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RESUMEN

Este proyecto pretende ofrecer una vision enfocada en las actividades que desarrolla el
Hospital de los Valles, con el objetivo de posicionar su marca y ser reconocido en el
mercado.

En base a esto, el presente trabajo determinara los resultados obtenidos de la revista
institucional “Somos Familia” del Hospital de los Valles como producto comunicacional
durante el 2013.

Para cumplir con los objetivos planteados para el caso de estudio, se utilizara el Modelo
de Medicién y Evaluacién en Comunicacion Estratégica o "Communication Management
Bridge” aplicado por medio de una metodologia cualitativa, usando entrevistas
semiestructuradas, documentacién institucional y observacion.

El acercamiento a la estrategia y a las técnicas de la comunicacion interna, asi como su
respectiva evaluacion y medicion, permitirhd conocer cuales son los atributos segun los
gque se estructura su imagen, ya que de acuerdo con ellos debera establecer su accién
comunicativa para intentar fortificarla, protegerla o transformarla dependiendo de sus

intereses.

PALABRAS CLAVES: relaciones publicas, gestion empresarial, imagen, comunicacion,

hospital
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ABSTRACT

This project provides a focus on the activities that the Hospital de los Valles, in order to
position your brand and be recognized in the market vision.

On this basis, this paper will determine the results of the institutional magazine "Somos
Familia" Hospital de los Valles as a communication product during 2013.

To meet the objectives set for the case study, the model Measurement and Evaluation
in Strategic Communication or "Communication Management Bridge" applied by means
of a qualitative methodology, using semi-structured interviews, internal documentation
and observation will be used.

The approach to strategy and techniques of internal communication as well as its
evaluation and measurement will reveal what attributes according to your image
structure are, since according to them should establish its communicative action to try to

fortify protect or transform depending on your interests.

Tags: business management, public relations, communication, image, hospital



INTRODUCCION
Tema: “Planificacion Estratégica en Comunicacion a partir de un modelo para la

medicion y evaluacion del Hospital de los Valles.”

Objeto de Estudio: La salud ocupa un lugar destacado en los medios de comunicacion,
siendo un tema de gran interés publico. Cada vez existe mayor espacio en los diferentes
medios masivos para hablar de avances que contribuyen al bienestar de la sociedad,
permitiendo que la informacidn sea pieza clave para avanzar en la educacion sanitaria.
El Hospital de los Valles al ser una institucion que genera conocimientos, puede apoyar,
por medio de la comunicacion, al desarrollo de la sociedad.

Limites de estudio que se va a desarrollar

Objetivo general: Demostrar a través del estudio de caso Hospital de los Valles,
durante el 2013, que la planificacion estratégica en comunicacion, incluida la funcién de
medicion y evaluacion de los resultados, permiten determinar el aporte de la gestién de

comunicacion a los objetivos de las organizaciones.
Objetivos especificos
1.- Realizar una aproximacion a la realidad del Hospital de los Valles.

2.- Analizar el caso seleccionado, mediante la aplicacion de un modelo de medicion y
evaluacién al programa de comunicacion mas importante realizado durante el 2013; la

contribucién de la comunicacion a los objetivos de la organizacion.

3.- Aportar mejoras para la planificacion estratégica en la organizacién, con especial

énfasis en la funcion de evaluacion.
Facilidades u oportunidades, inconvenientes o limitantes

La UTPL nos facilit6 la seleccion de la empresa a ser evaluada en base al listado de las

1000 empresas mas grandes del pais por facturacion segun la revista Ekos.

El Hospital de los Valles, no cuenta con un departamento de Relaciones Publicas,
Comunicacion, o Marketing que desarrolle especificamente estrategias de
comunicacion internas y externas. Actualmente el departamento de Atencion al Cliente
esta a cargo de las actividades de marketing y comunicacién. De igual manera, no han
desarrollado un plan de comunicacién concreto que sirva como referencia para las

acciones comunicativas.

Explicaciéon de los capitulos



El trabajo de fin de carrera presenta seis capitulos que muestran un andlisis de la
comunicacion en el Hospital de los Valles.

En el primer capitulo, se expone el marco institucional, que describe la organizacién

como tal del Hospital de los Valles a través de una descripcion detallada y sistematizada;
ademas se mencionaran detalles de elaboracion y ejecucion iniciativas de comunicacion
externa e interna.

En el sequndo capitulo se hace mencion al marco tedérico conceptual, donde se incluye

una sintesis descriptiva de la perspectiva tedrica y del modelo de medicién y evaluacién
en comunicacion estratégica.

El tercer capitulo corresponde al marco metodolégico para el diagnéstico descriptivo en
dénde se realiza una investigacion de tipo exploratorio y descriptivo con entrevistas
realizadas a diversas personas relacionadas a la gestion de comunicacion.

Los capitulos cuatro al seis contendran la descripcion del trabajo de campo realizado y

el andlisis e interpretacion de resultados a través de gréficos y tabulaciones. Luego de
presentar los resultados del diagnéstico se incluyen propuestas de mejora que aporten

soluciones a problemas especificos.

Xi



CAPITULO 1
MARCO INSTITUCIONAL



1.1. Datos generales.

Nombre: HOSPITAL DE LOS VALLES S. A. HODEVALLES
RUC: 1791221753001

Direccidn: Av. Interoceanica Km 12.5 y Av. Florencia, Cumbaya
Teléfono: 2977900

Email: servicioalcliente @hospitaldelosvalles.com

Web: www.hospitaldelosvalles.com

Redes Sociales:

Facebook: www.facebook.com/pages/Hospital-de-los-Valles

1.2. Descripcion del sector institucional.

El Hospital de los Valles, HDLV, es un complejo médico privado, de alto nivel cientifico
y académico, que busca dar servicios hospitalarios y ambulatorios a la comunidad de
los valles aledafios a Quito.

Fue inaugurado el 7 de junio de 2006; comenzé con 30 personas tanto en el area
administrativa como médica, al momento tienen mas de 550 empleados. En sus ocho
cortos afios de vida experimento un crecimiento vertiginoso y su tecnologia avanzada lo

ubica entre los mejores centros médicos del pais y de la region.

El HDLV también es un hospital docente que forma parte de la calidad educativa que
brinda la Universidad San Francisco de Quito, desarrollando tematicas de docencia
médica. Estdn muy comprometidos en dar a su personal educacion regular y
permanente, por ejemplo, tienen pasantias internacionales para enfermeras y se invita
a médicos internacionales para conferencias y voluntariado a través de la Fundacion

Benéfica Hospital de los Valles, fundada en el 2005.

En el 2009, lograron la certificacion internacional 1ISO 9001-2008, que fue el punto de
partida para proyectos en el mantenimiento y mejora continua de servicios de salud.
Este junio, se realiz6 la auditoria de seguimiento por parte de Bureau Veritas, en la cual
se detectaron dos no conformidades menores y fueron recomendados para seguir con

la certificacion.

1.2.1. Estadisticas anuales.


mailto:servicioalcliente@hospitaldelosvalles.com
http://www.hospitaldelosvalles.com/
http://www.facebook.com/pages/Hospital-de-los-Valles

e Mas de 25.000 cirugias realizadas.

e 100.000 atenciones en emergencia.

e Mas de 6.500 pacientes hospitalizados.

e 2.500 nacimientos.

¢ Mas de 600 pacientes atendidos en Cuidados Intensivos.

e Enel 2011, el ranking empresarial de GESTION colocé al HDLV en el puesto

225 entre las principales instituciones financieras del pais.

1.3. Lineamientos de accion.
1.3.1. Misién.

“Brindar a la comunidad servicios de salud con un modelo de atencién integral, eficiente,
efectivo comprometido y amable. Unimos la vocacién de servicio a los pacientes y sus

familias, con la calidad de nuestro equipo humano y tecnologia avanzada.”
1.3.2. Vision.

"Ser el referente de excelencia de la calidad de atencién de salud, investigacion y
docencia, generando bienestar social y econémico a los diferentes grupos de interés".

1.3.3. Valores corporativos.

e Honestidad
e Dedicacion
e Lealtad

e Vocacion de servicio
1.3.4. Politica de calidad.

“El Sistema de Gestion de la Calidad del Hospital de los Valles brinda servicios de salud,
los cuales se sustentan en el respeto a las normas, procedimientos, reglas y leyes.
Mediante nuestro comportamiento ético, amable y solidario, alcanzamos un desempefio
eficiente, que nos permite satisfacer las necesidades de nuestros clientes internos y

externos.”
Consideran la aplicacion de los 8 principios de la calidad:

e Enfoque al cliente
e Liderazgo

e Participacion del personal



e Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistema para la gestion

e Mejora continua

o Enfoque basado en hechos para la toma de decisién

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

1.4. Identidad visual.

1.4.1. Logotipo.

//‘

o

HOSPITAL
DE LOS VALLES

Grafico 1. Logo del Hospital de los Valles
Fuente: www.hospitaldelosvalles.com

El logotipo del Hospital de los Valles consta de un isotipo en que refleja la ubicacion
geogréfica de la instituciébn y su nombre, se representa a las montafias con el color
verde, que evoca serenidad y tranquilidad de las montafias y valles, la institucion se
ubica en un recuadro amarillo-naranja denotando energia y lealtad, y en el nombre se
maneja tipografia serif, en mayusculas en color azul para darle un toque de seriedad e
institucionalidad.

Verde: #009999 Amarillo; ##FF9900  Azul: 006699

Gréfico 2. Pantone del logotipo del Hospital de los Valles
Elaboracion: Propia

El eslogan es “Su bienestar es nuestra prioridad”; durante los afios que lleva
funcionando no ha registrado cambios en su imagen y logotipo, se viene manteniendo

la misma con la que se empezé desde su constitucion.


http://www.hospitaldelosvalles.com/

El edificio matriz se encuentra en Cumbay4d, y poseen 2 centros médicos en el norte de
Quito: Centro Médico Medihome, frente al Multicentro y otro en el Centro Comercial El
Bosque, entrada 8.

Graéfico 3. Panoramica del Hospital de los Valles, Cumbaya.
Fuente: www.hospitaldelosvalles.com

1 sl

Gréfico 4. Entrada principal al Hospital de los Valles, Cumbaya.
Fuente: Elaboracion propia

1.5. Infraestructura.

Las instalaciones estan divididas en varias unidades de atencion médica distribuidas de

la siguiente manera:

El Servicio de Hospitalizacion cuenta con 83 habitaciones privadas y 8 habitaciones
dobles, disefiadas y completamente equipadas cumpliendo altos estandares de

seguridad y calidad.


http://www.hospitaldelosvalles.com/

El servicio se encuentra distribuido en tres pisos:

e Pediatria
¢ Ginecologia

e Hospitalizacion general

Ademas ponen a la disposicion del publico habitaciones suites: cada una con su sala 'y
bafo privado, para dar mayor comodidad al paciente y sus familiares. Las salas de
espera también son comodas y al igual que las habitaciones disponen de television por
cable, servicio de Internet WI-FI y disponibilidad de cuidado privado.

Poseen:

¢ 99 camas hospitalarias, totalmente equipadas.

e 16 cubiculos en la Unidad de Cuidados Intensivos para pacientes adultos y
pediatricos.

¢ Unidad de Cuidados Intensivos Pediatrica (Unica en el pais).

e 26 camas en Neonatologia para atencion de recién nacidos a término y
prematuros.

e 8 quiréfanos equipados con tecnologia de vanguardia.

e 17 cubiculos en emergencia.

e 13 cubiculos en Hospital del Dia.
Algunos de sus servicios son:

e Laboratorio, imagen, histopatologia, electrofisiologia, rehabilitacion, entre otros,
las 24 horas del dia dentro del hospital.

e Personal altamente capacitado en el tratamiento post operatorio de cirugias de
alta complejidad como: corazén abierto, columna, cadera, craneo,
embolizaciones, reemplazo total de tobillo, entre otras.

¢ Atencidon de médicos profesionales internistas, cirujanos, pediatras, ginecélogos,
enfermeras y auxiliares de enfermeria con experiencia en atencién a pacientes
hospitalizados.

e Tratamientos de especialidad como: quimioterapia y hemodidlisis.

1.5.1. Unidades de atencién.

En el servicio de emergencias del Hospital de los Valles se brinda atencién de calidad

las 24 horas del dia durante los 365 dias del afio. Dispone de 14 cubiculos para atencion
6



simultdnea y 2 cubiculos para atencién a pacientes criticos con capacidad de atender
pacientes pediatricos, adultos, quirdrgicos y de aislamiento en distintas
especialidades. La unidad esta equipada con tecnologia y servicios de apoyo como
laboratorio e imagen.

En la Unidad de Cuidados Intensivos el principal objetivo es brindar una atencion

especializada a pacientes, que experimentan una situacibn de salud critica.

Cuenta con 14 cubiculos distribuidos de la siguiente manera:

e 6 cubiculos intensivos, 4 de ellos equipados para dialisis.
e 5 cubiculos para cuidados intermedios e intensivos para pacientes adultos y
pediatricos.

e 3 cubiculos para aislamientos.

Servicios en la Unidad de Cuidados Intensivos:

Médicos intensivistas las 24 horas, altamente capacitados.

¢ Cuidado de enfermeria individualizado, con experiencia en la atencién oportuna
y continua de pacientes criticos.

e Integracion directa con el &rea de cirugia.

e Cuenta con tecnologia de punta para garantizar la monitorizacién del paciente.

e Atencidn de terapia respiratoria y fisica las 24 horas del dia.

o Amplias salas de espera para familiares.

La Unidad de Neonatologia posee capacidad de atencion a 30 recién nacidos: Nacidos

a término (Ceséarea o parto normal), prematuros leves o extremos y extramurales
prematuros de diferente patologia nacidos en otras clinicas u hospitales y lactantes de

hasta 90 dias. En el area contamos con las siguientes unidades:

e Unidad Cuidado Minimo
e Unidad Cuidad Intermedio
e Unidad Cuidado Intensivo

e Unidad de Aislamiento

El Servicio de Endoscopia cuenta con tecnologia de punta con personal médico y

técnico especializado. Estas caracteristicas garantizan una Optima atencion de

pacientes con patologias de alta complejidad, las 24 horas del dia.

e Ligadura de esdéfago.

e Colangiopancreotografia (CPRE).



e Colonoscopia.

e Balon intragastrico.

e Sangrado alto o bajo (esclerosamiento o clips).
¢ Endoscopia digestiva.

¢ Dilatacion de eséfago.

e Procedimientos de emergencia.

El Servicio de Cirugia, consta de 8 quir6fanos y una sala de partos completamente

equipados con:

e Mesas quirlrgicas electronicas.

e Torres de laparoscopia.

¢ Maquinas de anestesia de Ultima generacion.
¢ Unidades electro quirdrgicas.

e Equipo de parto y cesérea.

El Area Quirdrgica cuenta con equipos nuevos Y sofisticados que facilitan el tratamiento

quirdrgico de mediana y alta complejidad en los pacientes de diferentes especialidades.

¢ Funcionamiento las 24 horas del dia, se realizan cirugias programadas y de
emergencia con minima o gran complejidad.
¢ Contamos con un quiréfano completamente adecuado para el funcionamiento

del litotriptor extracorpoéreo.

El Area QuirGrgica esta integrada al Area de Recuperacion, la que cuenta con 6

cubiculos equipados con coches de paro para emergencias, electrocardiografo y mas

dispositivos basicos para la atencidn post anestésica inmediata de los pacientes.

El Area de Esterilizacion esta equipada con esterilizadores a vapor y de Sterrad, cuyos

procesos son validados a través de monitoreo quimico y biolégico para garantizar la

esterilidad de los dispositivos, con sus respectivos registros.

El Hospital de los Valles ofrece planes de chequeos disefiados de acuerdo a la edad y

género de las personas, con una variedad de opciones de acuerdo a horarios y costos.
Algunos de los planes son:

¢ Chequeo ejecutivos por rango de edad.
e Chequeo médico deportoldgico.

¢ Chequeos médicos preocupacionales, ocupacionales y postocupacionales.



e Plan de Maternidad: Nacer Seguro

O

O

Monitoreo central para control de signos vitales.

Neonatologia y UCI Neonatoldgica con equipamiento de la més alta
tecnologia.

Personal médico y de apoyo altamente calificado.

Tarjeta de descuento (Servicios externos).

Screening neonatal.

Entrega de CD de fotos.

Almuerzo de cortesia para un acompafante.

1.6. Estructura organizativa.

El Hospital de los Valles tiene un directorio, siendo éste el 6rgano ejecutivo elegido

por los accionistas integrandolo sus representantes. Periddicamente mantienen

reuniones con la gerencia general y médica dénde analizan los resultados de la

gestion y desempefio econémico del hospital. Actualmente, el presidente del

Directorio es Walter Wright, y como gerente general, Francisco Cepeda.

