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INTRODUCCION

Desde los tiempos mas primitivos, el hombre ha ideado formas de intercambiar
mensajes tales como sefiales de humo, sonidos, mimica, lenguaje oral; es decir, siempre ha
sentido la necesidad de comunicarse. La palabra comunicar significa “poner en comun”,
compartir con los deméas y es por ello que cuando nos comunicamos compartimos informacion

de todo tipo: emociones, ideas, conceptos, érdenes, necesidades.

En este sentido y teniendo en cuenta que la comunicacion de masas es una rama de las
ciencias sociales que tiene teorias y corrientes de opinion orientadas a responder aspectos
dirigidos a mejorar los vinculos dentro de una sociedad, entre ellos el Periodismo y la
Comunicacion Institucional, se denomin0 esta investigacion “Diagnostico del Proceso de
Comunicacion en el Hospital Central”, que se enfocd en la comunicacion interna, del

Hospital Central

Este trabajo se estructurd en seis capitulos, el primero de ellos es la Delimitacion y
Formulacién del Objeto de Estudio, EI Hospital Central, es decir ubicarlo en espacio y tiempo

y de igual manera se explica el tipo de investigacion y las preguntas guias de la misma.

El segundo capitulo, cuenta con la Justificacion del Objeto de Estudio, en el cual se

concentra la viabilidad de la investigacion.

En el tercer apartado, se cuenta con los Objetivos generales y especificos, ademas se

detallan los alcances del estudio y las limitaciones.

Se elabord un cuarto apartado en donde se menciona los Antecedentes del Objeto de
Estudio, en esta parte se describe el origen de las Relaciones Publicas y el surgimiento de la
Comunicacion Institucional en El Salvador, asi también antecedentes de la creacion de la
Unidad de Comunicaciones a la que se le realizé el diagnostico. Asimismo se expone la

definicion de términos utilizados en la investigacion.

Vi



En el quinto capitulo se presenta la Metodologia de la Investigacion, aqui se definen
las técnicas que se utilizaron para la obtencion de datos, se justifica la muestra y se determind
el tipo de estudio que es cualitativo y el proceso que se siguid, de este modo se pudo obtener

informacidn que permitio describir y explicar el fendmeno de comunicacién que se estudio.

Asi mismo, se presenta el Analisis de los Resultados de la Investigacion; entre ellos se
puede mencionar la imagen institucional, la percepcidn de tareas, entre otros expuestos en la

presentacion de los resultados.

En términos generales, lo que se proyecta con este estudio es explicar y describir lo
mejor posible todos los elementos de analisis para efectuar un Diagnéstico de Comunicacion.
Se traté de identificar a los actores mas vinculados con las relaciones de responsabilidad y
grado de jerarquia, con la comunicacidn, las rutinas de trabajo, los recursos de comunicacion

utilizados, ademas de sus politicas de comunicacién como la manera de comunicarse.

Para finalizar en el sexto capitulo, se presenta una serie de recomendaciones y
conclusiones que serdn de mucha utilidad para la Unidad de Comunicaciones del Hospital
Central, puesto que es la primera investigacion de este tipo realizado a dicha unidad. Del
mismo modo, este estudio servira de ayuda para estudiantes y catedraticos de Periodismo o

carreras a fines que necesiten realizar consultas con relacién a esta tematica.
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CAPITULO 1
| DEFINICION DEL OBJETO DE ESTUDIO

1. 1. Planteamiento del problema

“La comunicacion Institucional puede definirse como el tipo de comunicacion
realizada de modo organizado por una institucion o sus representantes, y dirigida a las
personas y grupos del entorno social en el que desarrolla su actividad.”* Desde tiempos
atrads La Comunicacién Institucional ha existido con el objetivo de establecer relaciones entre

las personas y las organizaciones institucionales.

Del mismo modo, en organizaciones en las que trabajan profesionales que prestan un
servicio béasico a los ciudadanos, como los profesionales en salud la comunicacién es un
instrumento fundamental de trabajo para ejercer esta actividad de la manera més adecuada y

eficaz.

Es decir que toda organizacién o empresa necesita de una Estrategia de Comunicacion
para diferenciarse unas de otras o simplemente para ganar privilegios entre sus visitantes o
usuarios. Esto no significa que para las instituciones el proceso por ser distintas resulte un
trabajo facil, para ello deben realizar un estudio para descubrir la necesidad de la poblacion
que los prefiere, asi mismo deben descubrir las necesidades, fortalezas y debilidades de la

misma institucion.

Se puede afirmar que el éxito o fracaso de la proyeccion de imagen de una institucion
tendra relacion y sera producto del buen desarrollo de la transmisién de la informacion, ésto
sera gracias al enfoque que se dé a los mensajes que se divulguen, asi mismo dependera de la

seleccion apropiada de un canal para difundirlos.

! LA PORTE, José Maria. 2005 “Introduccion a la comunicacién institucional” (7) 2005, Pag.1.
Disponible en: http://www.perspectivesoncommunication.com/files/6Pocnov05.pdf
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“Desde este punto de vista hay que tomar en cuenta que la Comunicacion Institucional
se entiende como un conjunto de técnicas y actitudes encaminadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién o entre esta y su medio o bien a
influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos interno y externo de la

. .y 2
organizacion.”

Es por eso que es importante y primordial disefiar un discurso particular para que la
Institucion mantenga un nivel de identificacion claro y efectivo. En este caso nos referimos al
Hospital Central, para diagnosticar el proceso de comunicacion que tiene asi como descubrir
las necesidades, fortalezas y debilidades que tiene como institucion, ante la poblacion que lo

visita

Por lo tanto, el tema como objeto de estudio es muy importante porque es la carta de
presentacion de cualquier Institucion ya sea privada o publica. En especial si el servicio que se
ofrece es la salud, como en este caso el Hospital Central; el cual es visitado por muchas

personas salvadorefias e incluso hasta por extranjeros.

El intercambio comunicativo, es un area fundamental para evaluar las actitudes del
publico, identifica las politicas y los procedimientos de una organizacion, y ejecuta programas
de accién y comunicacion para ganar la comprension y la aceptacion del pablico. Con el fin de
gue de una buena imagen de la compafiia y que interfiera a través de los sentidos en sus

respectivos publicos para asi obtener mejores posibilidades y dividendos.

En este sentido una Estrategia de Comunicacion debera ser coherente, con un
instrumento de transmision de informacién dirigido a mostrar la cooperacién y la realidad

novedosa de la institucion.

2 FERNANDEZ COLLADO, “La comunicacion en las organizaciones”, Editorial Trillas, S.A de C.V, México,
1999



Asi lo explica Jesus Lopez, al referirse a las estrategias de comunicacion, “Definir en
una institucion quiénes son y que ofrecen de manera distintiva, clara, simple y persuasiva es
una tarea que solo los grandes logran desarrollar con éxito, ejemplo la estrategia de

comunicacion de Coca Cola 'y Pepsi.”3

En ese sentido, hay varios aspectos que determinan la buena imagen que refleja el
Hospital Central, y mas si se toma en cuenta que se realizard un Diagnostico, que implica una
caracterizacion de todos aquellos factores que directa o indirectamente influyen en la imagen

Institucional que protege el Area de Comunicaciones.

Si bien es cierto que el Hospital Central cuenta con un Area de Comunicaciones, es
necesario mencionar que necesita mejorar su sistema y su estrategia comunicacional, para
logar buenas relaciones interpersonales e intercambio de informacidn tanto dentro y fuera de la

institucion.

Sin embargo para lograr esto, es necesario que se tome en cuenta desde un inicio el
mensaje que se quiere transmitir, es decir hacer una buena eleccion del tema a difundir, de esta

manera se podra determinar el éxito del mensaje o el fracaso del mismo.

“Contamos con, la radio, la prensa escrita y la television”, afirmo, Licda. Miriam
Estela de Olivo, encargada de la Unidad de Comunicaciones del Hospital, al referirse a los
medios que usan en el hospital para darse a conocer y asi mismo para informar de los servicios

que ofrecen.

En este sentido, la importancia de hacer un Diagndstico del Proceso de Comunicacién

del Hospital radica que al conocer exactamente cual es la enfermedad o problema que pueda

¥ LOPEZ, Jesus. “;Qué es la estrategia de comunicaciéon”, 2006

Disponible en : http://www.apuntesgestion.com/2006/06/29/que-es-la-estrategia-de-comunicacion/

* OLIVO. Miriam Estela de, encargada de la unidad de comunicaciones del Hospital, (ENTREVISTA), ver anexo
pag.63
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estar afectando el funcionamiento de la misma, entonces se puede proceder a elaborar un plan

integral de comunicacién adecuado, que disipe las situaciones detectadas.

En este caso resulto esencial confirmar si la mision y vision del Hospital Central han

sido aplicadas para determinar si esta desarrollando una estrategia de comunicacion.

Asi mismo, fue importante identificar las funciones con que cumple la Unidad de
Comunicaciones, asi como el perfil académico de cada persona, las necesidades econémicas y
humanas que tienen, de igual forma cuales son los alcances y limitaciones que tiene el Area de

Comunicaciones.

Es asi como se plantea la necesidad de crear una estrategia de comunicacion que sirva
de aval para el inicio de la proyeccion y el trabajo organizado del personal que se desarrolla
laboralmente dentro de la Unidad de Comunicaciones de la institucion.

Todo esto partiendo del supuesto que el Hospital Central debe dar a conocer tanto al
publico interno como externo quién es, y sobre todo mencionar qué es lo que ofrece, pero para
ello primero debe trabajar en la proyeccion interna, para luego lograr una mejor aceptacion y

proyeccion con el pablico externo.

“Ante ésto hay varios factores a valorar para el funcionamiento de una institucion entre
los cuales estan:

1. El nimero y dimensidn de los publicos a los que presta servicio la institucion: como
consumidores, usuarios, proveedores, empleados.

2. La estructura organica de la institucion: personal que labora en ella, el nimero de
los departamentos con que cuenta.

3. La filosofia basica y las politicas de una institucion: a mayor conciencia jerarquica
de los servicios al publico mayor probabilidad de éxito en el desarrollo de un

departamento.

11



4. Los recursos econdémicos de la institucion: un amplio presupuesto cuando la
estructura es extensa, aunque debe adecuarse a la realidad para establecer objetivos
acordes a los recursos con que se cuenta.

5. Numero y complejidad de funciones que se pretenda que la institucion desarrolle.

6. Condiciones economicas, sociales y politicas en que se desenvuelve la institucion,
contribuyen a determinar las dimensiones méas deseables para estructurarlo. No
cometer el error de intentar una estructura de comunicacion institucional con

dimensiones que no concuerdan con las de la institucion a la que se integra.”

Por lo tanto el objeto de estudio de esta investigacion fue poder conocer la forma de
comunicarse que tiene todo el personal que labora en dicho Hospital, y como mantener
informados a los diferentes pacientes que solicitan sus servicios profesionales y si cuentan con

alglin medio de comunicacion para darse a conocer al publico.

Asi mismo el objeto de estudio se enfoco en proponer la creacion de una estrategia de

comunicacion que vaya encaminada a fortalecer la estructura interna del Hospital.

