Men & Yue, 2019) y que esta ganando

peso en los ultimos anos (Miquel & Aced, 2019), los equipos de Cl no siempre se presentan en
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dependencia de la direccién de comunicacién y es habitual que se vinculen a otras areas como

recursos humanos.

Uno de los aspectos relacionados con la adecuada gestiéon de la Cl es el fomento del bienestar
y la felicidad en el entorno organizacional que, ademas, puede enmarcarse dentro del enfoque
de la responsabilidad social corporativa (Castro-Martinez & Diaz-Morilla, 2020). Resulta
relevante por vincularse a aspectos como la cultura, la fidelizacién, el compromiso, la
productividad, la salud de los empleados o la innovaciéon (Warr, 2013; Guillemin, 2018;

Delassus, 2019).

Pese a ser un drea no demasiado extendida, muchas empresas la han empezado a trabajar e,
incluso, han identificado sus responsabilidades bajo la figura de la Direccién de Felicidad o
Chief happiness officer, que se encuentra entre la direccion de Cl y la de recursos humanos
(Vanhée, 2013; Bardon & Josserand, 2018; Najeh, 2019; Beau, 2019; Castro-Martinez & Diaz-
Morilla, 2020).

En el caso del dmbito hospitalario, la comunicacidn estratégica se ha convertido en una
necesidad para mantener las relaciones con los publicos y posicionar su marca, por lo que las
organizaciones deben contar con sus empleados como embajadores de marca, especialmente
en el escenario digital (Medina, 2021; Guzzo et al., 2021). Otros de los criterios que deben
considerar estas entidades en sus estrategias de comunicacién institucional consisten en
implicar a los profesionales y complementar sus acciones digitales con comunicacién

interpersonal de modo presencial (Medina, 2012).

Durante la crisis de la COVID-19 la gestidén de la comunicacién ha resultado clave para los
hospitales tanto a nivel externo como interno, ya que les ha permitido sobrellevar una
situacion excepcional (Castro-Martinez & Diaz-Morilla, 2020b; Castro-Martinez et al., 2022).
En esta crisis se ha puesto de manifiesto la necesidad de un liderazgo efectivo y resolutivo
(Jaén & Cortés, 2020; Yue et al., 2021; Men et al., 2022), puesto que antes de la pandemia la
medicina se caracterizaba por cierta tensidn emocional y fisica, pero en circunstancias como
la actual emergencia sanitaria se producen perturbaciones mas intensas que pueden dar lugar
al distrés y burnout, por lo que es recomendable desarrollar estrategias de prevencién y un

cambio en el apoyo al personal sanitario (Koppmann et al., 2021; Sun et al., 2021).
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Diversos estudios (Spoorthy et al., 2020; Samaniego et al., 2020) destacan los problemas de
salud mental de los profesionales de la salud a raiz de la pandemia, por lo que sefialan la
necesidad de establecer estrategias ante problemas como depresidn, ansiedad, insomnio,
distrés y fatiga por compasion. Algunas de las medidas que en este sentido sefialan
investigaciones previas (Traub & Sapag, 2020; Gutiérrez et al., 2020; Lépez & Lopez, 2021)
consisten en: potenciar la comunicacién y el apoyo psicosocial al personal y sus familias;
monitorizar su estado emocional; preparar a los mandos intermedios; facilitar el aprendizaje;
crear lineas de comunicacién con especialistas de salud mental; disefiar espacios de descanso,
encuentro y relajacién; proveer informacion constante, actualizada, cercana y adecuada;
promover una retroalimentacién y un sistema de reconocimientos que favorezcan la
motivacidn; establecer recursos de apoyo psicolédgico y respaldo a decisiones éticas; y plantear

estrategias globales de autocuidado y proteccién de las plantillas.

De esta forma, valores que han ganado relevancia en este contexto de crisis y que estdn
relacionados con el conocimiento, la gestidon de personas y la toma de decisiones deberian

permanecer en primer plano en las organizaciones sanitarias (Martinez-Pillado et al., 2021).