Fundacién HDLV
Dpto. Mercadeo Servicio al Cliente Sl '

Organigrama Hospital de los Valles

Junta Directiva

Gerencia General T
Area Administrativa 1 Recursos Humanos 5 ucgp;(,{,nglu
Gerencia Médica =
Contabilidad

Dpto. Comercial :
Rehabilitacion Emergencia Cartera y tesoreria Expedientes Clinicos Dpto. Sistemas de Gestion

Ciru ?cE;eergc.izgrcl’on Deportologm Admuooneé,aggcturacmny

Dpto. de Enfermeria Centro de Dialisis

Gréfico 5. Organigrama del HDLV.
Fuente: Elaboracion propia

1.7. Mapa de publicos.

La institucion tiene alianzas estratégicas con instituciones publicas y privadas como:

Banco de Sangre, Ministerio de Salud, aseguradoras, asociaciones- es miembro de la

ACHPE-, fundaciones, proveedores e instituciones financieras.



Se destaca su trabajo con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, IESS. En lo que
va de 2011, han dado atencion médica de alta calidad a aprox. 10.000 pacientes y
tratado casos de alta complejidad que estaban en lista de espera en traumatologia,
neurologia, cardiologia, pediatria entre otras. De igual manera, el Hospital es
auspiciante de eventos deportivos como la Maraton de Quito en el 2012, y las Jornadas
de Salud en la Camara de Comercio de Quito a mediados de 2014.

Tabla 1. Mapa de publicos.

PUBLICO TIPO DE PUBLICO NIVEL DE PRIORIDAD
ALTA: son la columna vertebral de la institucion,
Cuerpo Médico Interno atienden a los pacientes y realizan

investigacion.

ALTA: es la junta directiva encargada de tomar
Directorio Interno las decisiones para el funcionamiento de la
institucién. Aprueban y se responsabilizan de su
funcionamiento.

ALTA: Son los que invierten en la institucion,

Accionistas Interno con su aportacion de capital a la empresa ayuda
a financiar las operaciones y el crecimiento del
HDLV.
ALTA: EI HDLV es un prestador hospitalario del
IESS Externo IESS, éste realiza pagos a los prestadores

externos que atienden sus afiliados.

ALTA: Auditan la informacién y los
Ministerio de Externo procedimientos, se encargan de aprobar y
Salud Publica brindar los permisos de funcionamiento y de
investigaciones.

MEDIA-ALTA: La Asociacién Nacional de
Clinicas y Hospitales Privados del Ecuador,
siendo una entidad gremial de derecho privado,
construye lineas de cooperacién con

ACHPE Externo organizaciones cientificas a nivel nacional e
internacional, y busca representar al sector
hospitalario frente al gobierno nacional y
diferentes publicos. El gerente del HDLV,
pertenece al directorio de la asociacion (2013-

2015).
Aseguradoras e ALTA: Realiza los pagos a la institucién por los
Instituciones Externo servicios hospitalarios brindados a sus
Financieras asegurados.

ALTA: mediante aquellos, se difunden las
Medios de Externo campafias de informacién y prevencién del
comunicacién HDLV y la Fundacién Benéfica a la poblacién.

ALTA: Es la razén de ser del HDLV, todos los
Pacientes Externo procedimientos y servicios los han pensado en
(clientes) torno a las necesidades y requerimientos de

éste.

MEDIA: El HDLV se jacta de tener los mejores
Proveedores Externo equipos médicos con tecnologia de vanguardia,

permanentemente estan en la bisqueda y
adquisicién de nuevos y mejor equipamiento
hospitalario.

Elaborado por: Andrea Cicenia
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1.8. Medios y técnicas de comunicacion.

Actualmente el HDLV no cuenta con una planificacion de comunicacidon bajo una
estructura y politicas formalmente establecidas, aun asi, el hospital ha desarrollado

hace mas de cuatro afios acciones de Marketing, Promocién y Relaciones Publicas.

El area de servicio al cliente, liderado por Maria Isabel Teran, controla y difunde de
manera directa al cliente (paciente) la informacion, ayuda a realizar las previsiones de
venta e interviene en el control y seguimiento del departamento de mercadeo que esta
encargado de disefar los productos y capacitar a sus agentes de ventas para su
comercializacién. Aprovechando los eventos y espacios desarrollados por distintas
organizaciones y la fundacion benéfica, la prensa escrita, de television y radio ha
registrado la presencia del HDLV. Por ejemplo, Telerama, en el programa de Mujer a
Mujer, destaco el trabajo de la Fundacion Hospital de los Valles en la recaudacion de

fondos para ayudar a personas de escasos recursos.

El HDLV en su pagina Web www.hospitaldelosvalles.com, brinda informacion relevante

del hospital, sus servicios, los productos y el cuerpo médico. Es una que permite
descargas de guias informativas para los pacientes asi como de cada una de las
unidades. Adicionalmente, administran una pagina en Facebook dénde se postean las
promociones en chequeos médicos por temporada, casas abiertas de las diferentes
unidades médicas, nuevos procedimientos quirurgicos, se difunden las campafas de

prevencion y control, jornadas médicas y auspicios.

- [ www.hospitaldelosvalles.com/# Qdy

s Centro

A partir del 25 de septiembre abrimos

El méas tecnolégico y moderno Centro de Dialisis del pais.

T (593) 2 2378 462

SOr e
2 P qF
g K7 &
| B = »—?i
Estimado Doctor, gl
Consulte el estado de sus honorarios médicos ®

servicioalciente@hospitaldelosvalles.com M. Interocednica Km 12.5y Av. Rorencia

REVISTA
SOMOS FAMILIA
EDICION 14

Gréfico 6. Pagina web del HDLV.
Fuente: www.hospitaldelosvalles.com
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http://www.hospitaldelosvalles.com/

@ https://es-la.facebook.com/pages/Hospital-de-los-Valles/117504131728760

Correo electrénico o teléfono  Contrasefia

facebook L r———

Hospital de los Valles
esta en Facebook.

[ Para conectarte con Hospital de los Valles, crea una cuenta en Facebook.

=3

Hospital de los Valles

Administracién.deservicios' medicos * Medicina interna * Cirugia.plastica:

Biografia Informacion Fotos Opiniones Més ~

PERSONAS > ~

~. Hospital de los Valles
£ 10 de diciembre @
ok kK

El bien mds preciado es su SALUD.

3471 ve a El Hospital de los Valles pensando en su bienestar y el de su familia le ofrece
2973 visitas chequeos médicos de acuerdo a su edad para enero del 2015, reservandolo en
diciembre del 2014 con el 20% de descuento.
INFORMACION >
Hospital de los Valles
Hosnital da los Vallas PBX: 2977900

Gréfico 7. Fan page del HDLV.
Fuente: http://goo.gl/NW4lkw

Los auspicios a eventos sirven como una excelente herramienta de comunicacion
externa, gracias a esas brigadas informativas y conferencias se logra llegar a diferentes
sectores de la comunidad capitalina. Como se auspician eventos deportivos, se colocan
carpas con personal de unidades de traumatologia y rehabilitacion, ademas se entrega

volantes y la revista institucional “Somos Familia”.

/
o
OSPITAL
E LOS VALLES

H
D

DE COMERCIO

Gréfico 8. Fotos de la Primera Jornada de Salud organizada por la Camara de Comercio de
Quito.
Fuente: http://goo.gl/QP1CN9
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Gréfico 9. PGA Latinoamericano de Golf en el Quito Tennis y Golf Club El Condado.
Fuente: http://goo.gl/9IBZ1f

Grafico 10. Revista “Somos Familia” para toda la familia.

Elaboracion propia

El medio oficial de comunicacion externa es su revista “Somos familia” que vio la luz en
2010. Esta una publicacion regular de 3 ediciones anuales y un tiraje de 8.000
ejemplares que tocan temas de interés familiar y son revisados por especialistas de las
diferentes unidades del HDLV. El contenido y publicidad de la revista la coordina

Carmen Cordova, trabajadora independiente, quien tiene reuniones periédicas con la
13


http://goo.gl/9IBZ1f

gerencia general y el comité editorial formado por el Dr. Jaime Ocampo, la Dra. Marcela
Bovera, la ND. Maria José Villacreses y el Dr. Augusto Maldonado. EI HDLV cubre los
gastos del 50% de la publicacion, el resto es cubierto por la venta de publicidad.

La revista es distribuida a los pacientes sus familiares asi como por los barrios que
rodean a la institucion y los dispensarios cercanos en Cumbaya, Tumbaco y el Valle de
los Chillos.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO CONCEPTUAL
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2.1. La comunicacidn en las organizaciones.

La comunicacién es una necesidad basica y vital de la especie humana. Se puede creer
gque es algo natural y espontaneo, que no es motivo para preocuparse. Al creer esto,
muchas personas y empresas no ven a la comunicacion como una herramienta de
gestion que puede resolver problemas cruciales. Al ser un intangible, la comunicacion
presenta dificultades para ser medida y calcular su eficiencia y eficacia en las

organizaciones.

En las organizaciones, la comunicacion esta presente en todo aspecto, expresada
desde la direccion general como su principal generador de informacion y responsable,
hasta sus miembros de base. La adaptabilidad de las organizaciones en su proceder
comunicativo, fortalecera su control a la imagen que quiere reflejar a los publicos como
lo han expuesto: Grunig y Hunt (1984), Reilly (1987), Pavlik (1987), Pearson (1989),
Grunig (1992), Botan (1993), Fombrun (1996), Villafafie (1998), Spicer (1997), Xifra
(2000) Sotelo (2004) y Krohling (2003) al conceptualizar la comunicacién organizacional.

2.1.1. Las organizaciones como sistemas orientados a objetivos.

Al hablar de las organizaciones como sistemas, es necesario citar la definicién de Lucas
Marin (1997):

Agrupacién de personas relacionadas con la realizacién de funciones bésicas de la
sociedad. Los fines que se propone la organizacion estan determinados con precision y

definen el tipo de relacién dominante entre las personas que la componen. (p. 37).

El sistema es un todo integrado relacionado reciprocamente dénde su orden interno
condiciona el tipo de sistema; muestra comportamientos o caracteristicas que sus

elementos por si solos no lo tendrian y busca cumplir un objetivo (Alvarez N., 2011).

Como cualquier organismo, la organizacion sistémica interacciona con su ambiente.
Existen sistemas abiertos -procesan elementos del ambiente-, adaptables a cambios y

dispuestos a correcciones produciendo resultados.

Zaldivar (2002), explica que un enfoque en sistemas concibe a la empresa como un
conjunto de elementos ordenados segun las normas de cierta estructura y relacionados
para el cumplimiento de determinados objetivos, sobre la base de determinadas

funciones caracteristicas.
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Independientemente de las personas o departamentos responsables de la
comunicacion, toda la organizacion promueve una dinamica interna eficaz y colaborativa

en la consecucion de los objetivos fijados (Tufez, 2012).
2.1.2. Los comportamientos organizativos y la comunicacion.

Podemos asegurar que la comunicacién es un proceso cardinal que ha sido estudiado
desde una diversidad de perspectivas. Y ciertamente podemos afirmar que las
organizaciones no pueden existir sin comunicacion y todo acto de comunicacion influye

en la estructura organizativa de alguna manera y viceversa.

La comunicacién es un proceso holistico que busca el equilibrio de las relaciones con
loa publicos con modelos de gestién abiertos. El emisor, la organizacion, intercambia
expresiones con su audiencia o publicos, siendo los individuos los gestores de este
proceso. En este proceso de interaccidn social, se desarrollan estrategias que permitan

un flujo de mensajes agil y eficiente. (Andrade, 2005).

Las teorias organizacionales resumen las distintas posiciones de los diferentes tipos de
organizacion y sus modelos de produccién. De la cantidad de clasificaciones, se resaltan
modelos de estudio o0 escuelas que determinan la relacion e interaccién de sus gestores

y flujos de comunicacion.

Alicia Kaufmann (citada por (Alvarez N., 2011) analiza las tres escuelas que estudiaron
el comportamiento organizacional: el Management Cientifico, las Relaciones Humanas

y la Escuela de los Sistemas.

En la Escuela del Management Cientifico o Escuela Clasica, desarrollandose al principio

del siglo XX, donde se destaca la obra Principles of Scientific Management de Frederick
Taylor-; la comunicacion era concebida como informacion operativa y formal, pues este
sistema de organizacioén racional del trabajo buscaba maximizar la eficiencia de la mano
de obra, maquinas y herramientas, mediante la divisidn sistematica de las tareas,
procesosy operaciones. Este sistema vertical monopolizaba el conocimiento, su interés
era que el conocimiento no trascienda para perpetuarse y sobre todo disminuir costos
de produccion. Este modelo entiende la organizacion como un sistema rigido y
jerarquico en el que las unidades y referencias de mando y de toma de decisiones estan
muy marcadas. Si bien esta propuesta busca incrementar la productividad para abaratar
costos y maximizar la rentabilidad del trabajo, descuida la satisfaccion del trabajador. La

comunicacion formal se concentra en mensajes —6rdenes- desde la direccién a los
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trabajadores. La comunicacion ascendente es practicamente nula y poca comunicacion

horizontal que puede crear informacién no controla por la direccion.

La Escuela de Relaciones Humanas se contraponia a la Escuela del Management

Cientifico, pues valoraba la comunicacion e identificaba los grupos informales dentro de
la estructura formal. La comunicacion es una herramienta para relacionarse con el
trabajador. La empresa pasé a ser una organizacion social compuesta por grupos
sociales informales, cuya estructura no siempre coincide con la formal (con los
propositos y estructura definidos por la empresa). Los grupos informales definen sus
reglas de comportamiento, sus recompensas y sanciones sociales, sus objetivos, su
escala de valores sociales, sus creencias y expectativas, y cada participante los asimila
e integra en sus actitudes y su comportamiento. Ademas de los aportes motivacionales
de Maslow, la teoria de recursos humanos se caracteriza por defender un giro hacia
organizaciones menos estructuradas, en las que sus miembros aumenten la

participacién como una responsabilidad compartida (Tufiez, 2012).

La Escuela de los Sistemas, Katz & Kahn, citados por (Alvarez N., 2011), desarrollaron

un modelo de organizacibn mas amplio y complejo mediante la aplicacion de la teoria
de sistemas y la teoria de las organizaciones. Se ve al sistema como un conjunto de
partes con una cierta estructura, interconectadas e interdependientes con un
permanente flujo comunicativo. Un sistema abierto esta intercambiando informacién con

Su entorno regularmente.

Lucas Marin (1997) -en su libro “La comunicacibn en la empresa y en las
organizaciones’- transmite una idea similar al de Alicia Kaufmann, con la Teoria de la
Organizaciéon. Esta teoria considera tres grandes modelos teéricos generales que
analizan las cuestiones comunicativas en las organizaciones: la Escuela Clasica, la

Escuela de Relaciones Humanas y la Escuela Sistémica.

La Escuela Clasica, al igual que la Escuela de Management Cientifico, se basa en las
teorias de Taylor y Fayol, con una concepcion racional y orientada al trabajo. EI modelo
de la comunicacién es unidireccional y vertical. La Escuela de Relaciones Humanas cree
que el componente afectivo y natural de la actividad humana productiva es o mas
importante. La ultima escuela, y mas reciente, considera a la organizacion como un
sistema social formado por partes interrelacionadas en equilibrio, cuyas caracteristicas
son el dinamismo, la apertura y la importancia de la comunicacion, considerada como el

elemento que mantiene unidos a los subsistemas (Alvarez N., 2011).
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2.1.3. El enfoque sistémico y los modelos de relaciones publicas (funcién

directiva).

Las relaciones publicas son parte de un sistema complejo y son el canal de relacién
entre una organizacién y los publicos moviéndose dentro y fuera de ella. (Castillo, 2010).
Las principales funciones y aporte que los relacionistas publicos desarrollan segin
Grunig & Hunt (2003) son:

o Dirigen, planifican y ejecutan la comunicacién para la organizacion como un
todo.

e Trabajan en el desenvolvimiento de los mensajes dentro de la organizacién
a través de los diversos métodos de investigacion para, a partir de ahi,
elaborar las estrategias comunicativas mas convenientes.

e Gestionan la circulacion de un mensaje fuera de la organizaciébn cuando
ayudan a la direccion a decidir la forma de explicar una politica o una accion
al publico y luego intentan acceder a los medios de comunicacién para
explicar la actividad.

¢ Apoyan al subsistema de disposicién ayudandole a promocionar productos o
servicios.

e Asisten al subsistema de mantenimiento por medio de la comunicacién con
los empleados.

e Aportan nuevas ideas procedentes del entorno al subsistema de adaptacién

y comunican las ideas de la organizacion a grupos externos.

Grunig & Hunt (citado por Xifra, 2005) definen cuatro modelos de Relaciones
Publicas trasladados desde dimensiones tedricas, metodoldgicas y pragmaticas
basados en su investigacién empirica e histérica extrapolandola hasta nuestros dias.
Arceo Vacas (2005) incluye un quinto modelo de entendimiento, practico y direccién

de los programas de relaciones publicas 0 comunicacion en la organizacion.

a. Modelos de Relaciones Publicas

e Agentes de prensa/Publicity

En este modelo, las Relaciones Publicas propagan la informacion a los medios
de comunicacioén y al publico en general, recurriendo a diferentes acciones, a
veces manipulando la informacién y a los medios para que ésta no afecte de

manera negativa para la organizacion.
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La relacion entre organizacion y publicos es de linealidad directa, es decir va de
la organizacion a los periodistas. Este modelo no suelen recurrir a la

investigacion salvo la recopilacion de las salidas en los medios de comunicacion.