SRIVAS, Edgar “Centros de Comunicacion Social”, Folleto, Departamento de Periodismo ciclo VIII, 2004.
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1.2 DELIMITACION ESPACIO- TEMPORAL
La investigacion se realizo en la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central, y el
periodo de tiempo en el que se recolectaron todos los datos para su analisis e interpretacion fue

de dos meses entre el mes de febrero y la primera semana de abril.

Delimitacion Temporal

El tiempo que dura la investigacion es aproximadamente de seis meses, desde el mes de
febrero hasta el mes de julio de 2011.

13



1.3 TIPO DE INVESTIGACION

POR SU FORMA O LA UTILIDAD DE SUS CONCLUSIONES

Aplicada: “Este tipo de investigacion también recibe el nombre de practica o empirica.
Se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos que se

® La investigacién aplicada se encuentra estrechamente vinculada con la

adquieren.”
investigacion bésica, pues depende de los resultados y avances de esta Gltima; esto queda
aclarado si nos percatamos que toda investigacion aplicada requiere de un marco tedrico. Sin
embargo, en una investigacién empirica, lo que le interesa al investigador, primordialmente,

son las consecuencias practicas.

POR SU TIEMPO

Sincronica: es el estudio referido a un corte en el tiempo, una fotografia sociologica en
un momento dado, por ello también recibe el nombre de transversal, debido a su manejo
estatico y aislado ha sido criticado su valor cientifico; pero manejado dialécticamente
destacando la esencia sobre la superficialidad y relacionandolo con la sociedad en que esta
inserto en un analisis coyuntural, adquiere significacion cientifica.’

Es por ello, que la investigacion se ejecutd en un periodo de tiempo relativamente

especifico, para coincidir con el tiempo delimitado de la investigacion.

POR SU PROFUNDIDAD:

Exploratoria: este trabajo ademas se realiz6 un tipo de investigacion exploratoria; un
estudio de este nivel, segin lo expresa Dankhe, “permite una aproximacién a fendomenos
desconocidos, con el fin de aumentar el grado de familiaridad para que los estudios no se
conviertan en una pérdida de tiempo y recursos, por tanto es indispensable aproximarse a

”8

ellos™ Por lo tanto, este trabajo fue exploratorio porque se descubrieron todos aquellos

aspectos y caracteristicas que son parte del fenomeno, el cual aun no habia sido abordado.

® CHOW, Napoleon (1982), “Técnicas de Investigacion Social, San José de Costa Rica, Educa, 400 P4gs.

" GRAJALES G., Tevni. “Tipos de investigacion”, 2000. Disponible en: http://tgrajales.net/investipos.pdf
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POR SU AMPLITUD:

Microsocial: la investigacion microsocial puede considerarse un area especifica de la
investigacion social, en tanto se concibe al sujeto, como organizador del sentido de la accion
en el marco de una estructura de relaciones donde elabora sus opciones. El analisis
microsocial trabaja con la informacion relativa a la cotidianeidad de los individuos particulares
y permite indagar con profundidad en actividades y comportamiento ligados a la reproduccién

social de los individuos.®

Debido a esta razdn, la investigacion se concentra en una muestra reducida de las
personas que estan directamente involucradas con el objeto de estudio, es decir con el perfil de

las investigaciones en comunicaciones del Hospital Central.

POR SU CARACTER:

Cualitativa: la investigacion cualitativa es aquella donde se estudia la calidad de las
actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos en una determinada
situacion o problema. La misma procura lograr una descripcion holistica, esto es, que intenta

analizar exhaustivamente, con sumo detalle, un asunto o actividad en particular.'

De esta manera se pretende hacer un analisis, no estadistico, sino cualitativo de la
existencia 0 no de un proceso de comunicaciones en el Hospital y sobre todo como afecta o

beneficid ésto a la imagen del mismo.

¥ MURILLO HERNANDEZ, Willin Johel “La investigacion Cientifica”
Disponible en Direccién electronica (URL): www.monografias.com

0VERA VELEZ, Lamberto “La Investigacion Cualitativa“UIPR, Ponce, P.R.
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1.4 Preguntas guias.

Retomando lo planteado en los objetivos de la investigacion se pretendié dar respuesta

a los siguientes cuestionamientos de la realidad:

¢Cuales son las estrategias de comunicacion utilizadas por el Hospital Central?

¢Cuales seran las estrategias a implementar para mejorar la comunicacion institucional en el

Hospital Central?

¢Cuales son las estrategias de comunicacion utilizadas por el actual personal de la unidad de

comunicaciones del hospital?

¢Determinar cuéles son los medios de comunicacién con los que cuenta la Unidad de

Comunicaciones del Hospital Central, para darse a conocer y para informar?

¢Cuales son las deficiencias de la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central?

¢Cudles son los factores que inciden en la buena o mala asimilacion de los mecanismos de

comunicacion utilizados por el Hospital?

¢Cudl es el impacto que ejerce en los pacientes y en trabajadores las actuales estrategias de

comunicacion implementadas por el Hospital?

16



2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En los ultimos tiempos la forma de comunicarnos con el pablico ha tomado una gran
importancia, para desarrollar numerosas actividades creativas, ludicas y profesionales, de tal
modo que se ha convertido en una disciplina, que es objeto de investigacion para muchos
estudiantes universitarios, porque es importante indagar sobre el proceso de comunicacion que

mantienen las instituciones internamente.

La comunicacion en la sociedad es necesaria para cualquier Institucién ya sea privada
0 publica, es primordial contar con una unidad de esta naturaleza porque de ella depende la

imagen Institucional que refleja en los diferentes medios.

A partir de ésto surge la necesidad de los seres humanos por comunicarse e interactuar,
en el &mbito institucional, una buena organizacién entre los individuos que se integran, en este
sentido el proposito de esta investigacion es elaborar un Diagndstico sobre el Proceso de
Comunicacion del Hospital Central y determinar la interrelacién que existe entre el personal

que labora en dicho hospital y los usuarios que desean sus servicios de salud.

Es de mencionar que aunque existan investigaciones, sobre la Comunicacion
Institucional, éstas se han limitado en cuanto a estudiar el equipo tecnoldgico sin profundizar

mas en las estrategias de comunicacion.
De esta manera, es muy importante investigar el proceso de informacién que tiene la

Unidad de Comunicaciones, si cuenta con alguna relacion con algin medio de comunicacion,

asi como también la relacion que mantiene con los empleados de dicho hospital.

17



Para Ana Bartoli, la comunicacion en las organizaciones “es un conjunto de actos mas
0 menos estructurados; también es un objeto, incluso un “recurso” fundamental de la empresa

. . . ., . . . . 11
si se considera la comunicacién como fruto de informaciones, en especial operativas™ ",

Del mismo modo, serd necesario entender la Comunicacion no solo desde estos
enfoques, sino también, y sobre todo, desde la perspectiva de la accion comunicativa de J.
Habermas: “los sujetos que actian comunicativamente en su posicion de hablante y
destinatario, se encuentran literalmente a la misma altura”'? La relacion interpersonal entre

estos sujetos se contrae cuando adoptan la misma referencia al mundo.

El desarrollo de esta investigacidn brinda elementos tedricos que serviran como punto
de partida para posteriores trabajos sobre estrategias de comunicacion en el Hospital Central y
en otras instituciones, en este sentido determinar la importancia que juega la Comunicacion

Institucional en las organizaciones.

En lo que compete al trabajo de la Unidad de Comunicaciones, debe mantenerse a la
expectativa por cualquier evento que pueda suceder o decir del Hospital, aqui es donde dicha
Unidad debe asegurarse de que la informacion y las fuentes consultadas sean las mas aptas
para poder resguardar la imagen de la Institucion.

Debido a que el Hospital Central cuenta con el equipo necesario para implementar una
estrategia de comunicacion se considerd que el desarrollo de esta investigacion es factible,
debido a que dicha instituciéon no incurrird en gastos mayores si se aceptard implementar una

nueva estrategia de comunicacion.

Dicha investigacion fue posible debido a que la investigadora labora en la Unidad de

Comunicaciones del Hospital Central, lo cual permitio obtener la informacion de una manera

1 BARTOLI, Annie Comunicacién y Organizacion. Paidés. Buenos aires 1992
2 HABERMAS, Jurgen. (1987), “Teoria de la accion comunicativa.” Vol. I y II. Taurus Buenos Aires. 1987
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mas directa, ya que conoce las necesidades y problemas que tiene dicha oficina, asi también
conoce a las personas que ahi laboran y esto contribuyo a la investigacion.

Asi mismo las fuentes que se abordaron durante el proceso de investigacion fueron
accesibles por formar parte del personal del Hospital, al mismo tiempo que se tuvo acceso a
fuentes bibliograficas que estan a disposicién en la Biblioteca Central.

La investigacién adquiere importancia porque sirve como fuente de consulta a futuras
investigaciones, por ser la primera en tomar como objeto de estudio la Unidad de
Comunicaciones del Hospital Central; aportard datos que podrén ser consultados para otros

trabajos que traten sobre diagnostico comunicacional.

Los elementos tedricos de la investigacion seran de mucha utilidad para el diagnostico
de comunicacion de instituciones afines. Para futuros grupos de investigadores servira para
orientar el rumbo de los elementos a investigar, asi como fundamentar y apoyar las propuestas

de analisis que se realizan.

Del mismo modo, dicha investigacion servira para todas las Universidades como para
Escuelas de Comunicaciones que quieran conocer cdmo se da la comunicacion interna en una
Institucidn privada, donde su principal funcién es la atencion médica para todas las personas

que lo necesiten.

Por otra parte, este Diagndstico es de mucho valor para el Departamento de Periodismo
de la Universidad de EIl Salvador, en el sentido que se cuenta con una investigacion en la que
se conoce el proceso de Comunicacion en una institucion privada dedicada al servicio

hospitalario y que tiene una gran envergadura por el rol que desempefia en el sector salud.
El Diagnéstico del estado actual de la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central

es una investigacion basica, puesto que hasta la fecha no existen trabajos similares sobre dicha

institucion.

19



2.1 LIMITACIONES Y ALCANCES DEL ESTUDIO

Teniendo como base los datos y la informacion cosechada a través de las entrevistas se

descubrieron las siguientes limitantes para el desarrollo de la investigacion.

No se logro realizar la entrevista al Director del Hospital, asi como se habia planeado,
debido a las actividades diarias que realiza y que no le permitieron contar con el

tiempo necesario para ello.

El no haber algun estudio realizado sobre la Unidad de Comunicaciones del Hospital,
se comenz0 de cero para elaborar dicha investigacion, lo cual afect6 la elaboracién de

los antecedentes del objeto en estudio.

El ser una sola persona en la investigacion ha costado un poco, en el sentido de que no

se pudieron dividir las entrevistas.

No contar con Politicas de Comunicacién organizadas causdé que no se contara con
medidas para evaluar las actividades y el manejo de la informacion que se elabora en la

Unidad de Comunicaciones.