3. METODOLOGIA

Este trabajo se enmarca en el drea de estudio de la comunicacidn organizacional dirigida hacia
publicos internos (Andrade, 2005; Jiménez, 2019) y, en concreto, en su relacién con el
bienestar y la felicidad organizacional en el ambito de las instituciones sanitarias (Blanch,

2014; Salas, 2014; Carreodn et al., 2020).

Esta investigacion tiene su punto de partida en dos hipdtesis. La primera planteada (H1) es
gue las instituciones hospitalarias espafiolas potenciaron su Cl durante la crisis de la COVID-
19 como un factor clave para afrontar la situacion. La segunda (H2) es que la felicidad vy el
bienestar organizacional son aspectos aun poco desarrollados en las instituciones

hospitalarias espafiolas.
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Se establecen dos objetivos generales:

- OG1: determinar el papel de la Cl en los hospitales espafioles durante la pandemia.

- OG2: describir las politicas de bienestar y fomento de la felicidad corporativa que se han

producido en este tiempo en las organizaciones estudiadas.

Los objetivos secundarios se corresponden con identificar las politicas de Cl que se han
desarrollado, establecer las herramientas y canales utilizados en este periodo, estudiar el
papel que el fomento del bienestar y la felicidad cumple en las organizaciones y describir las

politicas que se llevan a cabo en este dambito.

Por su parte, las herramientas para alcanzar estos objetivos son:

- la revisién bibliografica documental (Del Rio & Veldzquez, 2005), empleada en la elaboracién
del marco tedrico, asi como para construir metodoldgicamente el analisis y establecer las

categorias utilizadas.

- Un cuestionario semiestructurado (Cuenca & Schettini, 2020) con preguntas abiertas y
cerradas que han sido contestadas por 17 responsables de comunicacidon en hospitales tanto
publicos como privados. Estos cuestionarios, enviados por medios telematicos entre
diciembre de 2021y abril de 2022, han sido anonimizados. Las preguntas que se les plantearon
estan divididas en 2 bloques: el primero aborda asuntos relacionados con la Cl -dimensién y
composicion de los equipos, funciones de sus componentes, herramientas empleadas,
medicidn de resultados, medidas adoptadas durante la pandemia de la COVID-19-; el segundo
estd compuesto por cuestiones relativas al favorecimiento del bienestar y la felicidad laborales
utilizando como medio la Cl -creacién de departamentos de Felicidad Laboral y de la figura del
Director o Responsable de Felicidad, asi como aspectos de la Cl que pueden conducir a unas
mejores condiciones laborales de la plantilla-. En cuanto a las respuestas, hay que destacar
gue 15 de las 17 obtenidas corresponden a responsables de comunicacién de hospitales
privados, mientras que Unicamente 2 fueron efectuadas desde entidades publicas -en total,
se envio el cuestionario a 18 hospitales publicos y a 18 hospitales privados-. En relacidon a la
muestra, es necesario sefalar que los responsables de comunicacién que han respondido al

cuestionario trabajan en centros hospitalarios espafioles.
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4. RESULTADOS

En cuanto al tamafio de los hospitales que han formado parte de la muestra, casi tres cuartas
partes (73,3%) supera el millar de empleados, mientras que aquellos que poseen menos de

50 trabajadores y los que tienen entre 251 y 500 suponen el mismo porcentaje (13,3%).

La Cl, por su parte, es mayoritariamente responsabilidad de las direcciones de Recursos
Humanos (40%), aunque también asumen el liderazgo respecto a estas tareas los Corporate
Affairs Executive Directors (26,7%), las direcciones de Comunicacién (20%) y, en menor

medida, la Direccion General (13,3%).

La composicidn del equipo o departamento encargado de la Cl en este tipo de instituciones
suele ser unipersonal (46,7%); en cambio, estan conformados por 4 o mas miembros

unicamente en el 26,7% de estos hospitales.