Informacion puablica

El objetivo de la comunicacion es meramente informativo. La organizacion no
circula informacién convincente, ya que lo Unico que pretende es realizar una
funcion periodistica al suministrar datos de la organizacién. Este modelo sigue
basado en una informacion unidireccional, que va de la organizacién a sus
publicos y no pretende hacer un seguimiento o una comprobacién de la
respuesta del receptor.

La investigacion realizada es escasa y limitada a un modelo periodistico de
preparacion de materiales informativos para un publico basicamente formado por
desconocidos. Asi, recurren al andlisis de contenido para verificar lo publicado o
al test de legibilidad para comprobar si la informacion tiene el nivel apropiado de

dificultad para la audiencia que se pretende alcanzar.

Asimétrico Bidireccional

Este modelo recurre a la teoria de las ciencias sociales e investiga las pautas de
comportamiento, valores y actitudes de los publicos con la pretension de
persuadirlos para que hagan suyos los postulados organizativos y los asuman
como propios. Este modelo se desarroll6 en los afios 20 y es consecuencia del
esfuerzo comunicativo del gobierno de Estados Unidos para conseguir que la
poblacion apoyara su participacion en la | Guerra Mundial.

Edward Bernays (citado de Alvarez N., 2011), teoriz6 la necesidad de que el
profesional de relaciones publicas conozca las actitudes o valores del publico,
para desarrollar estrategias y acciones personalizadas o “ingenieria del
consenso” o “cristalizando la opinién publica”.

Para Grunig & Hunt (2000), se planifica y estudia detalladamente los mejores
instrumentos y canales para analizar los impactos conseguidos con éxito y
conocer lo que el pablico aceptara y tolerara. Para realizar esa comprobacion es
necesario obtener alguna respuesta, por minima que sea, desempefiando la

audiencia un rol activo.

Simétrico Bidireccional
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El objetivo del modelo sistémico bidireccional es que el relacionador publico sirva
de mediador entre las organizaciones y los publicos, buscando una comprension
mutua usando teorias y métodos comunicativos y sociales sin la finalidad de
persuadir. Tanto la organizacién como la audiencia influyen entre si'y sefialar
modificaciones en el comportamiento y en la actitud del otro. Como modelo
bidireccional, la investigacion formativa es una actividad esencial para conocer
la manera en la que el pablico advierte a la organizacion y para determinar qué
consecuencias tiene la organizacion para el pablico. A partir de esos resultados,
se planifican y ejecutan las estrategias organizativas que mejor respondan a las

demandas del publico (Tufez, 2012).

¢ Modelo bidireccional simétrico persuasivo

Siendo una mezcla del tercer y cuarto modelos de Grunig & Hunt, resulta un
modelo de actuacion bidireccional simétrico persuasivo. Se busca el mutuo
entendimiento y por ello el posible cambio en ambas partes, emisor y publico
receptor, como una fase anterior necesaria para lograr una mayor eficacia, esto
es, para alcanzar una mayor persuasion. Es dificil de aplicar si el objetivo del
relacionador publico es persuadir a su interlocutor y no sélo relacionarse bien

con ellos (Arceo Vacas, 2005).

2.1.4. Laplanificacién estratégica en comunicacion: el modelo RACE.

La planificacién estratégica es un proceso sistematico de desarrollo e implementacién
de planes para alcanzar propésitos u objetivos. Es tan importante ya que en sus
propdsitos, objetivos y elementos se resume la trayectoria que toda la organizacion debe
seguir, teniendo como objetivo el alcanzar las metas fijadas, traducidas en desarrollo y
crecimiento organizacional.
La evaluaciéon es una fase esencial de todo proceso de planificacién pero a menudo
menospreciada en el campo de las Relaciones Publicas y la comunicacion. Para
resolver este problema, la comunicacién deberd volverse una funcién directiva
fundamental que planifique las acciones.
Alvarez (2011), en los procesos de Management distingue cuatro funciones esenciales
para la organizacion destacandose la planeacion y evaluacion:

e Planear.- Pensar una accion para realizarla en el futuro.

e Organizar.- Preparar la estructura atendiendo a los detalles como las

relaciones, responsabilidades y decisiones.
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o Dirigir.- Guiar las actividades de seleccién y capacitacion,
comunicacion, motivacion y resolucién de conflictos.

e Controlar.- Inspeccionar la ejecucion de actividades planificadas.

Hammer (citado por Alvarez, 2011) introduce el concepto de la “organizacién en
cambio”, una organizacion horizontal caracterizada por una estructura alrededor de
procesos, jerarquias aplanadas, alto nivel de delegacion y descentralizacion, equipos
de trabajo y el reconocimiento a su desempefio, trabajo en base a publicos, fluidez en

la comunicacion y capacitacion a todo el personal.

RACE (en espafiol, IACE): Investigacion, Accion, Comunicacion y Evaluacion, son las
cuatro fases de un proceso de toma de decisiones estratégicas en las Relaciones
Publicas establecido por Marston (1963) siendo uno de los métodos mas utilizados y
citados académicamente.

Marston (citado por Alvarez, 2011) se inspir6 de forma literal en el proceso clasico del
“Management” de la Direccion por Objetivos (Management by Objectives — MBO), que
consiste en la recopilacion de informacion previa para ser analizada y en base a ésta
crear un plan de accién, y tras su ejecucion, alcanzar los objetivos previamente
definidos.

La_investigacion radica en hacer un andlisis de la situacion con informacion de estudios
anteriores. Sin esta descripcién de campo, se estara a expensas de la casualidad, la
intuicion y veremos los asuntos desde nuestra perspectiva personal.

Xifra (2005) compara a la investigacion con el diagndstico médico. Si sufrimos de alguna
dolencia, lo mas sensato seria buscar a un especialista que con las pruebas de rigor
nos ayude a encontrar el problema y la cura. De igual manera, en las Relaciones
Publicas se debe conocer y comprender a los publicos, evitar errores, tomas decisiones
eficaces para ahorrar recursos. Para investigar, el profesional de las Relaciones
Publicas tiene una gran variedad de métodos y técnicas como los sondeos, entrevistas,

grupos de discusion, entre otros.

La accidn es el segundo proceso estratégico que cristalizaria gracias a la investigacion.
Segun Cutlip Center (citado por Alvarez, 2011), consiste en poner en relaciéon las
actitudes, opiniones, ideas y reacciones de los publicos- una vez investigados- con las
politicas y los planes o programas de la organizacion. Una vez que recopilemos los
datos disponibles se planifican acciones de acuerdo a las oportunidades y riesgos

previstos. Es transcendental formar objetivos realistas si el programa planificado intenta
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ser justificable. En la planificacion estratégica segun Salgueiro, el objetivo, entendido
como “una promesa para hacer algo, definido por un logro medible, alcanzado en un
periodo de tiempo determinado” serd la clave del arco del plan de comunicacion.
(Alvarez N., 2011).

La organizacion deberé definir sus objetivos de comunicacion, basados en los objetivos
empresariales (corporativos), en base a una Politica de Comunicacion (Objetivos) y un
Plan Estratégico de Comunicaciéon (Método-Forma).

La tercera fase del método RACE, la comunicacién, debe obviamente inscribirse en la

linea de las dos precedentes, estableciendo los mecanismos concretos para comunicar
el mensaje, tanto interna como externamente. Estos deberan concebirse de acuerdo al
nivel sociocultural del publico objetivo y sus necesidades. En esta tercera etapa deberan
cuantificarse los costos de las acciones planificadas en un presupuesto (Martin M.,
1998). También se hace el cronograma del plan de accion de facil control y supervision-

generalmente anual- o plan teméatico relacionado a ciertos eventos concreto.

La cuarta y ultima etapa es la evaluacién. Las acciones realizadas deben ser evaluadas
durante su ejecucién y una vez concluida. Se busca medir lo més cientificamente posible
la consecucion de los objetivos para, si es necesario, replantearse la estrategia. Para
Cutlip y Center (1952) consiste en un proceso continuado que permite a la funciéon en
linea la introduccidn de los ajustes necesarios, destacando la particularidad de que las
técnicas de evaluacion deberan emplearse exclusivamente para descubrir los posibles
desajustes producidos y no para demostrar el buen fin del programa ejecutado (Fita,
1999).

2.1.5. La funcibn de evaluacion en planificacion estratégica en

comunicacion.

La medicidn de la eficacia en las Relaciones Publicas es una fase imprescindible en la
investigacion. Podemos utilizar estadisticas descriptivas y deductivas, asi como varios
tipos de investigacion y evaluacion, la sumativa que nos dice si un programa tiene
objetivos concretos y mesurables, la de resumen, que exige mediciones antes y después
de la campafia, y la formativa, que da informacion durante la ruta del programa y nos
indica si hay que mejorarlo (Otero A, 2002).

Primeramente, es necesario recoger todo el feedback de los publicos objetivo. La
recoleccién y andlisis de los datos puede hacerse a través de varias técnicas: pre-test,
test y post-test de los mensajes, sondeos, grupos de discusién, analisis de los recortes

23



de prensa, resultados de las ventas, logro cuantitativo o cualitativo de los objetivos. La
evaluacion ha de ser sectorial, segun los diferentes publicos a los que va destinada la
campafa de relaciones publicas y en funcion de todos los fines y objetivos en ella fijados.
Igualmente, esta evaluacion debe considerar aspectos presupuestarios de la campania,
que pueden ser variados de acuerdo con las correcciones tacticas o estratégicas que
resulten.

Las fases de que se compone la evaluacion segun Martin (citado por Alvarez, 2011):

Control y analisis (cualitativo)
e De la aplicacion de los canales mas adecuados
¢ De las tendencias de la opinién publica y de los medios de comunicacion

e De la desaparicion de los problemas de comunicacion

Evaluacién (Cuantitativa)

Del espacio y tiempo obtenido en los medios de comunicacion

De la audiencia obtenida en cada medio y soporte

Del nimero de veces que ha aparecido el nombre de la organizacion

Del balance final (evaluacion del coste —global y porcentual- en relacion al

presupuesto Inicial

2.2. Medicion y evaluacion en comunicacion estratégica.

Castro Lopes y Grandi (citado por Alvarez, 2011) define conceptualmente y propone
entre “evaluacion” y “medicion”, sefialando que el primer término se refiere a una etapa
del proceso de planificacion que verifica el desempefio de un plan previamente
establecido y que ocurre a lo largo de su implementacién, en busca de posibles ajustes.
Equivale a lo que Watson (citado por Alvarez, 2011) denomina simplemente evaluacion.
La mediciéon en cambio, es proceso conducido que trata de demostrar los resultados
obtenidos por un programa; o en palabras de Watson, es la evaluacion de la eficacia de

los objetivos.

Evaluar, en planificacion estratégica de la comunicacion, significa contrastar la actividad
realizada con los planes o0 normas; por lo que necesitamos de un objetivo o una medida
de cantidad, calidad o resultado para realizar la comparacion. Debe basicamente

asegurarse de que los comportamientos reales concuerden con el optimo resultado
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predefinido; con lo cual, la evaluacion se facilita mucho cuando todo el equipo de trabajo
conoce las metas y objetivos inmediatos de su unidad.

2.2.1. Lafunciéon de evaluacion.

Segun Wilcox, Cameron, Ault, Agee en su libro Relaciones publicas. Tacticas y
estrategias: “El cliente y/o empresario quiere saber si el dinero, el tiempo y el
esfuerzo en relaciones publicas han sido bien invertidos y si han contribuido a lograr
el objetivo de la organizacion”.

La evaluacion deberia iniciar con una neta y precisa definicion de los objetivos
medibles, en base a los acuerdos entre el personal y la Direccion de Relaciones
Publicas de los criterios que se van a utilizar para calcular el éxito de los objetivos.
Se recomienda no dejar que termine el programa de comunicacion para empezar a

evaluarlo; se debe medir los impactos desde la planificacion.

2.2.2. Métodos de medicién y evaluacion.

Segun Lindenmann (citado por Alvarez N., 2011), el problema de las Relaciones
Publicas no radica en que falten técnicas de medicion y evaluacion, para él, las tres
principales cuestiones son que: 1) los involucrados en las Relaciones Publicas
necesitan capacitarse en la medicion y evaluacion de la eficacia en la gestién de
comunicacion; 2) se deberia incluir automaticamente en los programas y
actividades de comunicacioén, su respectiva medicién y evaluaciéon y 3) convencer
a los altos directivos de la importancia de asignar fondos suficientes para evaluar
las actividades de Relaciones Publicas.

Organizados de acuerdo a su nivel de complejidad Wilcox y otros expone las
ventajas y desventajas de los métodos de evaluacion en funcién de cada programa
especifico (Wilcox, 2001):

Basico: contabilidad de la difusion de mensajes y de la aparicion en los medios.
Medicion de publicos objetivo, impactos y exposiciones mediaticas.

Intermedio: mide el grado de concienciacion, comprension y retencion de un
mensaje por parte de un publico.

Avanzado: mide los cambios de actitudes, opiniones y comportamientos.

2.2.3. Medicién de la Produccion.
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Como método bésico, ofrece a los directivos una idea de la productividad y
produccion del personal y/o area en cuestion. Se cuenta cuantos comunicados de
prensa, articulos, fotos, cartas, etc. se producen en determinado periodo de tiempo.
Estos criterios de evaluacion no son irrealistas, pero es casi imposible garantizar
gue se conseguiran los objetivos. Sin embargo, muchos sostienen que aporta

criterios tangibles para evaluar el trabajo.

2.2.4. Medicion de la Exposicion.

Impactos en los medios de comunicacion.- Se cuenta las apariciones en la
prensa (press clipping), radio y television. Este método mide la aceptacion y la
cobertura en los medios de comunicacion. Como indicadores, se suele medir el
impacto detallando el niUmero de personas expuestas al mensaje. Los impactos en
los medios de comunicacion también se los utiliza en publicidad para mostrar la
penetracién de un mensaje en concreto. Estos datos ayudan a tener una estimaciéon
de la eficacia de la exposicién del mensaje.

Visitas en internet.- Se contabiliza las visitas a las paginas web de la organizacion.
Equivalencia publicitaria.- Calcular el valor de la exposicién a los mensajes. Para
ellos, se traducen los articulos en las columnas de los periddicos, o en antena, en
su equivalente en anuncios, en funcién del coste de éstos, tomando en cuenta,
segun algunos profesionales, que el valor de un articulo es superior al de un anuncio
por su credibilidad.

Seguimiento sistematico.- Las bases de datos informaticas pueden utilizarse para
analizar los contenidos de las apariciones en los medios de comunicaciéon con
variables tales como la penetracion del mercado, el tipo de publicacion, el tomo del
articulo, las fuentes citadas, y la mencion de los puntos clave. Otra forma de andlisis
consiste en comparar el numero de comunicados de prensa que se han enviado
con el nimero de comunicados que han llegado a publicarse, y en qué tipo de
prensa. Este analisis suele ayudar al departamento de relaciones publicas a
determinar qué clase de Publicity es mas efectiva y cual puede ofrecer un mayor
rendimiento del ROIZ.

Solicitudes de informacion y numeros de teléfonos gratuitos.- Se cuenta el

numero de solicitudes de informacion adicional, incluso se ofrece un numero

1 El retorno sobre la inversiéon (RSI o ROI, por sus siglas en inglés) es una razén financiera que compara

el beneficio o la utilidad obtenida en relacion a la inversion realizada (PULLIAM P & Phillips, 2006).
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gratuito. La solicitud de materiales también nos puede dar una idea de la efectividad
de un programa de Relaciones Publicas.

Coste por persona.- Se determina el costo de llegar a cada miembro del publico.
En la efectividad en costes, se calcula el coste por mil (CPM), tomando el total de
impactos en los medios de comunicaciéon de masas (analizados anteriormente) y
dividiéndolo por el coste del programa de Publicity.

Asistencia del publico.- La contabilizacién de la audiencia que ha asistido a los
eventos es una forma relativamente sencilla de valorar la efectividad de la Publicity

anterior al evento.

2.2.5. Medicion de Impacto.

Una evaluacién de nivel intermedio consiste en determinar si el publico ha
comprendido el mensaje, es decir si se produjo un impacto. Por lo general se

emplean encuestas.

2.2.6. Medicion de la Participacion.

Aqui se incluyen aquellas mediciones de la actitud y la participacion de un publico.
Los cambios de las percepciones y actitudes del publico estdn estrechamente
relacionados con la comprension y la concienciacién que tiene un publico de los
mensajes.

Una de las principales técnicas para valorar estos cambios consiste en el estudio

de las lineas bésicas. Se trata de medir las actitudes y opiniones del publico antes,

durante y después de la campafia de relaciones publicas. Estos estudios, también
denominados de benchmark?, muestran graficamente la diferencia porcentual de
las actitudes y opiniones debido a la mayor informacién y Publicity. Un andlisis
estadistico de la varianza puede ayudar a distinguirse qué parte del cambio es

aplicable al esfuerzo en Relaciones Publicas.