Partiendo de la informacion recolectada se crearon los alcances siguientes:

Se realiz6 un estudio ordenado en él que se diagnosticaron las debilidades y
necesidades del trabajo de la Unidad de Comunicaciones.

Se elabor6 el primer diagnostico de la Unidad de Comunicaciones del Hospital
Central, el cual serd de mucha utilidad para dicha Unidad y asi poder mejorar su
trabajo.

Este estudio beneficiara a las diferentes areas de comunicaciones como la Publicidad,
la Comunicacidn Institucional y las Relaciones Publicas.

Esta investigacion sera de mucho beneficio para quienes realicen estudios sobre la

Comunicacion Institucional.
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111 OBJETIVOS:
OBJETIVO GENERAL.:
e Elaborar un Diagnostico sobre la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central y a
la vez identificar las causas por las que se ha interrumpido el desarrollo de la
informacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Determinar si la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central cuenta con algin

medio de comunicacién para darse a conocer e informar.

e Elaborar una estrategia de comunicacion para la Unidad de Comunicaciones del

Hospital Central.

o Serialar las deficiencias en la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central

e Conocer si la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central cuenta con personal,
material y recursos técnicos para realizar su labor de informar adecuadamente al

publico.

e Conocer la forma de comunicarse entre los médicos, enfermeras y el personal

administrativo.
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IV CONSIDERACIONES TEORICO CONCEPTUALES

4.1 Antecedentes del objeto de estudio
La Comunicacion data desde los primeros tiempos de existencia de la humanidad, pues
en cualquier tiempo y lugar habia ya, en mayor o menor grado, diferentes formas de

comunicarse.

Hace dos décadas una definicion comunmente de Comunicacion era la siguiente:
“Proceso de transmisién y recepcion de ideas, informacion y mensajes™. En los Gltimos 150
afios, la reduccion de los tiempos de transmision de la informacién a distancia y de acceso a la

informacidn ha supuesto uno de los retos esenciales de nuestra sociedad.

La comunicacion actual entre dos personas es el resultado de multiples métodos de
expresion desarrollados durante siglos. Los gestos, el desarrollo del lenguaje y la necesidad de

realizar acciones conjuntas tienen aqui un papel muy importante.

Los griegos y otros pueblos conocian perfectamente las técnicas de la propaganda y la
informacion, que constituyen un nuevo campo que ha llegado a ser gradualmente un conjunto

organizado de conocimientos.

A lo largo de la historia, los medios de comunicacién han ido avanzando en paralelo
con la creciente capacidad de los pueblos para configurar su mundo fisico y con su creciente
grado de interdependencia. En cualquier caso, ha quedado demostrado que los medios de
comunicacion influyen a largo plazo, de forma sutil pero decisiva, sobre los puntos de vista y

el criterio de la audiencia.

En este caso el objeto de estudio seleccionado es el Hospital Central, por ser

considerado una institucion que puede implementar una estrategia de comunicacion.

13 DELL ORDINE, José Luis. Historia de la Comunicacién. Buenos Aires.
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El Hospital Central es una organizacion privada, que fue creada en marzo de 1993 con
la mision de brindar servicios médicos hospitalarios de excelente calidad con el objetivo de
satisfacer necesidades de salud de la poblacion salvadorefia en un ambiente de atencién

personalizada, donde el cuido de la salud de sus pacientes es la prioridad institucional.

De igual manera, el Area de Comunicaciones del Hospital Central existe desde hace 17
afios, a cargo de le Licda. Miriam Estela de Olivo, quien desde la existencia de dicha Unidad
se esfuerza por mantener y mejorar las relaciones con los pacientes que son atendidos en las
diferentes especialidades médicas y que en algin momento necesitan de un relacionista
publico para que los oriente, asi como también manteniendo una buena comunicacion con el

personal que labora en esa entidad.

En sus inicios la Unidad de Comunicaciones era llamada area de comercializacion y sus
actividades eran realizar visitas promocionales a los médicos, aseguradoras y empresas;
reforzando esta labor con envios de correo directo, brochure y cartas, para dar a conocer la

infraestructura y los servicios médicos hospitalarios que ofrecian.

En el afio 1999, implementan un sistema de promocién para los médicos que referian a
sus pacientes, con el objetivo de mejorar los servicios, y al mismo tiempo ofreciéndoles

diferentes beneficios a los usuarios.

Por otra parte, es importante mencionar que en El Salvador existen investigaciones
cuyo objetivo es diagnosticar la situacion en la que se encuentran diferentes unidades de
comunicacion de distintas instituciones, ya sea gubernamentales o no gubernamentales
(ONG"S); en estos trabajos solo se han realizado recuentos de los recursos humanos y

materiales con los que cuenta la unidad.

Entre estos trabajos se pueden mencionar: Diagnostico de las asociaciones de

comunicadores de El Salvador, Diagndstico de comunicacion interna del servicio nacional de
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estudios territoriales SNET y Diagnostico de interlocutores de la institucion “Las Dignas” para

identificar la imagen que tienen sobre dicha entidad.

De las investigaciones anteriores, la que aporté elementos basicos a este estudio fue el
Diagnoéstico de comunicacion interna del servicio nacional de estudios territoriales SNET,
debido a que uno de sus objetivos era conocer la relacion comunicacional existente entre sus
empleados, determinar el nivel de identificacion del personal de la institucion y asi mejorar su

trabajo.

Asi mismo se encontro una tesis denominada “Estudio de la Situacion Comunicacional
y Disefio de la Estrategia de Comunicacion para el Distrito N° 2 de la Alcaldia de San
Salvador, de la Universidad José Simeén Cafias 2000.”** Este trabajo sirvié para obtener un
aporte tedrico en cuanto a la relacion que se requiere entre instituciones y los publicos que con

ellas se relacionan.

La tesis “Estrategia Informativa de la Direccion de Comunicaciones del
Ministerio de Educaciéon”, de la Universidad de EI Salvador de 2005™, es un material
de importancia para realizar este trabajo porque trata especificamente sobre una estrategia
informativa en una institucién. Ademas, trata sobre la problematica que enfrenta el Ministerio
de Educacion en cuanto a la estrategia; asi mismo fue de apoyo para realizar esta
investigacion, pues permitié tomar la iniciativa de evaluar la factibilidad y los problemas que

podian involucrar el tomar un medio de comunicacion u otro para la propuesta de estrategia.

En la tesis “Bases generales para implementar un Departamento de Comunicacion” de

la Universidad José Simedn Cafias, de 2001,'® se explica sobre los elementos basicos para la

 AVALOS REYES, Ana Ruth y otros, “Estudio de la situacién comunicacional para el
distrito N° 2 de la Alcaldia de San Salvador”, Universidad José Simedn Cafias, 2000.

> CUBIAS ALFARO, Lilian Marleni y otros, “Estrategia informativa de la direccion de
comunicaciones del MINED”, Universidad de El Salvador, 2005.

16 ARIAS, Mercy Carolina, “Bases generales para implementar un departamento de
comunicacion”, Universidad Centroamericana José Sime6n Caias, 2001
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creacion de un Departamento de Comunicacion como la importancia de la

Comunicacion Institucional, sus objetivos y desarrollo.

Ademas en relacion a esta investigacion se encontraron y consultaron libros
tales como “La Comunicacion en las Organizaciones” de Carlos Fernandez Collado, en el
cual el autor explica el funcionamiento adentro de las instituciones, asi como la importancia de
la comunicacién entre cada uno de los miembros que la conforman entre otros aspectos de

importancia relacionados con la comunicacion y las organizaciones.

“Comunicacion Corporativa” de Cees B, M, Van Riel, libro que trata sobre la
comunicacion de la organizacidn, las tres formas importantes de comunicacion corporativa, de
la identidad corporativa, asi como de la imagen corporativa en la que explica sobre los niveles

e importancia de ésta.

Entre otros materiales consultados estan folletos relacionados con la
comunicacion institucional como los titulados “El nuevo rostro de las Relaciones Publicas: La
Comunicacion Institucional”,  “Planificacion de la  Comunicacion”  “Centros de
Comunicacion  Social y Comunicacion Institucional”; todos éstos materiales de apoyo
impartidos en la catedra Politicas Informativas y Culturales en la Licenciatura en

Periodismo de la Facultad de Ciencias y Humanidades de la Universidad de EI Salvador.

No se pueden dejar de lado los documentos de Internet concernientes a las estrategias
de comunicacién y la comunicacion institucional donde se deja en claro el éxito que
pueden alcanzar las instituciones al utilizar de la mejor manera sus recursos puestos en

practica en las estrategias de comunicacion.

La recopilacion de documentos encontrados, para la elaboracion de este trabajo de
investigacion que lleva como titulo “Diagnoéstico del proceso de comunicacion en el Hospital
Central”, han brindado informacion oportuna en cuanto a la forma, estructura y funcionalidad

de una estrategia de comunicacion.
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En tal sentido, la investigaciobn presenta un panorama sobre las relaciones

comunicativas entre institucion y publicos sean éstos internos o externos, emisor y receptor.

Ademas, aborda la forma de canalizar los mensajes emitidos por los diferentes medios
y procesos de comunicacion, los cuales son dirigidos a las audiencias, esto da a su vez como
resultado un método aplicado a la medicion efectiva o negativa para cualquier institucién, ya

sea publica o privada, referente a su impacto institucional.

Cabe mencionar que los elementos expuestos anteriormente son fundamentales dentro
de una estrategia de comunicacion, debido que permite la funcionalidad apropiada de la

actividad comunicativa.

Otro aspecto importante a tomar en cuenta es la comunicacion institucional por
ser un elemento esencial para el éxito del proceso de comunicacion y para el desarrollo

cultural de las sociedades.

Es asi que todo este referente bibliogréafico proporciond un aporte teérico basico para el
conocimiento de los elementos y factores que involucra la comunicacién institucional
en las organizaciones y los publicos a los que se quiere llegar con las informaciones que se

pretenden dar a conocer.

Ademas, establece una comparacion entre cada material para obtener los datos
necesarios y precisos para el trabajo y asi brindar un aporte teérico de importancia.
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4.2 PERSPECTIVA O PARADIGMA TEORICO

Es de mencionar dos paradigmas de la investigacion social: el explicativo y el
interpretativo; este ultimo Ilamado paradigma cualitativo, fenomenol6gico, humanista o
etnogréfico, que se centra en el estudio de los significados de las acciones humanas y de la
vida social.

En este sentido para la realizacion del trabajo “Diagnéstico del proceso de
comunicacion en el Hospital Central”, se utiliz6 el paradigma fenomenol6gico porque permite

mayor apertura hacia el objeto de estudio.

De tal manera que el paradigma fenomenoldgico se apega a esta clase de investigacion
debido a que el objetivo primordial no es la cuantificacion del fendmeno sino que estudiarlo,
conocerlo y comprenderlo, por medio de la percepcion y la caracterizacion, logrando
constituir un objeto, para el caso, el diagnostico del proceso de comunicacion en el hospital

central.

La Fenomenologia como un método de investigacion, sirve para entender el fendmeno
(objeto de estudio) desde la propia perspectiva de los actores involucrados, asimilandolos en

su contexto, obteniendo la mayor informacion posible de primera mano*”.