En lo que respecta a las herramientas de Cl empleadas por estas organizaciones (imagen 1),
los newsletters, boletines, intranets y eventos internos eran las mas utilizadas antes de la
irrupcién de la COVID-19 (80%), seguidas por los programas de intercambio de empleados o
puestos (66,7%), los videos de empleados y el buzon de sugerencias (60%), los videos
corporativos, la carteleria digital y el correo electrdnico, todas con un 53,3%. Sin embargo, el
periodo pandémico y los problemas que traia consigo la presencialidad en el mismo forzaron
a un cambio de tendencia, cobrando especial importancia los mensajes de la direccion (usados
por el 100% de los hospitales), los boletines y newsletters (93,3%), la carteleria fisica (86,7%),
las pantallas y carteleria digital (80%), los videos de empleados (73,3%) y corporativos (66,7%),

asi como la mensajeria instantdnea (53,3%) y las apps propias (46,7%).
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Imagen 1. Herramientas de Cl empleadas en periodo pre-COVID y durante la pandemia

B Pre-Covid [l Pandemia

Revistas internas ———

Tv internal retransmisiones en streaming

Podcast ——

Town Hall Meeting/Encuentros con directivos

Voluntariado corporativo

Programas de intercambio de empleados/puestos

Merchandising corporativo

Disefio de instalaciones y espacios que fomenten la comunciacién

Correo electrénico

Blog corporativo

Videoconferencias

Realidad virtual

Tabloén de anuncios

Carteleria fisica

Videos corporativos

Team building

Mensajes de la direccién
0,00% 25,00% 50,00% 75,00% 100,00%

Fuente: elaboracién propia.

En el 60% de los hospitales prevalece la estrategia de ClI disefiada, mientras que el 40%
reconoce que solo se adoptan decisiones puntuales en este sentido. Los métodos preferidos
para evaluar los resultados de las acciones de Cl son las reuniones con los empleados (37,5%)
y las encuestas internas (34,4%); mientras que solo un 12,5% admite recurrir a auditorias
externas para supervisar la efectividad de estas acciones. En cuanto al futuro, las tres lineas
maestras que van a seguir las estrategias de Cl son, a juicio de los responsables consultados,
fortalecer los vinculos con la marca para potenciar la confianza en la organizacion (21,6%), la
capacitacién, formacién interna y retencion de talento (19,6%) y crear y gestionar nuevos

canales y contenidos internos (15,7%).

Por otra parte, el 40% de los centros hospitalarios aseguraban disponer al comienzo de la
pandemia de un plan de crisis, pero que no contemplaba una situaciéon epidemiolégica tan
extrema como la que ha terminado ocurriendo. No obstante, el 26,7% afirma que si poseian

una estrategia que contemplaba un escenario critico de estas caracteristicas.

Los responsables consultados aseveran que la pandemia ha sacado a la luz los déficits de sus
organizaciones en materia de Cl, pero que esta crisis, como contrapartida, ha servido para
estrechar los vinculos con los trabajadores y para mejorar las sinergias entre los diferentes

departamentos de estos hospitales.

ISSN: 2174-3681 151



REVISTA INTERNACIONAL DE RELACIONES PUBLICAS, N 23, VOL. XII [P4ginas 143-162] | 2022

Ante el escenario de incertidumbre que abria la COVID-19, los centros han tomado medidas
adicionales de Cl para contrarrestar sus efectos. Las mas empleadas han sido la formacion
interna (19,1%), las campafias informativas especificas (17,6%), el apoyo psicolégico a los
empleados (17,6%) y el aumento de los equipos de proteccidn, asi como la escucha activa de
las propuestas del personal (16,2%). Estas acciones, que han buscado encontrar una respuesta
inmediata, eficaz y agil, han variado en funcidn de los colectivos a los que iban dirigidas -desde
el personal sanitario hasta el administrativo y de servicios-, disponiendo cada stakeholder

interno de unos mensajes y canales propios y diferenciados.