2.2.7. Las auditorias.

2 El término benchmarking procede del vocablo inglés benchmarck que significa “marca” o estandar de
referencia, se toma un punto de comparacion para medir lo hecho por uno mismo y por los demas.
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e De comunicacion

Segun Downs y Hamilton (citado de Alvarez 2011), la auditoria de la comunicacion
organizacional es un proceso de diagndstico que examina y mejora los sistemas y
practicas de comunicacion interna y externa de una organizacion en todos sus
niveles. La auditoria como primera accion evalla las practicas y producciones
comunicativas de la estructura del sistema a nivel macro, es decir, indaga en la
estructura formal e informal de la comunicacién, la comunicacion
interdepartamental, y la comunicacion con los sistemas externos; y a nivel micro,
estimando las practicas de comunicacién interpersonal y grupal en sus diferentes
niveles. También, una auditoria de la comunicacion puede evaluar las formas de
distorsion sistemética de la comunicacién que generan las estructuras de poder de
una organizacion.

Como segunda accién de la auditoria, desarrolla recomendaciones dirigidas a
promover los cambios necesarios para mejorar el sistema y las practicas de
comunicacion de la organizacion. Esta practica generalmente es olvidada por los
investigadores académicos por considerar la produccién de conocimiento sobre la
comunicacion organizacional superior a la busqueda de soluciones especificas para

la mejoria de la comunicacién (Alvarez N., 2011).

e De Relaciones Publicas

La auditoria de las Relaciones Publicas es de tipologia investigativa y formativa,
dando asi la diferencia entre la auditoria de Comunicacion, de caracter evaluativa
(Cuenca Fontbona, 2010). Como investigacion formativa, la auditoria de Relaciones
Publicas, antes de la ejecucién de las camparias y programas, define a los publicos
y su percepcion de la organizaciéon. Diagnostica el diferencial entre la identidad

proyectada y la imagen recibida, y el porqué de la diferencia.

e Modelos Integrales

Lindenmann (citado por Alvarez, 2011) expuso su modelo Yardstick o de la regla
de la efectividad. Este es un conjunto de directrices o patrones para medir la

efectividad y consta de dos etapas, la primera, establecer los objetivos del programa

y segundo, determinar los niveles de efectividad. Estos niveles son:
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Bésico, donde es evaluado el producto organizacional. Evalla la cantidad y calidad
de folletos, entrevistas colectivas, noticias en la prensa, tiempo en los medios,
cartas para el empleado, eventos, entre otros.

El nivel intermedio lo utilizan para conocer el impacto del mensaje en el publico.
Preguntan si la audiencia puede recordar los mensajes enviados por los diferentes
canales.

Lindenmann explica que en el nivel avanzado, realmente se miden los resultados.
El trabajo en comunicacién cambia opiniones, comportamientos o actitudes del

publico.

e Tablero de Comandos (Balanced Scorecards)

En base a la vision y estrategias de la organizaciéon se deducen los objetivos
estratégicos, se definen los criterios de medicion y se vuelcan los cambios vistos a
través de ellos en objetivos operativos. Una vez establecido el tablero de comandos,
se establecen parametros para aplicar a perspectivas internas y externas. Estos
parametros pueden ser indicadores de factor clave de éxito, estandares y métodos
de medicidn, la frecuencia de actualizacion y meta.

Llegar a un equilibrio “balanceado” en el tablero de comando nos permitira construir

el proceso y medir resultados desde estas perspectivas (Alvarez N., 2011).

2.2.8. Medicién en acciones comerciales.

El Sponsoreo Publicitario se compone de estrategias de comunicacion comercial.
Los medios de comunicacion actian como generadores de informacién y valores
para que la sociedad base su comportamiento y tomen decisiones.

Losada Diaz (citado por Alvarez, 2011) aborda el estudio del fenébmeno de la
imagen publicada desde distintas perspectivas en funcion del momento del proceso
productivo de la construccion de textos periodisticos en el que nos situemos.
Partiendo del antecedente de que los lectores son los responsables principales de
la imagen final que deciden utilizar en el futuro y de que, paralelamente, los medios
tienen capacidad para influir en estos lectores en la asignacion de los atributos que
acaban perfilando esta imagen, la propuesta del estudio de la Imagen Publicada
guedara en la linea de evaluar objetivamente el material publicado por los medios

—al margen de su probable influencia en uno u otro sentido.

29



2.3. El Modelo Communication Management Bridge.

La vinculacién con el resto de los niveles de la organizacion (tanto operativos, como
directivos) debe ser la funcion principal de la de evaluaciéon en la planificacion
estratégica de comunicacion. Es por eso el nombre del modelo llamado “Communication
Management Bridge” que alude a la naturaleza unir (“bridge”: puente en inglés). Se
busca conseguir la vinculacion de los objetivos especificos del area de comunicacién
estratégica con los objetivos generales de la organizacion y la definicion de roles del

responsable de la comunicacion estratégica.

2.3.1. Fasesy actividades del modelo.

El Communication Management Bridge propone una matriz disefiada a partir de un
conjunto de criterios organizados en tres fases integradas para la medicién y
evaluacién: estratégica, tactica y operativa.

La fase estratégica corresponde a la funcién de planificacién de la evaluacion

realiza el responsable de la comunicacién en conjunto con los directivos de la
organizacion. Significa alinearse al modelo de gestién organizacional, seleccionar
los objetivos organizacionales (Business Results) y la definicion de los objetivos de
comunicacion en sus distintos niveles (output, outtake, outcome). Las siguientes
fases penden de la consecucion de esta.

Las actividades de estas dos fases restantes, corresponden a procesos de medicion
(disefio) y procedimiento para la aplicacion de instrumentos y dispositivos;
pertenecen al cuadro de funciones propias de los gabinetes, equipos o areas que
gestionan la comunicacion.

En el caso de la fase tactica, se conceptualiza las variables de interés a evaluar de
los objetivos de resultado; y se determinan las dimensiones e indicadores a medir,
también en funcién de los objetivos de resultado.

Finalmente, la fase operativa, muchas veces implicita en las propias técnicas o

acciones de comunicacion que se llevan adelante, incluye actividades mediante las
cuales se establecen para cada nivel de evaluacion los dispositivos de medicién; se
desarrolla el cuadro de mando con el analisis y la interpretacion de los resultados
para la evaluacion tanto correctiva o formativa como sumativa o final; se calculan
los posibles indices existentes; y se disefian los reportes y las presentaciones

necesarias en funcion de cada uno de los publicos y niveles de objetivos.

2.3.2. Fase estratégica: planificacion de la evaluacion.
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En esta fase, el responsable de la comunicacién estratégica de la organizacion se
reine con los altos directivos, y en base a los resultados de auditorias e
investigaciones, definen las politicas, planes de accion y presupuestos de acuerdo
a la tipologia institucional. Es el momento para generar compromisos Yy

expectativas. Podemos definir tres actividades determinantes en esta fase:

a) Alineacién con el modelo de gestién organizacional
El responsable de la comunicacion asume como propio el perfil de gestidén
organizacional identificando las practicas que le competen al sector, la
actividad, misién, vision, valores y los perfiles de management. Con estos
procedimientos organizacionales de control de gestidén, herramientas y
dispositivos se evaluara la gestidn en relacion con los objetivos propuestos.
En esta fase se intenta establecer un didlogo bajo logicas y lenguajes
comunes, como un primer esfuerzo comunicativo y de relacionamiento con
un publico interno que hara las veces de cliente o destinatario de la gestion

de comunicacion.

b) Seleccion de objetivos organizacionales

Se elige los objetivos organizacionales con los que se pretende contribuir
con el programa de comunicacion para el periodo de tiempo determinado y
en funcion de la inversion asignada.

Se escoge un conjunto claro y preciso de objetivos que permitan crear valor
e impacten en la estrategia de negocio o actividad de la organizacion, en los
objetivos financieros y en el incremento de los activos intangibles y/o
tangibles. Los objetivos estratégicos son el Unico modo de demostrar la
contribucién a la gestion estratégica de la organizacion. Por ello, también
forma parte de esta actividad, determinar y acordar un conjunto de

indicadores de resultados establecidos para cada uno de esos objetivos.

c) Definicion de los objetivos de comunicacion
En este paso, se definen los objetivos especificos del area de comunicacion
y su relacion con los objetivos organizacionales a los cuales se intentan
contribuir. Se distinguen dos grandes grupos de objetivos: los orientados a
resultado que impactaran en las actitudes, comportamientos y opiniones

como efecto de los mensajes dirigidos a los diferentes publicos (muchas
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veces de forma indirecta) conocidos como outcomes?®; y aquellos objetivos
de produccion previstos por el cumplimiento de las acciones de
comunicacion propiamente dichas (outtake* y outputs®).

2.3.3. Fase tactica: disefio de la medicion.

El disefio de la medicion permitira hacer operativas las definiciones de la fase
estratégica para poder instrumentar la medicion en la fase siguiente. Se debe
realizar dos actividades:

Conceptualizar las variables de interés a evaluar de los objetivos de resultados que

involucra comprender y precisar el concepto que se va a evaluar en todos sus

aspectos, condiciones y atributos.

Determinar las dimensiones e indicadores a medir en los objetivos de resultados Se
debe especificar aquellos términos que conforman cada una de las mismas, con el
fin de reducir sus niveles de abstraccion y poder observarlos en los hechos y
determinar con claridad la variacién y aporte que se esta evaluando. Esto permitira
crear los distintos dispositivos, escalas y herramientas que se van a emplear en el

proceso de medicién tomando en cuenta la tipologia de la organizacion.

2.3.4. Fase operativa: medicion.

Se determinan las actividades y acciones de medicién en funcién de los objetivos
definidos y las variables determinadas a ser gestionadas y evaluadas. Los
cumplimientos de objetivos y los dispositivos que se utilizaran para la medicién
deberan integrarse en las acciones comunicativas.

Aqui se describen tres actividades esenciales:

3 Los outcomes buscan determinar un cambio cuantificable como contribucion a los objetivos de negocio.

Estos indicadores no siempre son directos y pueden ser medidos sobre la opinidn, la actitud y las emociones

que influirdn en la predisposicion del comportamiento y el comportamiento en si.

4 Los outtakes se relacionan con la determinacién del nivel de recepcién, comprensién, grado de retencién

y capacidad de reproduccion. Operan sobre las variables de percepcion, utilizacién y conocimiento.

5 Los outputs se corresponden con niveles de resultados mas bajos (inmediatos y aparentes) y estan

vinculados con la medicion de los elementos que se generan para llevar a cabo un programa o una campafia

de comunicacion. Serian variables posibles: la eficiencia del proceso, la calidad, la cobertura y el contenido.
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1. Establecer los niveles y dispositivos de medicién. Se hace un disefio riguroso

para la medicion en cuanto a seleccién de unidades de andlisis y muestras como
para la elaboracion y/o configuracion de los dispositivos 0 herramientas para el
trabajo de campo. Para ellos deberemos destacar cuatro puntos:

o Determinar el estado actual de cumplimiento de los objetivos propuestos
en lo que respecta a sus variables e indicadores, saber donde estamos.

e Delimitar los alcances (gaps) establecidos en dimensiones
cuantificables o variaciones descriptivas es decir, se debe variar la
magnitud del impacto de las posibles variaciones que se sucedan.

o Definir y elaborar los dispositivos de medicién en funcién de cada
objetivo propuesto.

e Determinar los protocolos y procedimientos de aplicacion de los
dispositivos y herramientas de medicion, teniendo en cuenta la muestra,
los tipos de acciones al que van vinculados, los plazos y demas
particularidades.

2. Elaboracién de cuadros de mando y célculo de los indices. La elaboracién de

estas matrices mejora la interpretaciéon de los resultados obtenidos, una vez
analizados los datos que han sido medidos. El cuadro de mando es una
herramienta dinamica que permite el control y aporta informacion para la toma
de decisiones. Los indices son indicadores complejos que se obtienen a través
de la integracién de informacion diversa. Buscan sintetizar en una medida
comun un conjunto de datos. Son importantes para simplificar los resultados
obtenidos de la medicidn a fin de determinar el aporte. Para esto se analizan los
datos obtenidos mediante la tabulacion y sistematizacion de los mismos,
organizados por variables y objetivos y se utilizan herramientas estadisticas de
analisis de datos. También se interpretan los resultados en funcién de los

objetivos propuestos y a los conceptos definidos.

3. Disefio de los reportes y presentaciones. Esto permite la sistematizacion de los

resultados, hacerlos tangibles y obtener un registro de los mismos. Deben
incluirse logros obtenidos, su cuantificacion y variacion cualitativa si
correspondiera, y desde luego las recomendaciones a implementar a modo de
inputs para futuras planificaciones. Estos formatos deberan ser elaborados en

base al publico a quienes se presentara la informacion.
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CAPITULO 3
MARCO METODOLOGICO
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3.1. Metodologia.

Segun Jensen, K. & Jankowski N. (citado por Alvarez, 2011), la metodologia es el disefio
global de la investigacién que relaciona los métodos integrantes de la recoleccion y
analisis de datos, ademas de justificar la seleccion e interpretacion de los datos con
referencia a los marcos tedricos empleados.

Los métodos difieren en funcion del tipo de investigacién y de los objetivos que se
pretende obtener, en nuestro caso se realizara un disefio de tipo exploratorio y
descriptivo a través de la aplicacion de la metodologia de estudio del caso, combinando
la metodologia cualitativa que incluye entrevistas semi-estructuradas, analisis

documental y observacion directa.

3.2. Disefio de la investigacion.

La metodologia cualitativa tiene como obijetivo la descripcion de las cualidades de un
fendmeno. Se refiere a la investigacion que produce datos exploratorios y descriptivos:
las palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta observable. En este
sentido, el disefio de investigacion se estructura en base a los objetivos propuestos, las
variables de estudio y sus relaciones (correlacional) que de ellos se desprenden:
comunicacion, planificacion estratégica, evaluacion y objetivos organizacionales.

La informacién recolectada fue provista por la responsable de la comunicacién en la
organizacion y se entrevistaron a personal involucrado en las acciones comunicativas
tanto internas como externas. La aplicacion del modelo de Communication
Management Bridge buscara la contribucibn de las acciones de comunicacion

desarrolladas por la organizacion a sus objetivos.

3.3. Variables de estudio, unidad de andlisis y temporalidad.

Las variables de estudio que se tomaran en cuenta en el andlisis de la revista
institucional “Somos Familia” durante el 1013, son: la comunicacion, planificacién

estratégica, evaluacion y objetivos organizacionales.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Segun la metodologia de la investigacion cualitativa, usaremos la recoleccion y
descripcion detallada de situaciones, eventos, personas, comportamientos observables,

citas textuales de los individuos o grupos.

35



Se obtuvo informacién que complemento a la investigacion en revistas, boletines, pagina

web y demas material (andlisis documental). Se realiz6 entrevistas semi-estructuradas

abiertas a la coordinadora de la revista institucional, Carmen Coérdova (Anexo 1),y ala

Directora del Centro Médico sucursal El Bosque, la Doctora Clara Martin (Anexo 2).

Las entrevistas se realizaron en base al modelo Communication Management Bridge, y
a la tabla de preguntas proporcionada en el manual del estudiante, elaborado por
Alejandro Alvarez (2014).

Tabla 2. Estructura Communication Management Bridge.

Fase | Actividades Descriptor Aplicacién
¢Qué caracteristicas tiene la
institucibn en cuanto a su
actividad, sector, mision, vision,
E valores?
S Perfi de gestion ;Snlj; modelo o perfil gerencial
organizacional (sector, '
T a_ct_iyidad, misi.én, ¢La gestion de comunicacion
R vision, _valores, perfiles ocupa un espacio en los ejes
gerenciales) estratégicos de la institucion?
A
SEl responsable de
T DETERMINACION comunicacion tiene una posicion
i DEL MODELO DE directiva, gerencial u otra?
E GESTION
ORGANIZACIONAL ¢ Existen procedimientos
G organizacionales de control de
| gestién en la institucion?
c Proce_dimi_entos ¢Se  emplean? ¢Con qué
organizacionales  de | rigyrosidad, periodicidad?
A control de gestidon
existentes: ¢La gestibon de comunicacion
herramientas, esta sometida a  dichos
dispositivos, etc. procedimientos?
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SELECCION DE
OBJETIVOS
ORGANIZACIONALES

Obijetivos
organizacionales a los

cudles se pretende
contribuir (Business
Results)

¢,Los objetivos estratégicos de la
institucién se tienen en cuenta
para llevar adelante la gestién de
comunicacion?

¢La gestion de comunicacion
esta relacionada con el modelo
de gestion, de liderazgo y la
cultura de la organizacion?

¢Existe un plan estratégico de
comunicacion que tenga relacion
directa con el plan estratégico de
la institucién?

¢Existen planes operativos de
comunicacidn que estén en
relacion directa con los planes
operativos de la institucién?