Segun Ernesto Deras, en el cuadro comparativo que se extrae de su articulo “La
Comunicacion del Nuevo Siglo, La Fenomenologia como Paradigma de Investigacion de la
Comunicacion”, solo se encuentran dos técnicas adaptables a este tipo de investigacion: la de
interrogacion, con todas sus facetas (entrevista directa, estructurada, a grupos focales, entre
otros), asi como la de observacion y su abanico de posibilidades (la observacién simple, la

observacion participante, entre otros).

" DERAS, Carlos Ernesto “La Fenomenologia como Paradigma de la Investigacion de la Comunicacion”.
Revista Humanidades IV época, afio 2005 N° 7, paginas 81 - 90.
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La base del paradigma es la coexistencia de diversas realidades construidas por los

actores en la medida que se relaciona con el entorno en el que viven.

Segun Dilthey la comprension interpretativa es concebida como un proceso
hermenéutico, en el cual la experiencia humana depende de su contexto y no se puede
descontextualizar ni utilizar un lenguaje cientifico mental. Es por ello que la finalidad de la
investigacion con un paradigma interpretativo es comprender e interpretar la realidad, los

significados de las personas, percepciones, intenciones o acciones.

En el caso de este estudio se pretendid interpretar y comprender cdmo funciona la
Unidad de comunicaciones del Hospital Central, se describio la realidad tal como se reflejo en
su forma, es decir que las estrategias de comunicacién fueron planteadas y retomadas tal como

se realizan y en el proceso de la investigacion no se incidio sobre ellas.

La interpretacion vino a partir de la realidad misma, con una propuesta que toma como

base los resultados de las informaciones recabadas con las técnicas.

Ernesto Deras manifiesta que el paradigma fenomenoldgico e interpretativo no tiene
una metodologia definida y estructurada como otros “y adopta diversas formas puesto
que cada analista da una orientacion particular a los postulados filosoficos y

sociologicos de la Fenomenologia”

El paradigma fenomenoldgico, interpretativo o hermenéutico de la investigacion brinda
respuestas a las insuficiencias heuristicas de la investigacion positivista o cientificista en

la comprension de la complejidad de los problemas sociales.
Las herramientas para la captacion de estos datos seran provistas por el método

cualitativo, dado que: "El disefio cualitativo es abierto, tanto en lo que concierne a la

seleccién de participantes-actuantes en la produccion del contexto situacional asi como en lo
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que concierne la interpretacion y analisis es decir, la articulacion de los contextos situacional y

convencional”®

Las entrevistas se focalizaron, se realizaron y se redujeron a aquellas personas que
tuvieron implicacién directa con el objeto de estudio, las preguntas se construyeron basadas

en tres criterios concretos.

El primero, preguntas especificas: con lo que se busco animar al entrevistado a dar
respuestas concretas; el segundo, fue la amplitud: con lo que se indag6 en la gama de
experiencias previas por el sujeto relacionadas con el objeto de estudio y el dltimo, de
contexto personal, donde se intentd obtener un breve perfil personal de los encargados de la

unidad de comunicaciones del hospital.*®.

Como principal técnica investigativa se recurrié a la observacion directa, y resulto de
manera factible porque la investigadora labora dentro de la institucion, sin que ésto en
ningln momento haya afectado la objetividad de la investigacién, ya que los comentarios
fueron lo mas neutrales posible. El resultado obtenido fue el reflejo de lo recolectado gracias a
la observacion y la informacion obtenida por la investigadora.

¥ DELGADO, J. citado por Luz Maria Guerrero en el articulo “La entrevista en el Método Cualitativo.”
Universidad de Chile, 2003. Pags.1 - 21.

¥ VALLES, Miguel: "Técnicas Cualitativas de Intervencion Social: Reflexién, Metodologia y Préctica
Profesional".
Editorial Sintesis S.A. Madrid. 1997 pag.40-45.
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4.3 SISTEMA DE CONCEPTOS

Para la realizacion de la investigacion se han seleccionado unos conceptos que son utilizados

como objeto de anélisis en la elaboracion del trabajo investigativo.

DIAGNOSTICO: segun Prieto Castillo (1985: 39) la palabra diagndstico proviene del griego
que significa distinguir, discernir y conocer; es una herramienta basica que no es un fin en si
mismo, sino un medio a través del cual es posible identificar problemas, necesidades y

demandas socio comunicacionales tanto internas como externas.

DIAGNOSTICO DE COMUNICACION: Muriel y Rota (1980), la definen como el sistema
coordinador de la institucion y sus publicos que actdan para facilitar la consecucion de los
objetivos especificos de ambos y a través de ello, contribuir al desarrollo nacional, lo que se
logra por medio de técnicas periodisticas que sirven como canales de comunicacion de enlace

entre el publico.

INSTITUCION: es el que indica que esta en la forma establecida o el proceder en la
actividad de un grupo y las relaciones que se derivan de ella, por ejemplo el matrimonio o la

familia.
INFORMACION: espacio reservado a un medio de comunicacion para transmitir una serie
de datos donde se pretende dar a conocer algo, y asi crear un ambiente de conocimientos que

generan una reaccion.

COMUNICADO: aviso oficioso que una Institucidn transmite a la persona con el objeto de

comunicar lo que a su interior sucede o interesa.

COMUNICACION: proceso de produccion y transmision social de la informacion, la cual da

a conocer datos que podrian ser de interés de una poblacion.
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COMUNICACION INSTITUCIONAL: es aquella que se realiza de modo organizado por
una institucion, dirigida a las personas o grupos del entorno social donde se realiza su
actividad. Con el objetivo de establecer relaciones de calidad entre la Institucion y los publicos
a los que se dirige, dandose a conocer socialmente y proyectando una imagen publica

adecuada a sus fines y actividades.

COMUNICACION INTERNA: son actividades que se realizan dentro de una organizacion
para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la empresa por medio de la
circulacién de mensajes que se originan a través de los medios de comunicacién empleados
por ella, con el objetivo de proveer comunicacién, unién y motivacion para asi alcanzar las

metas establecidas por la organizacion, dentro de la comunicacion interna se encuentran:

COMUNICACION DESCENDENTE: esta clase de comunicacion es utilizada para emitir
mensajes desde la parte directiva hasta los empleados, tiene como objetivo el indicar
instrucciones claras y especificas del trabajo que se realiza, en dicha comunicacion se pierde el

valor comunicativo gque lleva el mensaje.

COMUNICACION ASCENDENTE: es cuando los trabajadores de un organizacion se
comunican con los directivos o superiores, dandoles a conocer el panorama general que sucede
al interior de la organizacion, especialmente lo que acontece en los sitios de trabajo; ésta

informacidn suele ser detallada y especifica.

COMUNICACION HORIZONTAL: se desarrolla entre personas del mismo nivel
jerarquico. La mayoria de estos mensajes tienen como objetivo la integracion y la
coordinacion del personal de un mismo nivel. Por otro lado, cuando la comunicacién dentro de
la organizacion no sigue los caminos establecidos por la estructura, se dice que es
comunicacion informal y comprende toda la informacion no oficial que fluye entre los grupos

gue conforman la organizacion.
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COMUNICACION EXTERNA: todas aquellas comunicaciones que estan dirigidas a sus
pablicos externos, con el fin de mantener y perfeccionar las relaciones publicas y proyectar la

imagen corporativa de la organizacion.

POLITICAS DE COMUNICACION: pueden ser entendidas como un conjunto de
principios, voluntades, decisiones y acciones que definen y orientan el comportamiento y el

rumbo de las comunicaciones en un pais. Estas pueden ser de caracter explicito e implicito.

REPORTAJE: articulo periodistico escrito tras una encuesta personal del autor, donde se
plantean las diversas posturas de una realidad que a su vez conlleva implicitamente la accion

de informar.

MASS MEDIA: conjunto de medios de comunicacion como la prensa, la radio y la television,
que permiten transmitir la informacion al publico.

IMAGEN INSTITUCIONAL: es la imagen conceptual que una sociedad se representa

mentalmente de una institucion.

DISCURSO: es un mensaje. Se trata del acto verbal y oral de dirigirse a un pablico, con el

objetivo de comunicar o exponer algo, pero también de persuadir.

BOLETIN INFORMATIVO: un boletin informativo es una publicacion distribuida de forma

regular, generalmente centrada en un tema principal que es del interés de sus suscriptores.

Muchos boletines son publicados por clubes, sociedades, asociaciones Yy negocios,

particularmente compafiias, para proporcionar informacion de interés a sus miembros o
empleados. Algunos boletines informativos son creados con animo de lucro y se venden

directamente a sus suscriptores.
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RELACIONES HUMANAS: las Relaciones Humanas son las enderezadas a crear y
mantener entre los individuos relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en ciertas
reglas aceptadas por todos y, fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la

personalidad humana.

OBSERVACION PARTICIPANTE: el investigador hace una inmersion en el contexto. Se
introduce dentro del grupo de estudio y llega a formar parte de él. Da descripciones de los
acontecimientos, de las personas, interacciones entre ellas. La ventaja es que se tienen
vivencias de primera mano que le permiten comprender la situacion o el comportamiento del
grupo, relata la sensacion del investigador. Esto se plasma en un cuaderno de campo o en un

libro diario.

ENTREVISTA: con esta técnica el investigador obtiene informacion sobre el punto de vista y
la experiencia de las personas o grupos adecuados, si lo que se busca es la dispersion de
puntos de vistas personales mas que el consenso.
Apareceran los puntos de vista prototipos o representantes de las diversas posturas que

pudieran existir,
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V METODOLOGIA

5.1 Caracter de la Investigacion

Se tiene como paradigma principal el fenomenoldgico, y como caracteristica, por su
disefio es el cualitativo, porque éste “es abierto, tanto en lo que concierne a la seleccion de
participantes-actuantes en la produccién del contexto situacional, asi como en lo que se refiere
a la interpretacion y anélisis- es decir, la articulacion de los contextos situacional y
convencional- ya que tanto el andlisis como la interpretacion se conjugan en el investigador

(en tanto sujeto de la investigacion), que es quien integra lo que se dice y quién lo dice"?

Esto permite por una parte, abordar a los sujetos implicados directamente en el objeto
de estudio, donde se explora tedricamente el rumbo que ha tomado el proceso de
comunicacion en la institucion y ademas una revision contextual para diagnosticar el rumbo

actual de la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central.

“Asi también, (el modelo cualitativo) responde a estrategias orientadas explicitamente
a fines marcados por un proyecto estratégico libre de comprension totalizadora”®* lo que

permite tener como criterio y eje central de la propia investigacion.

5.2 Definicién de la muestra o corpus del analisis.
En la presente investigacion se tom6 como muestra el Hospital Central, en su estructura
interna, con la finalidad de conocer algunos puntos de vista en cuanto a una estrategia de

comunicacion dentro del nosocomio.