En cuanto a los materiales creados ex profeso para combatir la crisis de la COVID-19, los que
mas se han utilizado han sido tanto los mensajes de la direccion como la carteleria fisica y
virtual (14,4%), las notas y circulares (12,4%) y el material audiovisual, como las infografias y
los videos formativos e informativos (11,3%). Con respecto al papel que han desempefiado las
y los directivos en la ejecucion de la Cl durante este periodo, los encuestados lo definen como
clave, puesto que han decidido la composicidn de estos mensajes, con la intencién de enjugar
los efectos perniciosos de la desinformacion o de las fake news, y han coordinado la difusion
de los mismos con las distintas jefaturas de servicio. Dichas comunicaciones han resultado
fundamentales para el funcionamiento cotidiano de los equipos de trabajo y han tenido la

virtud de saber adaptarse a cada momento epidemiolégico.

En lo concerniente a la relacion entre la Cl y la felicidad o el bienestar en el entorno laboral,
los responsables consultados observan una correlacién directa entre ambas, dado que si el
personal accede de forma rapida y cdmoda a la informacién que solicita a la propia
organizacién, tendra un mayor sentimiento de pertenencia hacia ella. Ademas, con la creacién
de un habitat favorable a los trabajadores se busca desarrollar plenamente su potencial y

fomentar la innovacion.

Los encuestados valoran mayoritariamente, con un 7 sobre 10 puntos (53,3%), la importancia
de una efectiva Cl sobre felicidad o bienestar laboral. El 26,7% eleva esta puntuacion hasta el
9 y para un 13,3% la medida en la que la Cl favorece un entorno laboral propicio para la
plantilla es de un 10 sobre 10. De este modo, creen que la Cl puede influir en un aumento de

la motivacion (100%), en una mejora de la imagen de la organizacion tanto ante los publicos
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internos (86,7%) como externos (80%), asi como incrementar la reputacién de la marca, la

fidelizacidn y la retencién del talento (73,33%).

La Direccién de Felicidad es un area aun bastante desconocida para los directivos de las
entidades hospitalarias consultadas -un 66,7% ni siquiera era consciente de su existenciay en
un 60% la creen innecesaria dentro de sus organizaciones-. El 33,3% de los encuestados piensa
que, en caso de existir, deberia ser responsabilidad del departamento de Recursos Humanos,
aunque 4 de cada 10 no sabria contestar a dicha pregunta. Ademads, existe una diferencia entre
los hospitales privados y publicos; los responsables de estos ultimos admiten que el clima

laboral es un aspecto poco o nada considerado por parte de la Administracién Publica.

En cambio, el 80% afirma llevar a cabo medidas para potenciar el bienestar de la plantilla
(imagen 2), como las de fomento de la participacién de los empleados y el teletrabajo (80%),
los programas de integracioén de la diversidad (73,3%), las politicas de igualdad de género, de
escucha activa y de cuidado de la salud (66,7%) y los beneficios sociales y ayudas econémicas

(60%).

Imagen 2. Medidas que emplean los centros para fomentar el bienestar de las plantillas

Participacion de los empleados

Escucha activa

Integracion de la diversidad

Fomento de la igualdad/apoyo al talento femenino
Cuidado de la salud fisica o mental

Fomento de la actividad fisica

Disminucion del estrés y riesgos psicosociales
Conciliacién y racionalizacién de horarios
Espacios innovadores e inspiradores
Teletrabajo

Retribucién emocional y beneficios sociales
Becas y ayudas econdmicas

No se desarrollan medidas de este tipo

0% 20% 40% 60% 80%

Fuente: elaboracién propia.

Preguntados por las funciones que deberian tener asignadas las y los directores de felicidad
dentro de los entes hospitalarios (imagen 3), la mayoria se decanta por las siguientes:

aumentar la motivacién laboral, potenciar el salario emocional, aumentar la implicacién de los
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empleados, reconocer la valia de los mismos, incentivar el proceso de escucha activa,
potenciar la Cl y mejorar la imagen de la organizacién entre sus propios trabajadores (todas

ellas con un 73,33%).