Indicadores de
resultado establecidos
para esos objetivos
(Metas de los logros:
financieros,
reputacionales,
expectativas de los
stakeholder)

¢La institucion ha determinado
indicadores claros y precisos
para establecer el grado de
cumplimiento de los objetivos
propuestos?

DEFINICION DE LOS
OBJETIVOS DE
COMUNICACION

Obijetivos de resultados
previstos para la accidn
de comunicacion
(OUTCOMES)

¢, Cuéles son los objetivos de
comunicacion?

¢, Realizaron algun estudio previo
para definir que los objetivos de
comunicacion responden a las
necesidades de la institucion?

¢ Existe correlacion directa entre
los objetivos de comunicacion
(resultado) y los objetivos de la
institucion?

Objetivos de
produccion previstos
para la accion de
comunicacion
(OUTPUTS)

Las estrategias, programas y/o
campafias  disefladas  para
cumplir con los objetivos de
comunicacion, ¢se han definido
con objetivos (de produccion)
gue verifican de manera continua
su cumplimiento?

(El area de comunicacion ha
participado en el disefio y
propuesta de los objetivos de
produccion?
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Fase | Actividades Detalle Aplicacion
Catalogo de ¢Las acciones de comunicacion
definiciones de las han sido determinadas a partir de
CONCEPTUALIZAR variables previstas en | las variables propuestas en los
LAS VARlABLES DE los objetivos que se objetivos?
INTERES A van a evaluar
T EVALUAR DE LOS (caracteristicas, ¢Existe claridad conceptual
OBJETIVOS DE aspectos, atributos sobre las variables de
A RESULTADO susceptibles de ser | comunicacion sobre las cuales
modificados) se pretende gestionar?
C
.Se han determinado
T indicadores observables en la
| realidad que permitan verificar el
DETERMINAR LAS Operacionalizacién de camblq en la  variable de
C DIMENSIONES E las variables a medir com_umcacmn sobre la cual se
INDICADORES A en dimensiones, | 98StONa?
A . .
MEDIR mdmzdorest items | ; | os indicadores permiten medir
observables.
OBJETIVOS DE ::i?g?:"noeitada I:naaccién ng
RESULTADO L
comunicacion propuesta para
cada objetivo de comunicacién?
Fase | Actividades Detalle Aplicacion
Determinar estado ¢Existia un diagndstico inicial
actual de cumplimiento | sobre el estado actual del
de los objetivos cumplimiento de los objetivos
o propuestos. propuestos?
p ESTABLECER LOS .Se plantearon_ , escalas para
NIVELES Y Delimitaciones de los grilr:g;;aorrl]zggnamon yagruparias
E DISPOSITIVOS DE alcances (gaps) '
R MEDICION establecidos (publicos, | ¢Se tiene claridad respecto de
tiempos, espacio, etc) | las diferencias que existen entre
A el diagndstico inicial y las metas
T que se pretenden alcanzar?
¢ Se han especificado los GAPs
' existentes entre la situacion
Vv inicial 'y el indicador de
cumplimiento propuesto para el
A objetivo?

Definicion y
elaboracién de los
dispositivos de

¢ Cémo se midieron los cambios
en las variables gestionadas?
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medicion en funcion de
cada objetivo
propuesto (exposicion,
impacto, participacion,
auditoria, acciones
comerciales,
integrales, etc.)

cQué instrumentos se
emplearon para medir la
variacion y los resultados

alcanzados para cada objetivo
de comunicacion?

Determinacion de los
protocolos y
procedimientos de
aplicacion de los
dispositivos y
herramientas de
medicién.

¢ Existe un procedimiento formal
de aplicacion de los dispositivos
y herramientas de medicién?

,Se ha tenido en cuenta, al
momento de ejecutar el plan de
comunicacion, instancias vy
procedimientos para medir los
resultados durante y finalizada la
accion?

ANALISIS E
INTERPRETACION
DE RESULTADOS
ELABORACION DE
INDICES

Andlisis de datos
(tabulacion y
sistematizacién de los
resultados obtenidos
para cada una de las
variables)

¢Se han procesado los datos
obtenidos de las mediciones?

¢ Se han analizado los datos en
funcion de los objetivos de
comunicacién, indicadores y
metas a lograr?

Interpretacion de
resultados (en funciéon
de los objetivos
propuestos y las metas
establecidas)

¢cDe qué manera se han
interpretado  los datos vy
analizado los resultados

obtenidos con
comunicacion?

la gestion de

¢ Se han evaluado los resultados
obtenidos en relacion con los
objetivos  organizacionales e
indicadores seleccionados?

DISENAR LOS
REPORTES E
INFORMES

Redaccion de
INFORMES FINALES
(con los logros
obtenidos y las
recomendaciones a
implementar)

¢ Se han elaborado informes con
los logros obtenidos en relacién
a los objetivos propuestos,
empleando para ello los
indicadores y metas
establecidas?

¢ Se han propuesto
recomendaciones de mejora de
modo tal que puedan ser
tomados como objetivos de
comunicacion para futuras
planificaciones?
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PRESENTACION DE
RESULTADOS
FINALES (Alta

Direccidn, pubicos
implicados, publicos
internos)

¢ Realizaron reportes sobre los
resultados?

¢A quién se los presentaran?

Fuente: Manual del Estudiante del Dr. Alejandro Alvarez Nobell
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CAPITULO 4
TRABAJO DE INVESTIGACION
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4.1. Revista Institucional “Somos Familia”.

Como medio oficial de comunicacion externa, el HDLV publica la revista “Somos familia”
con 3 ediciones anuales y un tiraje de 8.000 ejemplares que abordan temas de interés
familiar y son elaborados y revisados por especialistas de las diferentes unidades del
HDLYV. El contenido y publicidad de la revista la coordina Carmen Cdérdova, quien salid
de la institucion hace cuatro afios, pero ahora estd vinculada como asesora
independiente. La revista es distribuida a los pacientes sus familiares asi como por los
barrios que rodean a la institucién y los dispensarios cercanos en Cumbaya, Tumbaco
y el Valle de los Chillos. En este estudio tomaremos como accion de comunicacion la
produccion de la revista. Como se indicé anteriormente, se realizd entrevistas semi-
estructuradas abiertas a la coordinadora de la revista institucional, Carmen Cérdova,
(Anexo 1), y a la Directora del Centro Médico sucursal El Bosque, la Doctora Clara
Martin, (Anexo 2).

Para la identificaciéon de la fuente, se procedié a identificarla de la siguiente forma:
Carmen Coérdova, coordinadora de la revista, E1

Doctora Clara Martin, directora del Centro Médico sucursal El Bosque, E2

Andlisis documental, Ad

A continuacién se presenta el informe de los resultados obtenidos en las entrevistas y

en el andlisis documental:
4.2. Fase estratégica.
4.2.1. Actividad: Determinacion del modelo de Gestion Organizacional.

Descriptor 1: Perfil de gestién organizacional.

Ad: Sector: Hospital-Médico-Servicios

Actividad: El Hospital de los Valles brinda servicios hospitalarios y ambulatorios de alta
calidad con una excelente infraestructura en Cumbay4, unos de los valles de Quito con
mayor crecimiento poblacional.

Mision: “Brindar a la comunidad servicios de salud con un modelo de atencion integral,
eficiente, efectivo comprometido y amable. Unimos la vocacién de servicio a los
pacientes y sus familias, con la calidad de nuestro equipo humano y tecnologia
avanzada.”

Vision: "Ser el referente de excelencia de la calidad de atencién de salud, investigaciéon
y docencia, generando bienestar social y econémico a los diferentes grupos de interés".
Valores corporativos: Honestidad, dedicacion, lealtad, vocacién de servicio.

42



El Hospital de los Valles inicié sus actividades en el 2006; comenzo6 con 30 personas
tanto en el area administrativa como médica, al momento tienen mas de 550 empleados.
En sus ocho cortos afios de vida experimento6 un crecimiento vertiginoso y su tecnologia
avanzada lo ubica entre los mejores centros médicos del pais y de la region. El Sistema
de Gestion de la Calidad del Hospital de los Valles, se basa en el respeto a las normas,
procedimientos, reglas y leyes. Mediante el comportamiento ético, amable y solidario,
alcanzan un desempefio eficiente, que permite satisfacer las necesidades de sus
clientes internos y externos.

En el area de Recursos Humanos se realizaron camparfias anuales para concientizar al
personal sobre la importancia de brindar un servicio amable y cordial. Un personaje,
“Clarisa”, hacia visitas entretenidas a cada area haciéndoles notar posibles errores y
daba recomendaciones con tacto. Tenian un juego llamado “Vamos a la excelencia”
para reforzar las relaciones interpersonales para lograr un buen ambiente laboral.

El &rea de Servicio al Cliente también caracteriza a la institucién. Desde la persona de
la limpieza hasta la que se encarga de la alimentacion ofrece un servicio amable y calido
gracias a las continuas capacitaciones internas.

Tienen un equipo de mercadeo que elabora planes corporativos de medicina pre-
pagada y productos para promocionarlos en instituciones publicas y privadas.

a. ¢ 0Qué caracteristicas tiene la organizacion en cuanto a su actividad, sector, misién,

vision y valores?

Ad: “El Hospital de los Valles es un complejo médico, de alto nivel cientifico y
académico, orientado a brindar servicios hospitalarios y ambulatorios de la mas alta
calidad, con los mejores médicos, una infraestructura fisica y tecnoldgica de
vanguardia.”

b. ¢0Qué modelo o perfil gerencial predomina en la organizacion?

Ad: “EI HDLV busca la satisfaccion de sus pacientes, y lo hace a partir de la creacion
de una cultura, actitud y ambiente laboral en la que todos hacen su desarrollo.”

E1: “[El perfil gerencial predominante esta enfocado en] Gestion de la Calidad; se
busca cultivar y mejorar las relaciones con los clientes, y ser un referente de
excelencia de la calidad de atencion de salud, investigacion y docencia. Forman

equipos veedores de las politicas de calidad.”

c. ¢la gestibn de comunicacidn ocupa un espacio en los ejes estratégicos de la

organizacién?
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E1l: “No tenemos una estrategia o lineamientos [...], simplemente nosotros vamos
trabajando de acuerdo a las oportunidades que se van presentando. [Trabajamos
en base] a los soportes que vamos poniendo a las alianzas estratégicas que se van
dando y segun eso nosotros vamos por cada objetivo puntual”.

d. ¢Elresponsable de comunicacion tiene una posicion directiva o gerencial?

El: “La Gerencia General es la que toma cartas sobre la participacion en los
eventos, el Gerente General es el economista Francisco Cepeda. Aparte de sus
decisiones gerenciales, contamos con un equipo que trabaja en puestos
especificos, temas especificos, [...] todos son repartidos en diferentes areas, pero
la consulta final es a él.”

E2: “Este ano hubo un poco mas de apertura en la parte gerencial, en emplear
[publicidad en] medios de comunicacion, afianzar la parte comercial y trabajamos
en radio con todos estos servicios que damos, haciendo pautas, entrevistas.”
“Como jefe tenemos iniciativas y proyectos que presentamos, en mi caso cuando
llegue era indispensable la comunicacion y lo primero que tenia que hacer era
enfocarme en la comunicacion, mostrar donde estamos y que hacemos. Sin
embargo uno necesita un respaldo, recursos, aprobaciones de algun tipo de la parte
gerencial que te apoye, que te respalde, pero hay cosas muy pequefias que tu
tomas decisiones, por ejemplo voy a sacar una campana y no le digo al gerente o
a la linea directiva, si me lo aprueba o no, hay ciertos montos que no aprueba la
gerencia y en los cuales podemos nosotros tomar decisiones, pero hay otras cosas

como la radio, la prensa en las que necesariamente debe intervenir la gerencia.”

Descriptor 2: Procedimientos organizacionales de control de gestiéon de
existentes: herramientas, dispositivos, entre otros.

a. ¢Existen procedimientos organizacionales de control de gestién en la organizacion?

.Se emplean? ¢,Con gué rigurosidad, periodicidad?

Ad: Si, tienen un departamento de auditoria médica con tres responsables que a la
vez responden por los expedientes clinicos y un departamento de Sistemas de
Gestion, conformado por un jefe de Calidad, jefe de procesos y una nutricionista.
Bureau Veritas realiza auditorias anuales y este junio de 2014, los recomendaron
para continuar con la certificacion 1ISO 9001-2008.

Dentro del sistema de gestion de calidad, diariamente trabajan para mejorar los

procesos del centro y optimar la seguridad de los trabajadores y pacientes.
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De igual forma, en julio del afio en curso, el Ministerio de Trabajo y el IESS,
realizaron la primera auditoria hospitalaria a nivel nacional.

Esta auditoria tenia por objeto verificar la seguridad en la que trabajan los
colaboradores del HDLV para que no se presenten riesgos derivados del trabajo.
Después del analisis de resultados de la auditoria, se determinaron
recomendaciones que seran evaluadas nuevamente en 90 dias por los
responsables del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional.

Fue creada la Unidad de Seguridad y Salud en el Trabajo, se adaptd un consultorio
para empleados en las instalaciones del hospital, donde Andrea Noboa, es la
meédico ocupacional y se encarga de la atencién en salud preventiva y servicios de

salud laboral.

b. ¢La gestibn de comunicacion estd sometida a dichos procedimientos de control

organizacionales?

E2: “La gerencia se enfoca en mantener una linea de imagen, pero no ha
[especificado] en que medios de comunicacién podemos 0 no podemos entrar, en
realidad la persona con la que contamos que maneja este tipo de publicidad ha sido
Carmen, que en un principio estuvo vinculada directamente.”

El: “No existe elaboracion de informes de la gestién, a diferencia del servicio al
cliente [y otras unidades].”

4.2.2. Actividad: Seleccidn de objetivos organizacionales.

Descriptor 1: Objetivos organizacionales a los cuales se pretende contribuir
(Business results)

a. ¢Los objetivos estratégicos de la organizacidn se tienen en cuenta para llevar

adelante la gestion de comunicacion?

E2: “[...] Debido al aumento [de acciones en] [...] comunicacidn, los objetivos han
sido modificados, y hay que replantearlos y hacer énfasis en algunas cosas que son
importantes, en los objetivos siempre van priorizados, y se revisan en ese orden

para ver en qué estado se los estan cumpliendo.”

b. ¢La gestion de comunicacién esta relacionada con el modelo de gestién, de

liderazgo v la cultura de la organizacion?
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El: “La revista es bastante interesante porque las primeras paginas estan
dedicadas a quienes es son nuestros lectores y quiénes [viven en] las
urbanizaciones y sectores aledafios al Hospital de los Valles donde entregamos las
revistas de forma gratuita de casa en casa. [...] Sabemos que quien lee mas la
revista es la madre de familia, como nuestro objetivo principal, y de ahi el resto de

[...] la familia”.

c. ¢Existe un plan estratégico de comunicacion que tenga relacion directa con el plan

estratéqgico de la organizacion?

E2: “[...] No existe una planificaciébn previa, en realidad solo este afio se ha
empezado a hacer este tipo de campafas a fin de darles importancia que tiene la

comunicacion.”

d. ¢Existen planes operativos de comunicacion que estén en relacidn directa con los

planes operativos de la organizacion?

E2: “Hoy nuestros planes especificos sobre comunicacién, son las alianzas, el
mantener la revista y de las alianzas saldran las diferentes piezas publicitarias que
se puedan ir desarrollando. Por ejemplo acabamos de abrir el centro de didlisis aqui
en el hospital tuvimos free-press en el comercio sali6 la semana anterior, tenemos
una valla, tenemos en la revista entonces el producto junto con la empresa alemana

Braun se dio para analizar cuales son los medios para este proyecto.”

Descriptor 2: Indicadores de resultado establecidos para esos objetivos (Metas de
logro)

a. ¢la organizacion ha determinado indicadores claros vy precisos para establecer el

grado de cumplimiento de los objetivos propuestos?

E2: “Tenemos un consejo directivo, el cual realiza una planificacion estratégica
anual, se revisan todos los resultados que se muestran y se proyecta lo que se va
a ser el afio siguiente. Se realizan las reuniones de staff, y una vez al afio se realiza
un staff ampliado, para hacer un retorno de informacion, un backup y ver como
estan los objetivos, que cosas se han cumplido, que se ha dificultado para que se

cumpla un objetivo y que objetivos han cambiado a fin de replantearlos.”

4.2.3. Actividad: Definicién de los objetivos de comunicacion.
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Descriptor 1: Objetivos de resultados previstos para la accién de comunicacion
(outcomes)

a. ¢Cuales son los objetivos de comunicacion definidos para la revista “Somos

Familia”?

Ad: Los principales objetivos, aunque no estan definidos en un plan estratégico, se
pueden definir los siguientes: 1) Generar visibilidad en la comunidad y reconocimiento
por parte de pacientes y profesionales. 2) Posicionar la imagen del HDLV por medio de
la revista “Somos Familia” como el principal canal informativo y regular para el publico
objetivo. 3) Aumentar la cantidad de pacientes para las distintas unidades médicas y

mayores ventas de los planes corporativos y de medicina prepagada.

b. ¢ Realizaron algln estudio previo para definir gue los objetivos de comunicacion

responden a las necesidades de la organizacion?