Las personas que se han tomado en cuenta para la investigacion fueron tres, ya que con
sus aportes y conocimientos en el desarrollo de esta tematica, se hace posible un abordaje méas

directo hacia el tema, ya que uno de los entrevistados realiza las labores de comunicacién

2 DELGADO, J. y Gutiérrez, J. (1995): “Métodos y Técnicas Cualitativas de Investigacion en Ciencias Sociales”.
Editorial Sintesis. Madrid. (P4g.77)
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institucional como Jefa de la Unidad, conoce todo sobre el Hospital Central, la segunda
persona es la Gerente General que cuenta con mucho conocimiento para aportar datos
concretos a nuestra investigacion, asi también la tercera persona a entrevistar es la Jefa de

Farmacia.

Las herramientas de recoleccion de datos se administraron a la Jefa de la Unidad de
Comunicaciones la Licda. Miriam Estela de Olivo, graduada como Licenciada en
Comunicaciones de la Universidad Tecnologica y que a su vez ha recibido diversas
capacitaciones o estudios que le han permitido acumular conocimientos necesarios como para
dirigir el trabajo de las Comunicaciones; se puede considerar que es una de las personas
idoneas para ser tomada en cuenta en un diagnéstico de dicha naturaleza, pues permitio que

los resultados sean lo mas confiables posible.

La otra persona entrevistada fue la Gerente General del Hospital la Licda. Elizabeth
Cruz Guadron, graduada en la Licenciatura de Administracién de Empresas de la Universidad
Dr. José Matias Delgado, quien a su vez ha recibido diferentes capacitaciones sobre el manejo
de hospitales, cuenta con la experiencia suficiente para aportar datos idoneos para nuestra

investigacion.

La tercera persona a quien se le administro la entrevista es la Licda. Karen Elizabeth
Montoya, Jefa de Farmacia, quien tiene 7 afios con dicho cargo, por lo tanto era otra persona
idonea para colaborar con dicho diagndstico sobre el proceso de comunicacion y proporcionar

la informacion adecuada para la investigacion.

Las demas personas que conforman esta Unidad no se tomaron en cuenta en la muestra,
aunque son parte esencial para el desarrollo de las tareas de Comunicaciones, pero no cuentan
con la suficiente experiencia como para soportar el peso de esta investigacion, ya que tienen

poco tiempo laborando en el lugar.
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Para la seleccion de la muestra se tomé como base el principio de muestreo
estratificado. Segin Rojas Soriano éste consiste en separar la poblacién en estratos con el fin
de obtener representatividad de los distintos estratos que se compone la poblacion y asi hacer
comparaciones entre ellos; de cada uno se selecciona una muestra, cuya suma se convierte en

muestra total. Este tipo de muestreo considera a los estratos como poblaciones independientes.

La estratificacion se realizé de acuerdo al siguiente criterio, “observar que existieran
las mayores diferencias posibles entre los estratos y dentro de los mismos la menor

diferencia”.??

5.3 Definicion de la Técnica
Las técnicas a utilizadas para la recoleccion de datos fueron la entrevista en

profundidad semi dirigida y la observacion.

Del método cualitativo se extrae como herramienta fundamental la entrevista en
profundidad; Gorden y Denzin, establecen una variacién en el concepto de entrevista en
profundidad, siendo el que se ocupé en su nivel mas estructurado como entrevista
estandarizada programada, caracterizada por la exactitud en el orden y redaccion de todas las
preguntas para cada encuestado, lo que permite atribuir las variaciones entre los encuestados a

diferencias reales de respuesta y no al instrumento.

Para Gorden, el proceso comunicativo de obtencién de informacion mediante la
entrevista se sitla en un contexto social en el que se da la combinacion de tres elementos
internos a la situacién de entrevista (entrevistador, entrevistado y tema en cuestion) y de
elementos externos ("'factores extra-situacionales que relacionan la entrevista con la sociedad,

la comunidad o la cultura."?)

22 ROJAS SORIANO, Radl (1998). Guia para realizar investigaciones sociales. 30° edicion. Plaza y Valdés S. A. de C.V.
México DF, México.1998

ZVALLES, Miguel: "Técnicas Cualitativas de Intervencién Social: Reflexién, Metodologia y Préctica
Profesional”. Editorial Sintesis S.A. Madrid. 1997 pag.40-45.
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Alonso, ha incorporado el sentido social de la entrevista, como un proceso
comunicativo de extraccion de informacion por parte de un investigador, situado en la funcién
expresiva y emotiva del encuentro, abarcando no solo el sentido linglistico, sino su sentido

especular o social, por cuanto es:

"...un constructo comunicativo y no un simple registro de discursos que ‘hablan al sujeto’. Los
discursos no son asi preexistentes de una manera absoluta a la operacion de toma que seria la
entrevista, sino que constituyen un marco social de la situacion de la entrevista. El discurso
aparece, pues, como respuesta a una interrogacion difundida en una situacion dual y
conversacional, con su presencia y participacion, cada uno de los interlocutores
(entrevistador y entrevistado) co-construye en cada instante ese discurso (...) Cada
investigador realiza una entrevista diferente segln sea su cultura, sensibilidad y conocimiento
particular del tema y, lo que es mas importante, segun sea el contexto espacial, temporal o

social en el que se esta llevando a cabo de una manera efectiva"?*

Merton y Kendall sostienen que este tipo de entrevistas se caracterizan por la
exposicion de los entrevistados a una situacion social concreta, en la que se pretende la
obtencidn de las fuentes cognitivas y emocionales de las reacciones de los entrevistados ante
algun suceso, para lo cual se centra en las experiencias subjetivas de quienes se han expuesto a

la situacion. Para ello, la entrevista debe basarse en cuatro criterios entrelazados:

"1) No direccién, se trata de que la mayoria de las respuestas sean espontaneas o libres,
en vez de forzadas o inducidas. 2) Especificidad, animar al entrevistado a dar respuestas
concretas, no difusas o genéricas. 3) Amplitud, indagar en la gama de evocaciones
experimentadas por el sujeto y 4) Profundidad y contexto personal, "la entrevista deberia

sacar las implicaciones con carga valorica de las respuestas de los sujetos, para determinar si

#ALONSO, 1994 citado por Valles, Miguel "Técnicas cualitativas de Intervencién Social: Reflexion,
metodologia y practica profesional”. Editorial Sintesis S.A. Madrid 1997, pags. 12.
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la experiencia tuvo significacion central o periférica. Deberia obtener el contexto personal

relevante, las asociaciones idiosincrésicas, las creencias y las ideas"®

De acuerdo con la naturaleza de la investigacion, la técnica méas indicada para este
trabajo fue la entrevista, ya que se traté de obtener la informacién mediante las personas
involucradas directamente con el objeto de estudio.

Segun la muestra, estas personas fueron la mas idoneas para abordar el tema debido a
su experiencia en las investigaciones independientes, que a su vez sirven como apoyo a las

materias que imparten en las instituciones en mencion.

Para desarrollar esta investigacion se escogieron técnicas que permitan la obtencién de
datos cualitativos propios de las investigaciones sociales, de esa manera, se tomaran algunos
puntos que Jesus Garcia Jiménez, propone como metodologia para el abordaje de la

Comunicacion.

Por otra parte “la observacion de manera general es comprendida como El registro
visual de lo que ocurre en una situacion real, clasificando los acontecimientos pertinentes de

acuerdo con algun esquema previsto segun el problema de estudio.

El investigador debe definir los objetivos a lograr, determinar las unidades
de observacion, las condiciones en que asumira la observacién y los fendmenos o

conductas a registrarse.

Como técnica de recoleccion de datos debe ser planificada cuidadosamente para

que retina los requisitos de validez y confiabilidad”?

2 VALLES, Miguel "Técnicas cualitativas de Intervencion Social: Reflexion, metodologia y practica
profesional".

Editorial Sintesis S.A. 1997, Madrid. Pags. 25

% ORTEZ ZACARIAS, Eladio, (2000) “Pasos para hacer una investigacion”, Clasicos Roxil, Santa Tecla,
El Salvador, 2000
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Es asi que dicha técnica fue de utilidad por permitir detallar cada elemento y

aspecto importante de beneficio para la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central.

Segun Comboni la observacion es una fase de la investigacion en la que ya se sabe lo
que se busca, definida la problematica y elegido el campo de accidon. Ademas esta se subdivide

en observacion indirecta y directa.

Dentro de la observacion directa esta la observacion ordinaria que para el caso

fue utilizada en esta investigacion.

La observacidn ordinaria puede entenderse como aquella en la cual “el investigador
esta fuera del grupo que observa; no participa de sus problemas ni de su vida.”?’En esta
actividad se debe observar detenidamente para no pasar inadvertido ningln detalle,
ademas el investigador debe organizar todo lo que capta para darle coherencia como descubrir

los problemas que haya, en este caso en la Unidad de Comunicaciones del Hospital.

En cuanto a sus ventajas, segin Comboni, “permite precisar el area de estudio, recoger
informacion inicial para formular el problema y enunciar algunas hipoétesis, y adoptar
estrategias para la aplicacion de otras técnicas de recoleccion de datos. Resulta Gtil cuando no

es facil incorporarse al grupo observado.” %

Es asi que estas técnicas permitieron conocer con mas detalle las actividades
como el funcionamiento de la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central y los recursos
con los gque cuenta ésta, tanto materiales como humanos, por lo tanto dio lugar a determinar lo

que fue de utilidad y lo que no.

2 COMBONI, Sonia, (1999)“Introducciones a las técnicas de informacion”, Editorial Trillas, S.A. de C.V.,
México, 1999
6 COMBONI, Sonia,(1999) “Introducciones a las técnicas de informacion”, Editorial Trillas, S.A. de C.V.,
México, 1999
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5.4 Procedimiento del trabajo de investigacion
Para el desarrollo de la investigacion, fue necesario disefiar una serie de etapas o fases
que tenian como proposito obtener un trabajo bien planificado y lograr los resultados por la

importancia del tema y el adecuado tratamiento que se les debe dar.

Antes de realizar la investigacion se realizO el anteproyecto en Seminario de
Graduacidn; en esta fase se consideraron una serie de temas a investigar, escogiéndose el que
se determind que era el mas factible por diferentes razones: el conocimiento previo a la
institucion por parte de la persona que realiza la investigacion, la accesibilidad al lugar y
porque es un fendmeno comunicacional y la naturaleza de la institucion lo hace de mayor

interés para el publico.

Ademas, en dicha fase se determinaron los elementos investigados como lo son: la
forma en que se desarrolla la funcion informativa, herramientas de trabajo, imagen que tiene

el publico de la institucién y dificultades que dia a dia acontecen.

El trabajo de campo, aqui se procedié a la recolecciéon de la informacion que se
obtuvo a través de administrar las entrevistas a los informantes que se establecieron en la
primera fase. Segin Rojas Soriano®, la informacién que se capta en un cuestionario de
entrevista o por medio de otros instrumentos dificilmente podria ser manejada en su

presentacion original, ya que implicaria tiempo y esfuerzos excesivos.

Por esta razén, es necesario reunir, organizar, clasificar, resumir y presentar la

informacidn o relaciones de datos con el fin de facilitar su analisis e interpretacion.