Imagen 3. Funciones propias de la direccion de Felicidad y Bienestar

Aumentar la motivacion laboral

Potenciar el salario emocional

Potenciar la racionalizacién de horarios y
conciliacién labora

Aumentar la implicacién de los empleados
Reconocer la valia de los empleados
Retener el talento

Mejorar el entorno y el clima laboral
Escucha activa

Potenciar la comunicacién interna

Mejorar la imagen de la organizacion entre
los empelados

Asesorar a la direccion

No sabe no contesta

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

Fuente: elaboracién propia.

En cuanto a las herramientas (imagen 4) que deberia utilizar dicha direccion de Felicidad,
destacan en orden decreciente la formacién interna, la conciliacién de la vida personal y
profesional y el disefio de instalaciones y espacios de trabajo agradables. En aquellas en las
gue la felicidad de las plantillas es tratada, existen multiples formas de gestionarla, pero el
hecho es que el 73,33% reconoce que la felicidad no se gestiona de forma alguna en sus

organizaciones.

154 ISSN: 2174-3681



REVISTA INTERNACIONAL DE RELACIONES PUBLICAS, N° 23, VOL. XII [Paginas 143-162] | 2022

Imagen 4. Herramientas propias de la direccion de Felicidad y Bienestar.

Eventos y celebraciones internas

Town Hall Meeting/Encuentros con directivos
Embajadores de marca internos y lideres de opinion
Voluntariado corporativo

Formacién interna

Flexibilizacion de horarios

Teletrabajo

Remuneracion flexible y retribucion emocional
Conciliacién

Disefio de instalaciones y espacios de trabajo agradables
Redes sociales internas

Gamificacién

Comunicacion informal cara a cara con los responsables...
NS/NC

Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto a su medicidn, el 19,2% efectla cuestionarios internos y utiliza canales informales,
mientras que las reuniones internas y las auditorias externas son empleadas por el 15,4% cada
una. Alguna de estas instituciones ha conseguido reconocimientos en esta materia, como el
Best Places to Work, Lugar preferido por los estudiantes de la rama sanitaria para trabajar o
galardones de publicaciones especializadas en la gestidon de personas, por poner algunos

ejemplos.

Por ultimo, en ninguno de los hospitales consultados existe la figura del Director de Felicidad

y tan solo el 26,7% dedica parte de su presupuesto a esta materia.

5. DISCUSION Y CONCLUSIONES

La importancia de la Cl en la gestidon de las organizaciones ha sido ampliamente estudiada y
se ha puesto especialmente de manifiesto durante la pandemia (Hagen et al., 2020; Wang et
al., 2021). Este trabajo pone énfasis en la Cl como darea clave en las instituciones hospitalarias
y resalta la relevancia que han tenido los lideres en el proceso, en coincidencia con
investigaciones previas (Castro-Martinez & Diaz-Morilla, 2020b; Jaén & Cortés, 2020; Ares-
Blanco et al., 2021). Por otra parte, incide en la importancia de la gestion de la felicidad y el

bienestar en las organizaciones (Najeh, 2019; Castro-Martinez & Diaz-Morilla, 2020) y pone
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de manifiesto algunas de las medidas que se han tomado para intentar mejorar la situacion
durante la crisis de la COVID-19, en la linea de trabajos anteriores sobre la salud mental de los

sanitarios (Traub & Sapag, 2020; Lépez & Lépez, 2021).

Pese a los avances que se han producido en el terreno de la Cl en los centros hospitalarios
durante los ultimos tiempos, y especialmente a raiz de la pandemia de la COVID-19, este
continuda siendo un campo con multitud de posibilidades por explotar. Aun se destinan escasos
recursos humanos a esta materia -solo el 26,7% de los equipos de Cl en los hospitales emplean
a 4 o mas personas en estas tareas-. Ademas, las herramientas mas utilizadas antes de esta
crisis epidemioldgica eran practicas cldsicas como la organizacién de eventos para la plantilla,
los boletines informativos o las intranets. La COVID-19 y los problemas de presencialidad que
ha traido consigo han obligado a un mayor empleo de recursos telematicos y audiovisuales,
como las videoconferencias, la digital signage o carteleria electrdnica, los videos corporativos
formativos e informativos, la mensajeria instantdnea y las apps propias. Este periodo lleno de
incertidumbre ha obligado a que las direcciones de estas organizaciones se comuniquen mas
con sus trabajadores, reconociendo el 100% de los responsables consultados el uso de esta
técnica en tiempo de pandemia. De ahi que se corrobore la primera hipdtesis (H1), que
afirmaba que la COVID-19 ha supuesto un impulso para la Cl a la hora de combatir esta

situacion en las instituciones hospitalarias.