E1: “[...] La revista se encuentra bien posicionada en el mercado es una revista gratuita
gue ofrece para el anunciante un cero retorno, es una revista posicionada dentro de la

familia, pero a pesar de que no se ha hecho un estudio ya la pide, la reclama y la busca.”

c. ¢Existe correlacién directa entre los objetivos de comunicacion definidos y los

objetivos de la organizacion?

E1l: “Lo que nosotros queremos es buscar una alianza con una empresa relacionada a
salud, y como se tiene los objetivos, se piensa compartir la revista para provecho del

hospital y de esta empresa.”

Descriptor 2: Objetivos de produccidon previstos para la accién de comunicacién
(outputs)

a. La revista “Somos Familia”, ;se ha definido con objetivos (de produccién) que

verifican de manera continua su cumplimiento?

El: “Los objetivos de la revista es fidelizar a la audiencia directa que se encuentra
en el mismo segmento con [...] de interés a la comunidad, y a la vez que sea una
plataforma de comunicacién [del] hospital: nuestra tecnologia, nuestra gente con
experiencias en el hospital y de la experiencia de nuestros médicos.” [...] “No existe

elaboracion de informes de la revista”.
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b. ¢El area de comunicacion ha participado en el disefio y propuesta de los objetivos

de produccién?

El: “El disefo y propuesta de la edicion, es coordinada por Carmen Cérdova; se
tiene amas de ello un comité editorial que son médicos del hospital que nos ayudan
a desarrollar los temas y a la vez controlar el contenido de toda la revista. EI comité
editorial se reline una vez antes de cada edicion porque los temas de salud son
“[...] nuevos [...]: de tecnologia o eventos de ultima hora, entonces se desea
tenerlos actualizados y como es una revista trimestral nos permite ver y analizar a
profundidad los temas y rotar por las diferentes especialidades para medir y

compensar las especialidades.”

4.3. Fase tactica.

4.3.1. Actividad: Conceptualizar las variables de interés a evaluar de los

objetivos de resultado.

Catalogo de definiciones de los variables previstos en los objetivos que se van a
evaluar

a. ¢las acciones de comunicacion han sido determinadas a partir de las variables

propuestas en los objetivos?

E1: “Nosotros y la gerencia desde nuestro punto de vista vemos a la revista, como un
medio ideal, es la Unica plataforma en la cual podemos decir todo lo que queremos decir
a los que queremos llegar, y es un medio que nos da mas pertenecia en los hogares,
tratando que los contenidos sean vigentes, interesantes de modo que permanezcan
nuestros mensajes y publicidad.”

“Los objetivos de la revista es fidelizar a la audiencia directa que se encuentra en el
mismo segmento con temas de salud, de estilo de vida de interés a la comunidad, y a la
vez que sea una plataforma de comunicacion con temas relacionados al hospital nuestra
tecnologia, nuestra gente con experiencias en el hospital y de la experiencia de nuestros
médicos.”

“La perspectiva es mantener por el aflo que viene la revista y el afio que viene va a tener
un nuevo giro ya que se va a tener un convenio con una empresa que se encuentra en

el mismo ambito de salud de manera de unir esfuerzos para tener los mismos objetivos.”

b. ¢ Existe claridad conceptual sobre las variables de comunicacion sobre las cuales se

pretende gestionar?
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E2: “La parte de “comunicacién” la realizamos, negociando la parte de costos con el
centro comercial [...] tenemos dos vallas grandes, una a lado del Supermaxi, luego
colocamos unos banners colocados afuera y basicamente con volanteo, para el volanteo
se necesit6 identificar el punto porque el rétulo no lo identificaba la gente, entonces lo
primero que hice fue enfocar cuales son mis servicios, que voy a darle a la comunidad

y como lo vamos a presentar.”

4.3.2. Actividad: Determinar las dimensiones e indicadores a medir

(objetivos de resultado).

Operacionalizacion de las variables a medir en dimensiones, indicadores e items
observables.

a. ¢Se han determinado indicadores observables en la realidad que permitan verificar

el cambio en la variable de comunicacion sobre la cual se gestiona?

E1: “Los instrumentos para medir la variacion de los resultados, mediante un segmento
que esta ubicado en la ciudad. Estuvimos en una promocion de radio (Sucesos y
Sonorama) promocionando en agosto los chequeos médicos. Los resultados los
manejan el jefe del dispensario, pero si cumplié las expectativas, ya que si estuvo

participativa.”

b. ¢Los indicadores permiten medir resultados una vez cumplimentada la accion de

comunicacién propuesta para cada objetivo de comunicacion?

E2: “Hace 2 ediciones se puso unos cupones de descuentos promocionando al Centro
Comercial ElI Bosque donde tenemos un dispensario, alrededor del C.C. Bosque se
entregaron 400 revistas en los diferentes edificios, casas, de las cuales hubo un retorno
de 30 cupones es decir del 8,5%. Lo cual en publicidad es una cifra bastante buena. Lo

cual se pudo medir en base a los cupones.”

4.4. Fase operativa.

4.4.1. Actividad: Establecer los niveles y dispositivos de medicién.

Determinar estado actual de cumplimiento de los objetivos propuestos

a. ¢Existia un diagndstico inicial sobre el estado actual del cumplimiento de los

objetivos propuestos?
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E2: “Tenemos estudios de mercadeo anual, para saber en qué posicion estamos, la cual
la hace una empresa externa. Se la realiza para actualizar datos y para poder planificar,
y ese estudio se encuentra a disposicion de la linea gerencial y de ventas.”

E1l y Ad: No se realizé una evaluacion de diagndéstico inicial que mostrara el estado de
cumplimiento de los objetivos organizacionales ni herramientas para medir la efectividad

de las acciones comunicativas.

Delimitaciones de los alcances (gaps) establecidos.

a. ¢Se plantearon escalas para graduar la variacion y agrupar las mediciones?

El, E2 y Ad: No se han planteado escalas para graduar la variacion ni agrupar las

mediciones.

b. ¢Se tienen claridad respecto de las diferencias que existen entre el diagnostico

inicial y las metas gue se pretenden alcanzar?

E1l, E2 y Ad: No existen ni se han fijado las diferencias entre el diagnéstico inicial y los

objetivos que se buscan cumplir.

c. ¢Se han especificado los GAPs existentes entre la situacién inicial y el indicador de

cumplimiento propuesto para el objetivo?

E1l, E2 y Ad: Los alcances no estan identificados ni los indicadores de cumplimiento.

Definicion y elaboracion de los dispositivos de medicién en funcién de cada
objetivos propuesto (exposicion, impacto, participacion, auditoria, acciones
comerciales, integrales, entre otros).

a. ¢Como se midieron los cambios en las variables gestionadas?

E1l: "Los resultados han sido que la revista se encuentra bien posicionada en el mercado
es una revista gratuita que ofrece para el anunciante un cero retorno, es una revista
posicionada dentro de la familia, pero a pesar de que no se ha hecho un estudio ya la
pide, la reclama y la busca.”

Ad: No hay mecanismos de medicién de las variables.

b. ¢/Qué instrumentos se emplearon para medir la variacion y los resultados

alcanzados para cada objetivo de comunicacién?

E2: “[...] entonces si vemos que el impacto en la comunicacion se ve reflejada en el
retorno econdmico y reflejado en los rubros de la empresa, eso basicamente ha sido mi

experiencia en la materia de publicidad y comunicacién del centro médico.”
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Determinacién de los protocolos y procedimientos de aplicacion de los
dispositivos y herramientas de medicién.

a. ¢Existe un procedimiento formal de aplicacion de los dispositivos y herramientas de

medicién?
E1ly E2: No existen procedimientos formales de aplicacién ni herramientas para medir

la efectividad de las acciones comunicativas.

b. ¢Se han tenido en cuenta, al momento de ejecutar el plan de comunicacion

instancias y procedimientos para medir los resultados durante y finalizada la accion?

Ad: No hay medicién de los resultados, aunque su percepcion es que el aumento del

retorno de los pacientes es por causa de la distribucién de la revista.

Analisis de datos (tabulacion y sistematizacion de los resultados obtenidos para
cada una de las variables).

a. ¢Se han procesado los datos obtenidos de las mediciones?

Ad: No existe recoleccion ni procesamiento de datos de la distribucion e impacto de la
revista, Unicamente manejan estadisticas concernientes al niUmero de pacientes y datos
médicos.

b. ¢,Se han analizado los datos en funcidn de los objetivos de comunicacion,

indicadores vy metas a lograr?

E1l y E2: No se han planteado escalas para graduar la variacion ni agrupar las

mediciones.

Interpretacion de resultados (en funcion de los objetivos propuestos y las metas
establecidas).

a. ¢De gué manera se han interpretado los datos y analizado los resultados obtenidos

con la gestién de comunicacién?

E2: “creo que el hospital ha tenido como un cambio de mentalidad y ha dicho como que
si necesitamos tener posicion e imagen y se ha preocupado por tener medios de
comunicacion, para mostrarse.”

Ad: No existe una interpretacion de datos, todo se basa en observaciones y
percepciones de retorno de pacientes y aumento de suscritos a planes de chequeos
preventivos, pero paulatinamente se dan cuenta de la necesidad de trabajar en su
imagen e identidad corporativa, siendo la revista institucional un medio eficaz para

lograrlo.
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b. ¢£Se han evaluado los resultados obtenidos en relacién con los objetivos

organizacionales e indicadores seleccionados?

E2: “Debido al aumento en el campo de comunicacion, los objetivos han sido
modificados, y hay que replantearlos y hacer énfasis en algunas cosas que son
importantes, en los objetivos siempre van priorizados, y se revisan en ese orden para

ver en qué estado se los estan cumpliendo.”

Redaccion de INFORMES FINALES (con Ilos logros obtenidos y las
recomendaciones a implementar).

a. ¢Se han elaborado informes con los logros obtenidos en relacidon a los objetivos

propuestos, empleando para ello los indicadores y metas establecidas?

E1: “No existe elaboracion de informes de la revista”.

b. ¢Se han propuesto recomendaciones de mejora de modo tal que puedan ser

tomados como objetivos de comunicacién para futuras planificacién?

E2: “Estos son los medios de comunicacién con los que empecé a trabajar para poder
decir aqui estamos como hospital y estamos ofreciendo estos servicios. Luego de esto,
este afio hubo un poco mas de apertura en la parte gerencial, en emplear medio de
comunicacion, afianzar la parte comercial y trabajamos en radio con todos estos
servicios que damos, haciendo pautas, entrevistas.”

El: “Contamos con un equipo que trabaja en puestos especificos, temas especificos

pero todos son repartidos en diferentes area pero la consulta final es de [la gerencia].”

PRESENTACION DE RESULTADOS FINALES (Alta Direccion, Publicos
implicados, publicos internos).

a. ¢Realizaron reportes sobre los resultados?, ¢, A quién se los presentaran?

E1l: “No existe elaboracion de informes de la revista, a diferencia del servicio al cliente
entre otros.”
E2: “Tenemos un consejo directivo, [...] revisan todos los resultados que se muestran y
se proyecta lo que se va a ser el afio siguiente. Se realizan las reuniones de staff, y una
vez al afio se realiza un staff ampliado, para hacer un retorno de informacién, un backup
y ver cdmo estan los objetivos, que cosas se han cumplido, que se ha dificultado para
gue se cumpla un objetivo y que objetivos han cambiado a fin de replantearlos.
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CAPITULO 5
ANALISIS DE RESULTADOS
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5.1. La fase estratégica de la medicion y evaluacion en planificacion de la

comunicacion.

5.1.1. El modelo de gestién organizacional del HDLV.

Tabla 3: Modelos de gestién y procedimientos de control.

Fuente

Perfil de la organizacién

Procedimientos de
control

Coordinadora de la revista

Un aliado [de la
comunidad] que nos vea
COmo su primera opcion
cuando necesiten un tema

de salud.

La direccion del HDLV
esta enfocado en el
servicio médico al
paciente, el control de
gestion organizacional lo
realizan a través de
auditorias internas y

externas.

Jefe de Centro Médico

Este centro médico surgio
para cubrir necesidades
ambulatorias, tenemos
medicina general,
oncologia, rehabilitacion,
laboratorio, imagen,
servicios comunes y la
idea es que podamos
llegar con nuestra imagen

a Quito.

Seguimiento del
Departamento de
Sistemas de Gestion y

auditorfa médica.

Observacion documental

Es un complejo médico,
de alto nivel cientifico y
académico, orientado a
brindar servicios
hospitalarios y
ambulatorios de la mas
alta calidad, con los
mejores médicos, una

infraestructura fisica y

Auditorias anuales de
certificadoras y entidades

estatales.

Auditorias regulares del
sistema de calidad,
capacitacion al personal
en atencion al cliente y

procesos.
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tecnolégica de
vanguardia.

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante para toda organizacién contar con su mision, visibn y objetivos
estratégicos claramente definidos, pues es en torno a estos es que se deben planificar
las actividades y acciones a seguir. El HDLV tiene objetivos generales y una politica de
calidad bien definida, y trabajan de acuerdo a ella y sus valores corporativos. El perfil
gerencial predominante es de Gestion de la Calidad; se busca cultivar y mejorar las
relaciones con los clientes, y ser un referente de excelencia de la calidad de atencién
de salud, investigacion y docencia. Forman equipos veedores de las politicas de calidad.
Sin embargo, los resultados encontrados sobre el espacio que ocupa la comunicacion
en los ejes estratégicos confirman la poca o nula consideracion de la gerencia general
y responsables de la comunicacion a la estrategia o a la determinacion de recursos para

la elaboracion de programas o una medicién y evaluacion de los mismos.

5.1.2. Los objetivos organizacionales.

Tabla 4: Objetivos organizacionales e indicadores de cumplimiento.

Objetivos Indicadores de
Organizacionales Cumplimiento
No existen objetivos

Fuente

rganizacion fini ~
organizaciones definidos No se sefialan

Coordinadora de la revista L, L,
en relacion con la gestion

comunicativa

Hay una relacién indirecta

entre los objetivos de la ,
- Retorno de pacientes al
Jefe de Centro Médico oraanizacion con las P

9 centro médico

acciones comunicativas

Los objetivos son claros al | Las estadisticas médicas

referirse a servicios llevadas por el

médicos especificos y su Departamento de
Observacion documental | publico objetivo, pero no auditoria médica y

existen objetivos departamento de

relacionados la gestion de | Sistemas de Gestion. No

comunicacion. existen indicadores de
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cumplimiento de las

acciones comunicativas.

Fuente: Elaboracion propia.

En las entrevistas asi como en la documentacion, si bien no se mencionan con claridad,
se da a entender objetivos organizacionales que son evaluados y medidos mediante un
sistema de gestion de calidad y auditoria interno. La evaluacion externa la realizan
mediante certificadoras y departamentos estatales. En la documentacion analizada no
se encontrd algun plan estratégico u operativo de comunicacion relacionado con los de
la organizacion. A pesar de contar con protocolos establecidos por el departamento de
sistemas de gestion y de auditorias médicas, no se han establecido ni objetivos ni
indicadores de cumplimiento a excepcion del retorno de pacientes.

5.1.3. Los objetivos del area de comunicacién.

Tabla 5: Objetivos de comunicacion y produccion.

Objetivos de Objetivos de produccion

Fuente . .,
comunicacion

_ _ Fidelizar a la audiencia, Entregar 3 ediciones
Coordinadora de la revista o _ _
posicionamiento de anuales de la revista

imagen en publico objetivo

Afianzar relaciones Aumentar el nimero de
Jefe de Centro Médico comerciales y retorno de | pacientes atendidos en el
la inversién dispensario el Bosque
Observacion documental No se sefialan No se sefialan

Fuente: Elaboracion propia.

La responsable de comunicacion, -coordinadora de la revista-, plantea que fidelizar a su
audiencia mediante la presentacion de 3 ediciones al afio es su principal objetivo.
Nuestra otra entrevistada, asi como se percibe con la mayor parte del personal que
labora en el HDLV, ve a la revista como un medio complementario a la gestion
publicitaria, pero no define qué herramienta es eficaz para el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

Teniendo en cuenta los objetivos finales de una organizacién, el gerente general y el

director de comunicacion definen la politica y estrategia comunicativa que influirdn en la
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imagen y reputacion corporativa. El HDLV est4 dandose cuenta de la importancia de
que el publico los visibilice. Estan desarrollandose acciones aleatorias de publicidad y
marketing, pero, al no contar con una persona especializada en la comunicacion no
conocen aun todo el bagaje de herramientas disponibles que existen para comunicar,
no unicamente hacer publicidad. Confunden la comunicacién con hacer volanteo,
pautaje en medios de comunicacion y alquiler de espacios para rotulos. Algunos jefes 'y
administradores de unidades y dispensarios tienen la iniciativa y realizan actividades de
promocién y comunicacion aprovechando los medios que estan a su alcance, pero al no

ser objetivos especificos, muchas de estas iniciativas pueden pasar desapercibidas.

5.2. La fase tactica de la medicion y evaluacion en planificacion de la

comunicacion.