» ROJAS SORIANO, Raul (1998). “Guia para realizar investigaciones sociales.” 30° edicién. Plaza y Valdés S.
A. de C.V. México DF, Méxic0.1998.
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Durante esta etapa de la investigacion se realizd la observacion participante, la cual

tuvo una duracién de dos meses, comprendidos entre febrero y la primera semana de abril.

Dicha observacion se hizo en los horarios de trabajo de la Unidad de Comunicaciones

para poder obtener datos confiables de una manera directa.

En el analisis e interpretacion se analizaron los datos obtenidos anteriormente para
interpretarlos y llegar a las conclusiones finales de la investigacion. Es en ésta donde se
observaron los resultados de todo el proceso investigativo.

Conclusiones y recomendaciones: En esta fase se elaboré un informe preliminar con
los resultados de la interpretacion de las deducciones finales, asi como las conclusiones, y

objetivos alcanzados.

Presentacion del informe Final: se hizo la entrega y exposicién del informe final
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VI ANALISIS Y EXPOSICION DE RESULTADOS

6.1 Comunicacion Interna

La comunicacion interna es aquella dirigida al trabajador. Nace como respuesta a las
necesidades de las compafiias de motivar a su capital humano y retener a los mejores en un

entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.

Tomando en cuenta estd funcién principal, podria afirmarse que la comunicacion interna
(como ya se habia comentado en otros apartados), es dirigida en el Hospital por la Unidad de
Comunicaciones de la institucion, quien es la encargada de velar por el buen funcionamiento

de esta relacion.

En este sentido Miriam Estela de Olivo, encargada de la Unidad de Comunicaciones del
Hospital Central expresa: “La unidad de comunicaciones es la que ve todo en forma general,
que sirve como mediadora para que las cosas circulen de la mejor manera y no para

conveniencia individual”*

Es decir que la Unidad de Comunicaciones del Hospital se creé con la idea de proyectar
ante todo una mejor imagen institucional, pero también para mantener una mejor interaccién

entre los empleados de la misma.

De tal manera que con el objetivo de promover una comunicacion a todas las
escalas, se ha apoyado la labor interna que realiza la Unidad de Comunicaciones a
través de instrumentos de difusidn tales como: brochure, correos electrénicos, periddico mural
donde los empleados pueden accesar facilmente a las actividades y anuncios propios de la

institucion.

%% OLIVO. Miriam Estela de, encargada de la unidad de comunicaciones del Hospital, (ENTREVISTA), ver
anexo pag.66
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Basados en la construccion de una identidad propia del Hospital, en un clima de
confianza y motivacion, buscando ademas profundizar en el conocimiento de la entidad,
se realizan una serie de actividades comunicacionales con el fin de informar a los empleados

sobre los logros conseguidos por la institucion.

Con el objetivo de promover una comunicacion a todas las escalas, la
Administracion Superior ha apoyado la labor interna que realiza la Unidad de
Comunicaciones a través de instrumentos de difusion tales como: un boletin informativo
interno que es distribuido en el correo electronico, carteleras informativas distribuidas en

puntos estratégicos donde los empleados pueden tener acceso.

Para la Licda. Elizabeth Cruz Guadron, Gerente General del Hospital, la comunicacion en
la institucion es primordial para mantener una relacion de armonia entre los empleados; “Para

evitar malos entendidos a la hora de establecer funciones y responsabilidades™, afirmo.*

Otras actividades que se realizan son jornadas de informacién y orientacion sobre
temas transversales en la institucién y que son de interés colectivo para los empleados.
Se cuenta también con un espacio en Internet que debe ser mejorado, todo ésto con el
objetivo de facilitar los métodos de comunicacion entre los empleados y la

administracion.

Comunicacion Directa: es la comunicacion que se desarrolla entre el emisor y el
receptor o receptores en forma personal, con o sin ayuda de herramientas. Es Ilamada

también comunicacion boca-oido. (Hablar frente a frente, charlas, conferencias, etc).

Comunicacion Indirecta: es aquella donde la comunicacion esta basada en una
herramienta o instrumento ya que el emisor y el perceptor estan a distancia. La comunicacion

indirecta puede ser personal o colectiva.

SlGUADRON, Elizabeth Cruz, Gerente General del Hospital, 2011, ENTREVISTA, ver anexo P4g.73
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Indirecta/personal: se desarrolla con la ayuda de una herramienta o instrumento (hablar
por teléfono, enviar una comunicacion impresa, radioaficionados, correo electronico, chat

por internet, etc.)

Indirecta/colectiva: el emisor se comunica con un grupo de receptores ayudado por una
herramienta o instrumento (periddicos, television, radio, cine, libros, pagina web, videos,

etc.). Se le conoce también como comunicacion social o de masas.

Una vez logrando la aceptacién del publico interno se puede comenzar a trabajar con el

publico externo con la finalidad principalmente de compartir los conocimientos que genera.

La comunicacion que la institucion tenga con los publicos internos dependera de lo que
pretenda proyectar: credibilidad, confianza, seguridad y todos aquellos aspectos que conlleven

a construir una buena imagen.

En este sentido el Hospital Central ha logrado avanzar en cuanto a dar a conocer su imagen
como una institucién de salud. “No podemos negar que se ha avanzado un poco, el hecho de
que los pacientes ya se estan acercando a solicitar nuestros servicios médicos, es porque nos

, . .. 2
estan aceptando y creyendo en nuestra capacidad de servicio.”

%2 OLIVO, Miriam Estela de, Encargada de la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central, 2011,
ENTREVISTA, Ver anexo. Pag.69
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6.2 Estructura y Organigrama
La ubicacion de las diferentes gerencias y unidades del Hospital Central se desglosa en el siguiente organigrama:

DIRECCION
Ensefianza ]
Calidad
Epidemiologia Informatica
Enfermeria
- ) Area
Area medica .. ]
Administrativa
Ginecologia Medicina Estadistica y Recursos Servicios
y obstetricia Interna archivo clinico Financieros Generales
Anestesiologia Imagenologia Trabajo Recursos Conservacion y
Social Humanos mantenimiento
Neonatologia Laboratorio Psicologia Recursos Dietética
ClinicoLabor MaterialesRe




Para entender mejor la organizacion del hospital se explica brevemente de la siguiente manera:
La direccién, que es la unidad encargada de tomar decisiones tales como aprobar el
proyecto de presupuesto anual, el sistema de salarios y el plan de trabajo de la

institucién, entre otras.

Debajo de ésta, se encuentran otras areas propias de un hospital como las areas

médicas y las areas administrativas.

En el altimo nivel de jerarquia se ubican seis unidades, sus labores son mA&s
operacionales ya que trabajan directamente en el servicio que brinda la institucién y

ejecutan los diferentes planes formulados por las direcciones y gerencias.

Para comunicarse entre si, los diferentes medios habilitados son correo
electrénico, internet, teléfonos, memorandos, cartas, carteleras y la  comunicacion

verbal.

6.3 Planificacién de la Unidad de Comunicacién

El éxito de toda institucion, ya sea publica o privada radica en la orientacion de

sus objetivos, tanto generales como especificos, su politicay su forma de dirigir

La importancia de contar con una planificacion de la comunicacion para cada
Institucion social, se vuelve una herramienta primordial e indispensable, ésta consiste en la

técnica de tratar de coordinar los componentes de las diversas unidades.

El termino Planificar, consiste en hacer planes a largo o corto plazo, anticiparse a los
hechos o actividades que se pueden dar en un determinado momento o circunstancia, con el
fin de que en un momento especifico se pueda dar respuesta y salida a los problemas que

aquejan a la institucion.
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Muchos autores han tratado de explicar de manera apropiada la Planificacion de la
Comunicacion en diversas teorias y definiciones, sin embargo, la mayoria coincide en
que dicho elemento es fundamental para el desarrollo de toda institucion, empresa,
unidad o departamento, en el sentido que la planificacion resulta central al momento de
pensar cualquier actividad, vaya ésta orientada a perseguir “la adaptacion y el orden, los

. cyeq . . ., 9533
destinados a generar el equilibrio y los que apuntan a lograr el cambio o transformacion”

Dante Illescas 1995, p 91, resalta la idea de Koontz y O Doncel que la Planificacion “es la
funcién que lleva consigo la seleccion en instrumentacion entre las alternativas posibles de
objetivos, politicas, procedimientos y programas... Consiste, por lo tanto en la adopcion de
una decision que afecta la futura orientacion de la empresa, de un departamento, de un servicio

34
o0 meta”

Todo lo anterior, en cuanto a la Planificacion de la Comunicacion, en vista de ser
un concepto bastante asimilado y puesto en practica por las empresas modernas que se rigen
bajo el concepto de la Comunicacion Institucional; ésta frase o concepcion, no es ajena en sus

que haceres cotidianos.

Para el caso de la Unidad de Comunicaciones del Hospital Central, el planificar la
comunicacion, deberia de ser en orientar, guiar, valorizar, difundir y comunicar cada
actividad con miras hacia el desarrollo de esta unidad académica, basada en su propia

identidad y funcidn de salud.

Segin La Licda. Karen Elizabeth Montoya, Jefa de Farmacia del Hospital, la institucién

cuenta con las herramientas necesarias para mantener una buena comunicacién, tanto interna

% MARTIN, Maria Victoria. “Planificacion en comunicacién: Tres aproximaciones a su finalidad en la
organizaciones”, febrero-marzo 2007. Disponible en:
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n55/mmartin.html
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como externa, “es una forma de mantener informados a los pacientes de los servicios médicos

que presta el hospital”.®

En tal sentido, toda informacion ya sea a nivel interno como externo que afecten

al entorno del mismo.

Paul Capriotti sostiene que “una vez definida la identidad de la empresa, y reconocidos los
atributos que identifican a la organizacion, se pasa a la estructuracion de la actuacion

a través de los recursos de comunicacion que posee la organizacion.”

En ella se tomardn en cuenta a los diferentes publicos que seran afectados por los
mensajes e ideas a transmitir por la unidad o empresa, en este caso el Hospital

Central; y de launidad creadora y difusora de informacion y comunicacion.

No obstante, los mensajes que se puedan difundir en los puablicos internos y
externos serdn mediante los recursos tecnoldgicos y convencionales con los que cuenta el
Hospital, en este caso el correo electrénico, afiches, boletines, comunicados de prensa,

memorandums y publicaciones en los periddicos.

Todo ello encaminado a mantener un equilibrio de buena relacion con el entorno o
medio ambiente; la planificacion de la comunicacién es también un proceso que
posibilita la generacién u obtencion de informacion necesaria para la canalizacién de
las acciones de los subordinados, la generacion de la conductas adaptables tanto de
éstos, como la propia organizacién que garantice mantener el equilibrio y alcanzar los

objetivos.

Martin, citando a Edward Bernays, menciona que “la Planificacion implica

estrategia y organizacion en que las actividades son coordinadas y adaptadas a la realidad de

% MONTOYA, Karen Elizabeth, Jefa de Farmacia del Hospital, 2011, ENTREVISTA, Ver anexo Pag.79
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la situacion”. En otras palabras es la aplicacion de una teoria a la realidad con el fin de decir

qué hacer, cuando y como.