Por otra parte, y a pesar de que la totalidad de las personas que se han sometido al
cuestionario han reconocido la importancia que juega la Cl en el bienestar o la felicidad de las
plantillas -el 100% le otorga una relevancia igual o mayor a 7 puntos sobre 10-, en ninguno de
los hospitales que han formado parte de la muestra existe la figura del Director de Felicidad -
el 66,7% de los responsables consultados desconocia su existencia y el 60% la considera
innecesaria en sus organizaciones-. Ademas, solo un 26,7% de estas instituciones destina una
parte de su presupuesto a fomentar el bienestar o la felicidad entre sus empleados vy
empleadas, limitdandose la evaluacidén de estas acciones mayoritariamente a cuestionarios y al
uso de canales informales de comunicacién con la plantilla. Con todo ello, se confirma la
segunda hipédtesis (H2), que consideraba que las acciones en favor de la felicidad y el bienestar
laboral se encuentran todavia poco desarrolladas en los hospitales espafioles. No obstante, la

COVID-19 también ha traido consigo una cierta toma de conciencia en este aspecto, dado que
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el teletrabajo, la conciliacién de la vida personal y laboral, la escucha activa y el cuidado de la

salud del personal han ganado protagonismo durante la pandemia.

Merced a lo citado hasta el momento, esta investigacion ha alcanzado igualmente sus dos
objetivos generales: determinar el papel de la Cl en los hospitales espafioles durante la COVID-
19y describir las politicas de bienestar y fomento de la felicidad corporativa que se han llevado
a cabo en este periodo. Asimismo, se han identificado las politicas de Cl desarrolladas,
establecido las herramientas y canales utilizados en este periodo y se han analizado las
técnicas -aun escasamente desarrolladas, como se ha explicitado en los parrafos anteriores-
de fomento del bienestar y la felicidad de las plantillas, aspectos que se corresponden con los

objetivos secundarios.

Las limitaciones de la investigacion son las propias de contar con una muestra en lugar de con
el universo de hospitales. Ademas, ha resultado evidente la dificultad para que las distintas
instituciones, especialmente las de titularidad publica, accedan a participar en el estudio. Esto
puede deberse a las reticencias para trasladar datos internos que permitan hacer una
radiografia externa y objetiva de la gestidn de las plantillas y su bienestar. El trabajo de campo
se ha extendido durante meses y se ha contactado en varias ocasiones con los diversos
centros, rechazando directamente algunos de ellos la colaboracién por motivos de proteccién
de informacidn sensible para las entidades. También resulta resefiable que la gran mayoria de
los que han accedido a participar se ha asegurado previamente del total anonimato de sus
respuestas. En este sentido, la falta de colaboracidn constituye en si misma un resultado del
trabajo, pues plasma la escasa transparencia del sector respecto a la gestion de la Cl y al

cuidado de sus trabajadores.

Es por ello que el presente objeto de estudio constituye un drea de interés creciente. Pueden
desarrollarse futuras lineas de investigaciéon que permitan profundizar en temas como las
acciones especificas que se llevan a cabo y el modo en que se comunican las distintas
organizaciones, las diferencias entre la gestion de Cl y la que se desarrolla hacia publicos
externos o las buenas prdcticas a nivel internacional en este ambito. No obstante, también
seria interesante realizar una comparativa en profundidad y con una muestra mas amplia

entre hospitales privados y publicos -tanto en Espafia como en otros paises-, teniendo en
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cuenta la evolucion temporal en la época post pandemia para comprobar el impacto de los

cambios a largo plazo.
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