5.2.1. Las variables de interés y las dimensiones e indicadores a evaluar
de los objetivos de resultado.

Tabla 6: Dimensiones, variables y objetivos de resultado.

Fuente Variables Indicadores
Coordinadora de la revista | No se sefialan Lectores de la revista/
clientes-pacientes
Jefe de Centro Médico No se sefalan No se sefialan
Observacion documental No existe un diagnéstico

inicial sobre el estado
Opinién Publica, Imagen actual de los objetivos
propuestos. Los GAPs

Corporativa ) .
existentes no estan
identificados
especificamente ni  sus
indicadores.

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso particular del HDLV, la administracion y los responsables de la comunicaciéon
aun no determinan los GAPs establecidos, ni el estado actual de cumplimientos de los
objetivos propuestos. En la entrevista, se percibié que realizan una especie de medicion
por medio de encuestas de atencion al cliente como herramienta de medicién
permitiendo evaluar en cierta medida la percepcion de la gestion comunicativa.
Lamentablemente, este Ultimo punto no se evidencia en ningun lugar, no hay
documentos, ni registro de los andlisis realizados, por lo tanto no se puede concluir que

se sefalen variables ni se obtengan indicadores para ser medidos.
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5.3. La fase operativa de la medicion y evaluacion en planificacion de la

comunicacion:

5.3.1. Niveles y dispositivos de medicion.

Tabla 7: Dispositivos de medicion y protocolos de aplicacion.

Protocolos y procedimientos

Fuente Dispositivos de medicion L.
de aplicacion

No se disefian dispositivos o
, o No hay procedimientos de
Coordinadora de la de medicion para o _ -
, _ , aplicacion de los dispositivos
revista determinar los cambios en _ o
_ _ y herramientas de medicion.
las variables gestionadas.

No se sefalan dispositivos o
o No hay procedimientos de
de medicién, aunque se L _ -
_ ] aplicacion de los dispositivos
menciona una asesoria _ L
y herramientas de medicion,
Jefe de Centro externa pero desconoce la
se confunde estos
Médico informacion remitida por o
procedimientos con los
ella; no hay escalas _
o informes presentados al
definidas para graduar las ) ) )
o directorio y gerencia.
variaciones.

_ No se establecen los
y No existe documento o
Observacion . protocolos y procedimientos
correspondiente a la o
documental o de aplicacion. Se sefialan
planificacion del programa _ o
tipos de analisis.

Elaboracién propia.

En la fase operativa se esperaba evaluar los instrumentos y herramientas de medicion,
y que la persona responsable elabore los instrumentos y herramientas de medicion;
como asi también sus correspondiente protocolos y procedimientos de aplicacién en
funcion de la estrategia de comunicacion y la/s acciones o técnicas previstas para llevar
adelante. En el caso de la revista institucional del HDLV, la coordinadora externa de la
revista y la jefe del centro médico, indican la carencia de planificacion y evaluacion en
la comunicacién y sus actividades especificas procesando datos e indicadores

seleccionados.
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5.3.2. Tratamiento de los resultados.

Tabla 8: Analisis e interpretacion de resultados.

Tabulaciény
Interpretaciéon de

Fuente sistematizaciéon de
resultados
resultados
Coordinadora de la No se han realizado _
, . No existen.
revista mediciones

No existen. Perciben
aumento en la cantidad de

pacientes, que puede ser
Jefe de Centro

o No se sefialan atribuido a otras
Médico _
herramientas de
comunicacion y/o de
publicidad.
_ No hay interpretacion de
No existe documento )
. _ resultados de la revista, pero
Observacion correspondiente a una i y o
y o si de la gestion de servicio al
documental tabulacion y analisis

_ cliente por medio del buzén
posterior de datos. _
de sugerencias.

Fuente: Elaboracion propia.

No hay documentos que correspondan a una tabulacién y andlisis de datos. Al no tener
indicadores ni metas establecidas los responsables de las acciones de comunicacién no
elaboran informes detallados para presentarlos al gerente general y el directorio con los
logros obtenidos en relacion a los objetivos propuestos. No se han realizado

recomendaciones aun para las estrategias comunicativas.

En este punto se pretendia una interpretacion de los resultados, pero se observa que la
afirmacion sobre el nivel de efectividad se desarrolla a partir de las experiencias propias
de los responsables de las acciones comunicativas. Al no existir un analisis tangible de
datos arrojados por una medicién, se cree -partir de su propia sensacion- que el
aumento de visitas de consulta y planes corporativos es resultado de la promocion de

sus servicios en la revista, radio y otros medios publicitarios.
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CAPITULO 6
CONCLUSIONES Y PROPUESTAS DE MEJORA
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6.1. Conclusiones del programa de comunicacion estudiado.

El sector médico tiene una gran tradicion de investigacion, medicién y evaluacién en
cuanto a su tematica cientifica. Pero en varias ocasiones, descuidan conocimientos de

gestion organizacional que pudieran resultar eficaces para el alcance de objetivos.

El HDLYV tiene objetivos generales y una politica de calidad bien definida, y trabajan de
acuerdo a ella y a sus valores corporativos. Buscan cultivar y mejorar las relaciones con
los clientes, y ser un referente de excelencia de la calidad de atencién de salud,

investigacion y docencia.

Sin embargo, los resultados encontrados sobre el espacio que ocupa la comunicacion
en los ejes estratégicos confirman la poca o nula consideracion de la direccion, la
gerencia general y responsables de la comunicacion a la estrategia o a la determinacion
de recursos para la elaboracién de programas y su consecuente medicion y evaluacion

de los mismos.

No existen partidas especificas en el presupuesto global del hospital, pero se proveen
de fondos dependiendo de circunstancias coyunturales.

El objetivo de la revista institucional “Somos Familia” es crear una imagen del HDLV;
gracias a la publicacion, se espera que el publico pueda incluir en sus decisiones de
servicios de salud al centro hospitalario. La publicacién apunta a las familias de los
alrededores del HDLV, se espera que los principales clientes del centro vean al centro

hospitalario como su aliado, que estan en buenas manos.

La medicién del cumplimiento de este objetivo necesitard de un seguimiento a largo

plazo de la evolucién institucional.

En la documentacién analizada no se encontré algun plan estratégico u operativo de
comunicacion relacionado con los de la organizacién. A pesar de contar con protocolos
establecidos por el departamento de sistemas de gestion y de auditorias médicas, no
se han establecido ni objetivos ni indicadores de cumplimiento a excepcion del retorno

de pacientes.

Hay una confusién de lo significa la gestién comunicacional. Creen que hacer volanteo,
alquiler de vallas publicitarias, pautaje en medios de comunicacion y participacion y
auspicio de eventos es suficiente para llegar a su publico objetivo. Algunos jefes y
administradores de unidades médicas toman la iniciativa y realizan actividades de
promocién y comunicacién aprovechando los medios que estan a su alcance, pero al no

ser objetivos especificos de sus actividades, lo relegan al area de Servicio al Cliente.
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Al no tener objetivos ni estrategias de comunicacion, no se fijan los alcances (GAPS)
establecidos. En la entrevista, comentaban que las encuestas de Servicio al Cliente son
su herramienta de medicion permitiendo evaluar en cierta medida la percepcion publico.
Lamentablemente, no tuvimos acceso a tales documentos, ni registro de los analisis

realizados, que nos permitan sefalar variables e indicadores que medir.

En el andlisis se sefial6 la carencia de planificacion y evaluacion en la comunicacion y

sus actividades especificas que consientan procesar datos e indicadores.

Al no tener indicadores ni metas establecidas los responsables de las acciones de
comunicacion, no existen informes que expongan los logros obtenidos en relacién a los
objetivos propuestos. No existe un andlisis tangible de datos arrojados por una medicion

por ende no se han realizado recomendaciones para las estrategias comunicativas.
6.2. Recomendaciones finales.

Es comun que en las organizaciones no se cuente a la comunicacion propiamente como
una herramienta de gestion. No obstante, es importante delinear una estrategia de
comunicacion que se articule con los ejes estratégicos de la organizacion. Estas
estrategias y politicas deben volver parte intrinseca de los objetivos formulados desde
la direccién y gerencia del HDLV. A pesar de las dificultades que puede presentar
inicialmente, es indispensable situarlos en primer plano para mejorar la eficiencia y
eficacia del HDLV. Para que la evaluacion se centre en los objetivos del programa, estos
tienen que redactarse de forma que concrete los resultados esperados de forma

especifica, facilitando asi su medicion y evaluacion.

A pesar de que “No [existen] informes de la revista”, se tienen algunos datos de
produccién, distribucion y alcance de la revista. El directorio y sus comisiones, a los que
se presentan todos los informes de las diferentes areas, no ha visto adn la importancia
de cotejar el cumplimiento de las metas implicitas establecidas para la revista
institucional.

Los responsables de comunicacion deberan reconocer que la evaluacién va mas alla de
un objetivo de rendicién de cuentas de tipo presupuestario, lo mas importante es el uso

de la informacién que se obtenga.
En cuanto a la definicion y elaboracion de los dispositivos de medicion en funcién los
objetivos propuestos se podrian recomendar lo siguiente de acuerdo a cada herramienta

de medicién:
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Encuesta.- A los beneficiarios de la revista, se encuestard para conocer el grado de
satisfaccion con respecto a la calidad del servicio brindado, a las expectativas de la
revista, a la comodidad de las instalaciones; etc. Como la revista es distribuida de casa
en casa en los alrededores del hospital, contratando una empresa externa, se
aprovecharda la entrega para realizar las encuestas a los moradores, la revista al tener
cuatro ediciones mensuales nos permitird conocer el grado de aceptacién de la
publicacion y conocimiento del HDLV como institucion médica. Se realizara la encuesta

por sectores escogiendo grupos aleatorios dependiendo la edicion.

Buzdn de sugerencias.- Obtendremos y gestionaremos las opiniones que los pacientes,

clientes y/o empleados tengan sobre la revista y el centro hospitalario, ya sea de forma
publica o anénima para crear una imagen adecuada. Cada mes se receptaran las hojas
de sugerencias y se clasificaran de acuerdo al contenido y si son negativas o positivas.
También conoceremos qué secciones de la publicacién son las mas leidas y cuéles

deberian incorporar. En el boletin interno se citaran algunas de esas recomendaciones.

Internet y redes sociales.- Se tomara en cuenta el registro de visitantes a la pagina web

y las visitas a la revista digital. El fan page del HDLV también se procedera a evaluar las
estadisticas con el numero de "Me gusta” y “Alcance de la publicacion” y “participacién”.
Junto al Community Manager se elaboraran, administrardn y actualizaran los
contenidos. Se solicitara de cada area informacion relevante, pero clara y sencilla para
utilizarla como cépsulas informativas. Cada semana se evaluard el registro de visitantes

a la pagina web y las visitas a la revista digital.

Entrevistas abiertas no_estructuradas.- Se realizaran entrevistas en profundidad a

empleados seleccionados de todas las areas en distintas etapas y se les dara
seguimiento a mediano plazo. Esto servir4, ademas de estar al tanto del sentir sobre la
publicaciébn y su contenido, para conocer la formaciéon de la cultura e identidad
corporativa y medir el clima laboral. Las entrevistas se podrian empezar con la gente
MAas nueva, apenas ingresen a la institucion. En el boletin interno Anamnesis se

publicarian los resultados de estas entrevistas.

Focus group.- Se realizaran reuniones mensuales cortas con diferentes departamentos
de servicio para que expresen sus opiniones y percepciones sobre la revista, la atencién
al paciente y los canales de comunicacion internos y externos. Se realizaran articulos

sobre su trabajo en equipo para incluirlos en la revista institucional y el boletin interno.
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En la actividad se deberd indagar las suposiciones no dichas, y ver el grado de

extraccion de los valores corporativos.

Registros reales multipropdsitos.- Se pretende medir el niumero total de lectores

atendidos anualmente y brindar datos sobre cambios y tendencias de los mismos.
Adicionalmente, estos archivos facilitan el seguimiento de los pacientes para propdésitos
clinicos y las unidades médicas visitadas.

Gracias a esto, podran saber cuantos pacientes son beneficiarios de los principales
productos comunicativos como la revista. Se incluira cupones de descuento en la revista
y en las encuestas se procedera a registrar mensualmente las atenciones en el area de
Servicio al Cliente.

Estos datos permiten tener de donde partir para establecer un diagndstico de la gestion

comunicativa, y si las herramientas que utilizan resultan eficaces.
Algunos de los objetivos que pudieran plantearse podrian ser:

a) Lograr que el 80% de los formularios de sugerencias depositados en el buzén
de sugerencias tengan comentarios positivos de la gestion.

b) Que el 70% de los empleados tomen los valores corporativos como suyos.

c) Que la revista sea un referente en revistas institucionales médicas por su
contenido y distribucion.

d) Que el servicio conste como el mayor diferenciador valorado por los pacientes.

El proceso de evaluacién debe ser estratégico, integrado, flexible, documentado,
divulgado y generador de feedback, el proceso de seguro va a ser lento en su etapa
inicial, pero el utilizar los resultados de la evaluacién en el momento de futuras
planificaciones permitira tener en cuenta esta informacién de gran valor desde el primer

momento.

Es importante para el seguimiento de la gestién contar con la documentacion de los
procesos de gestion y su medicién y evaluacibn como respaldo para el propio
departamento. Estos informes ademas de exponerse a la direccién y gerencia del
hospital, se deberian incluir en el boletin interno, reuniones de las areasy en la memoria

anual del hospital.
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ANEXO 1

Transcripcién de las entrevistas abiertas semi-estructuradas.

Entrevista a Carmen Cérdova, coordinadora de la revista “Somos Familia, para
toda la familia”.

A ver, nosotros actualmente no es que tenemos una estrategia o lineamientos que seguir
simplemente nosotros vamos trabajando de acuerdo a las oportunidades que se van
presentando a los soportes que vamos poniendo a las alianzas estratégicas que se van
dando y segun eso nosotros vamos por cada objetivo puntual en ese caso que es una
alianza convenio entre otros, trabajar de forma directa y desarrollar este campo.
Objetivos especificos escritos definitivamente no tenemos lo que nosotros tenemos es
por ejemplo nuestra revista propias del hospital qué es un excelente plataforma donde
tratamos de fidelizar a toda la audiencia que tenemos alrededor y aprovechar nuestro
propio medio para que nuestra audiencia esté enterada de todos los pormenores que
ofrece el hospital, todos los consejos y estilos de vida sana que puede dar el hospital
bajo un concepto de un buen estilo de vida, no exactamente de un tema médico un tema
denso que podria ser, sino al contrario, tips familiares, consejos aprovechamos
obviamente para contar todas las cosas buenas que pasan en el hospital en cuanto a
tecnologia, en cuanto a consejos de maternidad, entre otros.

La revista es bastante interesante porque las primeras paginas estan dedicadas a
guiénes es son nuestros lectores y quiénes son las urbanizaciones y sectores aledafos
al Hospital de los Valles donde entregamos las revistas de forma gratuita de casa en
casay por estudio nosotros sabemos que quién lee mas la revista. Es la madre de familia
como nuestro objetivo principal y de ahi el resto de los miembros de la familia la primera
parte de esta revista se trata justamente de temas dedicados a cada miembro de la
familia desarrollados por médicos del hospital entonces tenemos una seccién que es
bebés, jovenes, escolares, papa, mama, abuelitos y la idea es que direccionados a éstos
a cada especialidad médica con consejos para cada uno. Por ejemplo traumatologia,
pueden ser dirigido tranquilamente para el adulto mayor, puede hablar para escolares:
odontologia, se puede aplicar para todos los miembros de la familia y a la vez que sepa
nuestra audiencia que el hospital ofrece las distintas especialidades médicas.

Elaboran los articulos los médicos y detras de ellos tenemos un equipo de periodistas y

correctores de estilo que funcionan aparte de la institucion.
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Y la otra parte de la revista es un tema mas relacionado al hospital tenemos maternidad,
tecnologias, nosotros tenemos un chef y un nutricionista los cuales nos aportan temas
relacionados a gastronomia y nutricibn. Ademas destaca temas de la Fundacién
Hospital de los Valles donde cuenta las labores de obra social que hacen, en fin tenemos
un poco de variedad en cuanto a esos temas.

¢ Para realizar todos los temas ustedes tuvieron algun previo estudio de mercado?
Nosotros conocemos cudl es nuestro mercado y cuél es nuestra audiencia entonces
conocemos que nuestro interés es fidelizar a los que estdn aqui, lo que nosotros
queremos es que nos vean como su aliado que nos vean como su primera opcion la
familia el rato en que necesiten un tema de salud, entonces queremos llegar con temas
que les resulten interesantes, practicos y a la vez informativos.

La revista la tenemos ya desde la edicién 15 y es una revista trimestral y en marzo ya
estamos cumpliendo 4 afios.

Esta es nuestra plataforma principal donde comunicamos lo que el hospital quiere decir.
Las principales alianzas estratégicas son las empresas de salud, el IESS, empresas
privadas. Tenemos ciertas participaciones 0 auspicios que nos permiten ofrecer
servicios que la carrera lo esta requiriendo porque ya es mandatorio que las carreras o
eventos competitivos cuenten con ambulancia y servicios médicos entre otros. Con los
cuales aprovechamos para presentar nuestra imagen, entonces es de doble via.