Sin embargo, “el planificar la informacidon, no siempre resultard una especie de garantia
para lograr los objetivos y metas; pero si el vislumbrar posibles problemas que en su momento
puedan afectar el desarrollo de cualquier institucion, con el fin de asimilar de mejor manera las
posibles consecuencias, asi como el disminuir el grado de incertidumbre de los posibles

. . 36
autores en sus relaciones internas y externas”

6.4 Planificacion de la Informacion:

Lo primordial es la fijacion de metas y objetivos de comunicacion, o sea aquellos fines
alos que se pretende dar alcance, como por ejemplo; el fortalecimiento de la imagen
institucional dentro y fuera de la universidad.

Asi mismo, se busca determinar los recursos con que se cuenta y la adecuacion de los

objetivos a los recursos disponibles.

También se persigue la creacién de una estrategia y determinacion de tacticas para
lograr los objetivos. Es importante tener claro que para una excelente planificacion se debe

contar con recursos basicos y necesarios para mejorar el area comunicativa.

“La verdad no contamos con los recursos suficientes, ya que poseemos lo necesario para
poder realizar bien nuestro trabajo, pero lo ideal seria contar con mejores condiciones, ya sea
material 0 econdmicamente; no obstante con los materiales que se tienen se realiza el trabajo

. . 7
de la mejor manera p051ble”.3

% MARTIN, Maria Victoria. “Planificacién en comunicacion: Tres aproximaciones a su finalidad en la
organizaciones”, febrero-marzo 2007. Disponible en:
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n55/mmartin.html

% OLIVO, Miriam Estela, Encargada Unidad de Comunicaciones del Hospital Central, 2011, ENTREVISTA, ver
anexo Pag. 66
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Segln Olivo, en la Unidad de Comunicaciones del Hospital no se cuenta con el
personal suficiente para desarrollar una mejor labor, afirmando que solo son 3 personas

quienes se desempefian en dicha unidad.

6.5 PROPUESTA DE POLITICAS

A partir de la dimension del diagnéstico y de las recomendaciones y conclusiones
expuestas por en la investigacion, se recomienda incluir los siguientes puntos en la Politica

de Comunicaciones, para cuando ésta sea publicada oficialmente:

En la comunicacion interna:

» Por ser la encargada de manejar la comunicacion al interior de la institucion, la Unidad
de Comunicaciones se encargard de dar a conocer la Politica de Comunicaciones a los
nuevos empleados de esta unidad de trabajo.

» La Gerencia de Comunicaciones debera estar integrada por personas con un grado de
escolaridad, minimo universitario de cuarto afio, en carreras relacionadas a las

Comunicaciones.

En la comunicacion externa:

+ La Unidad de Comunicaciones creard y manejard un personaje que sirva para
representar a la institucion. Ademés, se encargara de incluirlo en los materiales
publicitarios e informativos para posicionarlo entre la poblacion.

« La Unidad de Comunicaciones deberd destinar un espacio en la pagina Web de la
institucién a los discursos del Director del Hospital, que sirva como una base de

datos y de fuente para los medios de comunicacion.

Se propone incluir las politicas anteriores en el borrador que podria convertirse a

corto plazo en la Politica de Comunicaciones del Hospital Central.
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6.6 PROPUESTA DE REORGANIZACION INSTITUCIONAL

La Estrategia de Comunicacion surge como respuesta a las necesidades comunicativas
de una institucion, por lo que cada institucion debera plantearse las técnicas o
actividades que faciliten y agilicen el flujo de los mensajes entre la organizacion y sus
diferentes publicos.

Ademas de corregir u optimizar el flujo de informacion, la institucién puede
encaminar todo el conjunto de técnicas o actividades a influir en las opiniones, actitudes o

conductas de sus publicos con la finalidad de mejorar su imagen.

La estrategia debe ser planificada de tal forma que enlace todos sus elementos
con los intereses de la institucion y para lograr consolidarla o complementarla es necesario
establecer politicas internas y externas, que respondan a los intereses y necesidades

comunicativas de sus publicos utilizando los mecanismos adecuados.

Toda Unidad de Comunicaciones debe tener en claro sus objetivos y metas, para lograr

éxito en su proceso comunicativo, ya sea este interno o externo.

Segan, Miriam de Olivo, entre los objetivos del &rea de comunicaciones estan: “Tratar
de que los usuarios comiencen a darle credibilidad al hospital...Se esta tratando de mostrar
una faceta diferente, para que las personas tanto pacientes como el personal vuelva a creer en

nuestra institucion”®

Las politicas internas y externas ayudaran a mejorar y sostener tanto las relaciones,
como las acciones para complementar y reforzar la comunicacion en la institucion cualquiera

que sea su origen.

% OLIVO, Miriam Estela, Encargada Unidad de Comunicaciones del Hospital Central, 2011, ENTREVISTA, ver
anexo Pag. 68-69
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Para el Hospital Central como politicas internas podrian utilizarse mecanismos tales como:
-Internet.

-Carteleras.

-Circulares.

-Manuales.

-Publicaciones (brochure, revistas)

-Reuniones (charlas de salud, foros, debates, conferencias).
-Comunicacion por teléfono.

-Periddicos murales.

Mientras como politicas externas pueden utilizarse:
-Internet

-Uso de medios masivos de comunicacién tales como: Periddicos, Radio, Revistas, Television.

Para los medios externos mencionados hay que considerar que los entrevistados

aseguraron que si hacen uso de ellos para informar sobre sus actividades y servicios.

Si bien es cierto que el medio de comunicacion idéneo para el Hospital Central sera un
sitio Web, habran ocasiones en las cuales serd necesario complementarlo con los

medios ya mencionados.

Es de mencionar que segun los entrevistados, y gracias a la observacion se determing
que el Hospital si cuenta con un sitio Web, sin embargo es necesario mantenerlo actualizado y

de fécil acceso para sus usuarios.

Para el caso del Hospital Central segun lo investigado se ha determinado que éste
sera dirigido a todos los pacientes, empleados y personal que éste tanto dentro del territorio
salvadorefio, asi como fuera de las fronteras, por lo tanto se considera que el instrumento mas

adecuado para difundir el mensaje es la creacion y mantenimiento de un sitio Web.
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Para ello se debera contar con la ayuda de personas con experiencia en el Area de
Comunicaciones y que se involucren en el acontecer del Hospital, pues serdn ellos los
encargados de crear los apartados, secciones e informacion que contendra el sitio web, con
el fin de brindar un mejor servicio a sus publicos internos y externos, ademas de reforzar sus

objetivos, politicas e imagen institucional.

Dicho instrumento reforzara el conocimiento ya existente en sus publicos acerca
de los problemas o acontecimientos, como también propuestas de soluciones para las
problematicas, asi como influird para crear un apoyo para la accién personal o colectiva

sobre un tema determinado o temas de agenda de la unidad académica en mencion.

El uso de Internet abre un mundo de posibilidades, oportunidades y alcance a los
medios de comunicacion, en él se encuentran textos, audios, e imagenes, en otras palabras en
él puede transitar toda la informacién de los medios de comunicacion ya existentes, lo que lo

hace un canal multimedia.

El uso del Internet como herramienta de la comunicacién institucional

Con la transformacion que han sufrido los medios de comunicacion con el desarrollo
de la tecnologia y el posicionamiento del Internet, es necesario que los profesionales en el
manejo y emision de la informacion reflexionen sobre el importante papel que ya tiene, en el
quehacer profesional, el uso de las Tecnologias de la Informacion y sobre todo el

Internet en la comunicacion institucional.
Entre los beneficios del Internet en la comunicacion institucional se puede destacar que

su utilizacion acorta el tiempo en la difusion de la informacion generada desde la institucion,

lo que admite llegar a una mayor cantidad de personas y con un bajo costo.
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“La originalidad y diferenciacion de Internet respecto a los demas medios tradicionales
reside en que ofrece una comunicacion bilateral. Se trata del poder de la red de
ordenadores para crear y difundir informacion que convierte a la Web en el medio mas
adecuado para llegar a los usuarios y establecer relaciones interactivas y directas con ellos. La
interactividad, que es la caracteristica clave del ciberespacio, sitia el control de la
comunicacion en manos del internauta y ofrece a las compafiias la oportunidad

exclusiva de crear un dialogo directo con cada usuario.”*®

Para la utilizacién de un sitio web como estrategia de Comunicacién del Hospital se
debe tener en cuenta la finalidad u objetivo, para el caso seria la informacion

netamente.

Segln Montoya, Jefa de Farmacia, actualmente el Hospital cuenta con una pagina
Web, sin embargo, no es actualizada periédicamente. “Estamos en Internet pero no se
actualiza la informacion, a veces por medio de el periddico pero se necesita mayor
informacidn para que el publico conozca de nuestros servicios, si no se publica no nos damos

a conocer”.*°

Una vez logrando la aceptacion del pablico interno se puede comenzar a trabajar con el

publico externo con la finalidad principalmente de compartir los conocimientos que generan.

La comunicacién que la institucion tenga con los publicos internos dependera de lo que
pretenda proyectar: credibilidad, confianza, seguridad y todos aquellos aspectos que conlleven

a construir una buena imagen.

% PROENCA, Pilar. “La comunicacién en Internet y las nuevas herramientas de las Relaciones Publicas”, 2007.
“ MONTOYA, Karen Elizabeth, Jefa de Farmacia, 2011, ENTREVISTA, Ver anexo Pag. 78
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No hay que olvidar que un sitio Web tendrd que actualizar constantemente su
informacion para lograr un mejor resultado, también se debe considerar que el sitio Web sea
un sitio productivo que ademas presente un menu de navegacion comprensible y no demore en
cargar, que al visitante le quede claro desde el primer vistazo el tipo de sitio Web que esta

visitando y que la informacion sea clara y sencilla.

Contenido que se pretende establecer en el sitio Web

-Vinculos

-Informacion institucional

-Historia del Hospital Central

-Mision y vision

-Objetivos generales y especificos.

-Su estructura organizativa.

-Quiénes son y han sido sus autoridades

-Horarios de atencion

-Nombres de los médicos

-Perfil de los médicos

-Especialidades médicas

-Consulta de laboratorios

-Informacion sobre el trabajo social.

-Actividades

-Fechas conmemorativas del Hospital

-Actividades a realizar durante el afio
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VII CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Durante el desarrollo de la investigacion se encontr0 que las fuentes
consultadas coincidieron en que se mantiene un ambiente armonioso dentro de la institucion,
sin embargo, entre las conclusiones encontradas en el proceso de investigacion se destaca
que no existe voluntad de parte de todas las personas involucradas (empleados del hospital) a

quienes se abordo.

Otro punto que hay que mencionar es que hasta la fecha no existe ninguna Estrategia
de Comunicacién en el Hospital, que permita que mejore su imagen, lo que comprueba el
poco interés y voluntad por ejecutar proyectos de esta clase para el bienestar comin de
dicha Unidad.

Por consiguiente, los mecanismos de informacion y comunicacion no estan
funcionando acorde al proceso comunicativo, debido a que éste se limita netamente a
la difusién y transmision de mensajes a través de los diferentes canales convencionales; sean

éstos: brochure, afiches, periédicos murales, carteles etc.