La Gerencia General es el la que toma cartas sobre la participacion en los eventos, el
Gerente General es el economista Francisco Cepeda. Aparte de sus decisiones
gerenciales, contamos con un equipo que trabaja en puestos especificos, temas
especificos pero todos son repartidos en diferentes area pero la consulta final es de él.
La estructura es: gerencia general, servicio al cliente y mercadotecnia que esta a la vez
encargado de Maria Isabel y por otro lado esta la revista que se encarga Carmen
Cérdova. En cuanto a comunicacion publicidad y convenios se encarga la fuerza de
ventas.

Al afio tenemos 4 ediciones con un tiraje de 8000 ejemplares, cumpliendo con los
parametros establecidos.

Hoy nuestros objetivos especificos sobre comunicacion, son las alianzas, el mantener
la revista y de las alianzas saldran las diferentes piezas publicitarias que se puedan ir
desarrollando. Por ejemplo acabamos de abrir el centro de didlisis aqui en el hospital
tuvimos free-press en el comercio salié la semana anterior, tenemos una valla, tenemos
en la revista entonces el producto junto con la empresa alemana Braun alemana se dio

para analizar cuales son los medios para este proyecto.
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Los resultados han sido que la revista se encuentra bien posicionada en el mercado es
una revista gratuita que ofrece para el anunciante un cero retorno, es una revista
posicionada dentro de la familia, pero a pesar de que no se ha hecho un estudio ya la
pide, la reclama y la busca. Hace 2 ediciones se puso unos cupones de descuentos
promocionando al Centro Comercial EI Bosque donde tenemos un dispensario,
alrededor del C.C. Bosque se entregaron 400 revistas en los diferentes edificios, casas,
de las cuales hubo un retorno de 30 cupones es decir del 8,5%. Lo cual en publicidad
es una cifra bastante buena. Lo cual se pudo medir en base a los cupones.

Lo que nosotros queremos es buscar una alianza con una empresa relacionada a salud,
y como se tiene los objetivos, se piensa compartir la revista para provecho del hospital
y de esta empresa.

El disefio y propuesta de la edicion, es coordinada por Carmen Cérdova, se tiene a
mas de ello un comité editorial que son médicos del hospital que nos ayudan a
desarrollar los temas y a la vez controlar el contenido de toda la revista.

El comité editorial se retine una vez antes de cada edicion porque los temas de salud
son temas nuevos que se presentan, de tecnologia o eventos de ultima hora, entonces
se desea tenerlos actualizados y como es una revista trimestral nos permite ver y
analizar a profundidad los temas y rotar por las diferentes especialidades para medir y
compensar las especialidades.

El organigrama lo tiene Recursos Humanos, los dispensarios se encarga el jefe de
cartera, pero se tiene el C.C. El Bosque y en el aeropuerto.

La revista se distribuye en las casas en el hospital, en los consultorios, el las visitas y
en los pacientes del hospital, y en los clubes Arrayanes, la Carandal, en el Rancho San
Francisco, en los Chillos. Y en locales comerciales muy poco. Se tiene un equipo en la
distribucion de los puntos dispensarios.

Los instrumentos para medir la variacién de los resultados, mediante un segmento que
esta ubicado en la ciudad. Estuvimos en una promocién de radio (Sucesos y Sonorama)
promocionando en agosto los chequeos médicos. Los resultados los manejan el jefe del
dispensario, pero si cumplio las expectativas, ya que si estuvo participativa.

No existe elaboracion de informes de la revista, a diferencia del servicio al cliente entre
otros.

Se tiene convenios anuales con radios que proponen, los cuales los aceptamos de
acuerdo a que interesantes sean para nosotros.

En el caso interno, tienen capacitacion para la comunicacién de los empleados no estoy

al tanto ya que esta a cargo Recursos Humanos, quien esta a cargo es Maria Gallegos.
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Y que comunicacion interna si se maneja mas recursos humanos, dia de la enfermera,
dia del médico que es parte de la comunicacion.

El presupuesto es suministrado por el hospital 50% y por autogestion pero no se cubre
la parte de la distribucion. Uno de los rubros mas altos es la distribucion, ya que lo otro
es cubierto con la publicidad mediante autofinanciado. La diagramacién se incluye
dentro de la elaboracion de la revista.

Nosotros y la gerencia desde nuestro punto de vista vemos a la revista, como un medio
ideal, es la Unica plataforma en la cual podemos decir todo lo que queremos decir a los
que queremos llegar, y es un medio que nos da mas pertenecia en los hogares, tratando
gque los contenidos sean vigentes, interesantes de modo que permanezcan nuestros
mensajes y publicidad.

Carmen Cordova, soy la coordinadora de la revista Somos Familia del hospital de los
valles. Mi funcién es el desarrollo global de la revista en cuanto a la coordinacién de
temas editoriales, venta de publicidad, disefio, diagramacién y distribucion.

Los objetivos de la revista es fidelizar a la audiencia directa que se encuentra en el
mismo segmento con temas de salud, de estilo de vida de interés a la comunidad, y a la
vez que sea una plataforma de comunicacion con temas relacionados al hospital nuestra
tecnologia, nuestra gente con experiencias en el hospital y de la experiencia de nuestros
médicos.

La perspectiva es mantener por el afio que viene la revista y el afio que viene va a tener
un nUevo giro ya que se va a tener un convenio con una empresa que se encuentra en

el mismo ambito de salud de manera de unir esfuerzos para tener los mismos objetivos.
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ANEXO 2

Transcripcion de las entrevistas abiertas semi-estructuradas.

Entrevista a Clara Martin, administradora del Centro Médico C.C. El Bosque del
HDLV.

Mi nombre es Clara Martin, soy jefe del Centro Médico del Bosque, que esta localizado
en Quito a fin de captar pacientes de la zona norte. Este centro médico surgi6 para cubrir
necesidades ambulatorias, tenemos medicina general, oncologia, rehabilitacion,
laboratorio, imagen, servicios comunes y la idea es que podamos llegar con nuestra
imagen a Quito. Trabajo ya 9 afios y he pasado por varias areas del hospital, ingrese
como jefe de quiréfano hace 5 afios y luego pase al area de calidad y auditoria y
finalmente me hice cargo del [dispensario] Bosque.

Basicamente desde mi punto de vista, la experiencia en el [dispensario] Bosque es que
yo recibi un centro médico muy lindo con una infraestructura espectacular, bien
equipada, grande. Pero sin pacientes y con una facturacion minima, no se hacia nada,
cuando yo recibi, lo primero que me enfoque fue eso en funcién, funcionar, comunicar,
entonces en afianzar la relacion como empresa con el centro comercial porque estamos
ubicados dentro de un centro comercial. Afianzar esa relaciébn comercial, para que nos
faciliten publicidad y promocién.

La parte de comunicacion la realizamos, negociando la parte de costos con el centro
comercial porque obviamente te cobran esos espacios, sin embargo comencé con las
vallas, tenemos dos vallas grandes, una a lado del Supermaxi, luego colocamos unos
baners colocados afuera y basicamente con volanteo, para el volanteo se necesitd
identificar el punto porque el rétulo no lo identificaba la gente, entonces lo primero que
hice fue enfocar cuales son mis servicios, que voy a darle a la comunidad y como lo
vamos a presentar, entonces en la fachada, hicimos unas imagenes grandes, llamativas
de cada uno de los servicios que teniamos disponibles, entonces toda esta parte de
imagen ya se fue reflejando en el aumento de pacientes.

Otra forma de comunicar que aqui estamos fue haciendo promociones, campafias de
vacunacion, campafas contra el cancer de cerviz, campafias contra el cancer de seno,
campafa contra la osteoporosis, entonces asi ofertdbamos el servicio a minimo precio
0 con algo gratis, y comunicdbamos a través de flyers, llegdbamos a la comunidad con

volanteo dentro del centro comercial y en los alrededores, en las casas dejabamos esta
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informacion, teniendo un retorno normalmente importante, a pesar de que al principio
no nos conocian, ni siquiera el centro comercial sabia que existia un centro de atencion
médica ahi dentro.

Otra forma de captar pacientes fue justamente [...] los del centro comercial, la gente
del centro comercial es empleada, los duefios por lo general, no es que estan ahi, pero
sin embargo llegamos a un acuerdo en darles un precio comodo, la mitad de la consulta,
el 20% de descuento de otros servicios, esto también hizo que la gente nos
conozca y pueda acceder a un buen servicio en un sitio muy agradable, bien equipado
y a un costo minimo, yo creo que la comunicacion viral ac4, también es importante, por
esa misma gente, empezo6 a llegar sus familiares, empez6 a llegar clientes lo cual
empez6 a verse reflejado en la facturacion, ya que empezé a subir.

Otro tipo de comunicacion que utilizamos es la revista del hospital, la cual es
basicamente educativa, informativa sobre muchos eventos que hay en el hospital esa
revista también la repartimos por volanteo y las regalamos en los locales para que la
gente se entere y conozca.

Estos son los medios de comunicacion con los que empecé a trabajar para poder decir
aqui estamos como hospital y estamos ofreciendo estos servicios. Luego de esto, este
aflo hubo un poco mas de apertura en la parte gerencial, en emplear medio de
comunicacion, afianzar la parte comercial y trabajamos en radio con todos estos
servicios que damos, haciendo pautas, entrevistas, entonces mi médica es experta en
eso de chequeos de los nifios, es super bueno, y ademas bien comunicativa, bien
expresiva, entonces la llevamos a 4 entrevistas de diferentes temas sobre todo dirigidas
a las mamas, porque justo era la entrada al colegio. Entonces todo este tipo de
enfermedades de los ojos de los oidos de los nifios, se explicé con qué examenes
logramos identificar cualquier deficiencia que tienen los nifios y realmente también
tuvimos un récord importante con las pautas publicitarias en radio, este afio hemos
tenido mas acogida en estos periodos educativos porque tuvimos la inclusién de otro
medio de comunicacion.

Recién el afio pasado lance la campafia ya que llegué al [dispensario] El Bosque y
empecé a hacerlas [.. ], entre eso los chequeos estudiantiles ya que era justo la entrada
a los colegios y claro, no estdbamos posicionados all4, y hasta comunicar tenia muy
poco tiempo y tuvimos unos 8 a 10 chequeos en 2 meses, pero este afio con la pauta
de radio, el volanteo y la comunicacién con mailing, logramos tener mucha mas acogida.
[...] La cuestidn de las entrevistas es super importante ya que la gente asi se interesa a
fin de tener mayor educacion, y quiere saber cdmo manejar este tema de los nifios y

eso hizo que tuviéramos mas, no tengo el dato exacto pero unos 50 nifios ya vinieron,
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incluso de una sola empresa vinieron 30 nifios que escucharon del tema y querian darle
como ese beneficio a los empleados para que lleven a sus hijos y la empresa se los
pago.

También los hijos de los empleados del hospital también, entonces si vemos que el
impacto en la comunicacion se ve reflejada en el retorno econémico y reflejado en los
rubros de la empresa, eso basicamente ha sido mi experiencia en la materia de
publicidad y comunicacién del centro médico.

El tema de comunicacién es un tema que falla en la mayoria de las empresas, antes el
hospital no le veia a este tema como muy importante, y si se ven los problemas que hay
cuando no hay una buena comunicacion interna, y obviamente externa el cual debe ser
que el mercado te conozca, entonces ahora en estos Ultimos afios, creo que el hospital
ha tenido como un cambio de mentalidad y ha dicho como que si necesitamos tener
posicion e imagen y se ha preocupado por tener medios de comunicacion, para
mostrarse.

Tenemos competencia, a pesar de que aqui en el Valle somos un hospital grande, en
Quito tenemos otros hospitales, clinicas grandes que también tienen parte del mercado.
Por lo cual nosotros trabajamos con convenios, con el sector pablico también y privado.
Como jefe tenemos iniciativas y proyectos que presentamos, en mi caso cuando llegue
era indispensable la comunicacion y lo primero que tenia que hacer era enfocarme en
la comunicacién, mostrar dénde estamos y que hacemos. Sin embargo uno necesita un
respaldo, recursos, aprobaciones de algun tipo de la parte gerencial que te apoye, que
te respalde, pero hay cosas muy pequefias que tu tomas decisiones, por ejemplo voy a
sacar una campafa y no le digo al gerente o a la linea directiva, si me lo aprueba o no,
hay ciertos montos que no aprueba la gerencia y en los cuales podemos nosotros tomar
decisiones, pero hay otras cosas como la radio, la prensa en las que necesariamente
debe intervenir la gerencia.

La gerencia se enfoca en mantener una linea de imagen, pero no ha dado en que medios
de comunicacion podemos o no podemos entrar, en realidad la persona con la que
contamos que maneja este tipo de publicidad ha sido Carmen, que en un principio
estuvo vinculada directamente.

A mi si me parece que es importante que haya un departamento de publicidad, de
comunicacion que esté ligado con la parte comercial, para que trabajen en llave, y
puedan lanzar al mercado todas estas cosas, productos, y todo esto que hacemos e
incluso temas educativos, cosas nuevas que hace el hospital.

No existe una planificacién previa, en realidad solo este afio se ha empezado a hacer

este tipo de campanfas a fin de darles importancia que tiene la comunicacion, no sé si
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yo lo desconozco, pero por lo general se reline el gerente con Carmen y se presenta un
proyecto, pero digamos que no es que este dentro del presupuesto, vamos a gastar
tanto en publicidad. De lo que yo conozco, solo este afio hemos empezado a trabajar
asi.

Hay un departamento de mercadeo comercial, que gestiona la creacion de productos, y
la comercializacion de los productos. Este departamento se encarga de como se va a
comunicar y publicitar, pero el departamento comercial se encarga de aprobar como
vamos a comunicar y publicitar y como se van a crear los productos. Pero no es el canal
directo para la publicidad.

Tenemos estudios de mercadeo anual, para saber en qué posicidon estamos, la cual la
hace una empresa externa. Se la realiza para actualizar datos y para poder planificar, y
ese estudio se encuentra a disposicion de la linea gerencial y de ventas.

En una revista que se tiene se registra en forma de memoria los eventos que se han
realizado de manera interna, a nivel de jefaturas y gerencias, se presenta un informe de
produccién de cada area, y estadistica donde se incluyen todos los resultados.
Tenemos un consejo directivo, el cual realiza una planificaciéon estratégica anual, se
revisan todos los resultados que se muestran y se proyecta lo que se va a ser el afio
siguiente. Se realizan las reuniones de staff, y una vez al afio se realiza un staff
ampliado, para hacer un retorno de informacion, un backup y ver cédmo estan los
objetivos, que cosas se han cumplido, que se ha dificultado para que se cumpla un
objetivo y que objetivos han cambiado a fin de replantearlos.

Debido al aumento en el campo de comunicacién, los objetivos han sido modificados, y
hay que replantearlos y hacer énfasis en algunas cosas que son importantes, en los
objetivos siempre van priorizados, y se revisan en ese orden para ver en qué estado se
los estan cumpliendo.

Como muestra de comunicacion esta el caso Toyota quien tiene una comunicacion
sorprendente con sus empleados, no hay comunicacién confidencial ni nada, ya que si
uno como empleado de una empresa conozco los objetivos, los resultados y que es lo
que quiere la empresa, uno con el trabajo que realice se compromete mas con la
empresa y se logran mucho mas rapido los objetivos. Es super linda la forma como
trabajan ellos, digamos que muy ludica, porque al cliente también se lo comunican y él
sabe en qué posicion esta su espera para que el asesor lo atienda, en las carteleras
siempre estan los asensos del personal, los mejores empleados, los resultados anuales,
como va la empresa, porque a si seas un empleado como guardia, o que atiende la
cafeteria y se entiende una grafica para ver si la empresa va para abajo o para arriba, y

si de alguna forma eso impacta y dicen “wau, estamos bajando, como puedo yo
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colaborar con la empresa para que crezca”, asi que si pienso que nos falta mas de
comunicacion interna, reforzar mucho esa parte, dejando aparte esos mitos de que no
se los podemos mostrar y mas bien mostrarle a la gente lo que otros van logrando y
motivarlos a que ellos también pueden, logrando asi que trabajen con el objetivo
personal de llegar a un estado, de lograr un ascenso.

En el Bosque trabajan 10 personas y en el hospital se estan trabajando unas 500
personas.

Otro tema que se debe trabajar es el tema de comunicacion al cliente porque el cliente
debe conocer cada detalle de como se va a atender, que hacer en algunos casos, como
pedir una ayuda, como pedir un acceso a su cuenta, muchas cosa que deberia saber el
cliente.

El personal del hospital es un personal bien comprometido, hay que trabajar obviamente,
hay altibajos en la empresa por lo que es importante mantener un nivel regular, el clima
laboral es bueno, falta obviamente como en todo, pero si es bueno por lo que creo que

la comunicacion es algo trascendental la motivacién en el tema laboral.
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