El flujo de informacion no se estd realizando de forma organizada dentro del
Hospital en vista que hay momentos en que la informacion no es del conocimiento general
para todos empleados y pacientes, cayendo en la desinformacion de consultas y

actividades propias del hospital.
Otro aspecto a destacar es que en la Unidad de Comunicaciones del Hospital no
ha existido el suficiente interés por parte de las autoridades para promover una

comunicacion organizacional.

Sin embargo, los entrevistados coincidieron que no se mejora el nivel de comunicacion

porque no se cuenta con los recursos necesarios.
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RECOMENDACIONES

Las autoridades superiores del Hospital deben ser los encargados de perseguir el orden
y adaptacion, siendo los destinados a generar el equilibrio para fomentar cambios en cuanto al
desarrollo comunicativo, en el que los empleados y pacientes mantengan relaciones adecuadas

con las autoridades.

Una forma de hacer funcionar el proyecto seria buscar algun tipo de patrocinio,
convenios o respaldo de instituciones interesadas en invertir especialmente en el desarrollo de
la salud, o de investigaciones cientificas y que sirva como un soporte al financiamiento o
equipo si éste Gltimo fuera necesario para utilizarlo en el desarrollo de nuevos proyectos como

la estrategia de comunicacidn que se propone en este trabajo o los ya existentes.

Con la finalidad de concretar una Estrategia de Comunicacion, las autoridades, el
publico interno, empleados y pacientes del nosocomio deberian mostrar mayor interés y

unidad para contribuir eficientemente al desarrollo de esta Unidad Administrativa.

De ser implementada la Estrategia de Comunicacién y para un mejor funcionamiento
de la Unidad de Comunicaciones y la estrategia en si, es necesario organizar a los empleados y
encargados del area de establecer relacion de actividades, que vengan a subsanar los

problemas comunicativos que existen dentro de esta unidad.

Es importante realizar un plan de trabajo o actividades del Hospital, en el que se
incluya el analisis de éstas para conocer los logros y dificultades presentados en el desarrollo

de la pagina web.

De igual forma, hay que disefiar un plan para mantenimiento de laboratorios vy
actualizacién del equipo tecnoldgico con que se cuenta, con el propésito de un continuo y
optimo funcionamiento de cualquier proyecto de salud que se realice, ésto con el objetivo de

generar mayor confianza entre los pacientes.
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Si se echa a andar la propuesta de Estrategia de Comunicacién se debe incentivar a
estudiantes de Comunicaciones de las universidades nacionales para realizar su servicio social
0 practicas en la Unidad de Comunicaciones del Hospital, pues de ellos dependera gran parte
de la publicacién del material informativo que produzcan ahi, como la actualizacion del

mismo, siendo ellos los encargados de investigar, redactar y subir la informacion.
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ANEXOS



INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS:

El presente instrumento de investigacion ha sido elaborado para obtener datos idéneos
y objetivos, con el propdsito de conocer, analizar y comparar la forma de produccién
informativa real de la unidad de comunicaciones en el Hospital Central, en contraste con lo
que dicen los tedricos de esta rama de la comunicacion.

1. ¢Cuénto tiempo tiene trabajando para la Unidad de Comunicaciones?

2. ¢Con relacion a lo que compete a la comunicacion institucional, cuales son las tareas

que usted realiza?

3. ¢Qué tanto conocen los empleados la empresa donde trabajan?

4. ¢Cuentan con personal suficiente para cumplir con las labores?

5. ¢Qué percepcidn cree usted que tienen los empleados sobre la induccion que tuvieron

cuando ingresaron al Hospital?

6. ¢Como perciben los empleados su ambiente de trabajo?

7. ¢Cree que cuenta con los recursos materiales y econémicos para desarrollar un buen

trabajo?

8. ¢Si hay algun equipo o material que necesiten para mejorar sus labores?, ¢Cuéles

serian?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

¢Qué procedimientos utilizan para la relacién directa con el personal y con los
usuarios de la institucion; a fin de mantener un ambiente comunicacional optimo a

nivel interno y externo?

Cuentan con algin medio de comunicacién para darse a conocer e informar de los

servicios que ofrecen:

Considera usted importante la comunicacidén para una institucion como el Hospital

Central ¢por qué?

¢Por qué considera usted importante la buena comunicacion con los pacientes y con

el personal que labora?

¢ Cual ha sido el mayor logro a nivel Institucional?

¢ Cuales son los objetivos de la unidad de comunicaciones?

¢ Qué tanto han logrado cumplir con los objetivos de la unidad?

¢ Quién distribuye las tareas al personal?

¢Cuenta con algun boletin, comunicado, brochure para poder informar a los

empleados y a los pacientes?

¢ Cuédl es su horario de trabajo?

¢ Cual es su rutina al llegar al hospital?
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ENTREVISTAS
Licda. Miriam Estela de Olivo

Unidad de Comunicaciones del Hospital Central

1. ¢Cuanto tiempo tiene trabajando para la Unidad de Comunicaciones?
Ya son 17 afios desde que se fundo el Hospital soy parte de esta Unidad, solo que al

comienzo se llamaba Gerencia de Comercializacién.

2. ¢Con relacion a lo que compete a la comunicacion institucional, cuéles son las
tareas que usted realiza?

Trabajo con lo que es Relaciones Publicas, lo que es atencion al paciente, atender a los
medios de comunicacion, asesoria a la gerencia, todo lo que tiene que ver con los
diferentes eventos que aqui se dan, entre otros. Pues en este sentido se trabaja en la
busqueda de ingresos para el Hospital dandoles una excelente atencion a los pacientes para
que cuando lo necesiten regresen.

También se trabaja en darle apoyo a todas las areas del Hospital.

3. ¢Qué tanto conocen los empleados la empresa donde trabajan?
Pues la conocen muy bien, porque la mayoria de los que trabajan aqui ya tienen

muchos afos de laborar para dicho Hospital.

4. ¢Cuentan con personal suficiente para cumplir con las labores?

Pues lamentablemente no, no contamos con personal suficiente solo somos tres las que
laboramos en la unidad, por lo tanto, es doble trabajo pero logramos salir con nuestra labor
de informar a los demés. Mantener informado al periodista es muy importante, es una
forma de garantizarles el acceso a la informacion y que no se hagan desorden al momento

de proporcionarla.

5. ¢Qué percepcion cree usted que tienen los empleados sobre la induccion que

tuvieron cuando ingresaron al Hospital?
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La armonia y el respeto que hay entre el personal, la dedicacion y la necesidad de
obtener un trabajo, es lo primordial para interesarse en algun trabajo.

6. ¢Como perciben los empleados su ambiente de trabajo?
Con un ambiente laboral optimo, con ganas de trabajar y atender de forma adecuada a
los pacientes. Cuando hay buenas relaciones entre el personal con mayor gusto se trabaja y

mejor es el ambiente en armonia.

7. ¢Cree que cuenta con los recursos materiales y econdémicos para desarrollar un
buen trabajo?
La verdad no contamos con los recursos suficientes, ya que poseemos lo necesario para
poder realizar bien nuestro trabajo, pero lo ideal seria contar con mejores condiciones, ya
sea material o econémicamente; no obstante con los materiales que se tienen se realiza el

trabajo de la mejor manera posible.

8. ¢Si hay algun equipo o material que necesiten para mejorar sus labores?, ¢ Cuales
serian?

Entre las prioridades inmediatas estan: una camara de video, grabadora de mano, un
equipo de sonido propio para la Unidad de comunicaciones, mobiliario, asi como también,
es necesario contar con mas computadoras, porque lo ideal es que cada uno del personal

cuente con su propio equipo y material de trabajo que se ocupa diariamente.

¢Qué procedimientos utilizan para la relacion directa con el personal y con los
usuarios de la institucién; a fin de mantener un ambiente comunicacional optimo a
nivel interno y externo?

Con lo que respecta a los empleados del nosocomio, la Unidad de Comunicaciones es
la encargada de la organizacion de toda clase de eventos que tengan que ver con
celebraciones (dia de la enfermera, del médico y toda la diversidad de profesiones
necesarias para la institucion); asi mismo, se apoya directamente a todos los departamentos

del hospital, quienes en ocasiones solicitan de la colaboracion de la Unidad para la
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10.

11.

coordinacion o asesoramiento en el desarrollo de eventos que son importantes para los

departamentos del hospital, sean estas médicas o administrativas.

Asi también, las labores de atencidn al paciente que se realizan bajo la coordinacion de
la Unidad de Comunicaciones, actividades de gran importancia como la relacion directa
con el paciente, a quienes se les da un trato personalizado, cordial y de respeto, a fin de
garantizarles confidencialidad, calidad de atencion, y por ende para evitar demandas en la
mayor medida posible, siendo estas las principales amenazas para la imagen de la

Institucion.

Cuentan con algun medio de comunicacion para darse a conocer e informar de los
servicios que ofrecen:

Si, claro que si, contamos con la radio, la prensa escrita y la television

Considera usted importante la comunicacién para una institucién como el Hospital
Central ¢porque?

Son muy importantes porque han servido como balance que toda organizacién requiere
para mantener un ambiente armonioso, ya que, la Unidad de Comunicaciones es la que ve
todo en forma general, que sirve como mediadora para que las cosas circulen de la mejor
manera y no para conveniencia individual, si no que todo en su conjunto; pero guardando
siempre las imagen Institucional, ya que, esta Unidad se cre6 principalmente para

proyectar una buena imagen ante la sociedad.

En ese sentido, las unidades de comunicaciones no solo son importantes para
instituciones como el hospital, sino que para toda institucion u organizacion, ya que lo
primordial o la solucion de todo conflicto es el entendimiento a través del didlogo, siendo
esta una de las funciones béasicas de dicha Unidad, ya que cuando no existe la
comunicacion o hay alguna barrera que rompa el lazo de entendimiento, es cuando se

rompe el vinculo que pueda existir.
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Es bien importante para que todo pueda desarrollarse de la mejor manera, y asi,
mantener a las personas motivadas, dar la informacion adecuada, el contacto con los
medios de comunicacion y un ambiente armonioso, dan lugar a elevar la calidad de la
imagen del Hospital, pero sobre todo para canalizar la buena comunicacion o informacién

adecuada.

12. ¢Por qué considera usted importante la buena comunicacion con los pacientes y con
el personal que labora?

Son muy importantes porque han servido como balance que toda organizacién requiere
para poder mantener un ambiente armonioso, ya que la unidad de comunicaciones es la que
observa todo en general y sirve como mediador para que las cosas circulen de la mejor
manera posible.

El comunicarnos es lo més importante entre nosotros para proporcionar una excelente
atencion a los que nos lo soliciten, ya que, de nosotros depende la vida de las personas y de

esa manera mantener relaciones cordiales con todo el personal que labora.

13. ¢ Cuél ha sido el mayor logro a nivel Institucional?

El principal logro es estar dentro del Staff como antecesora, porque desde ahi se
comienza lo que se quiere hacer, ya que de esta manera, es como se pueden lograr muchos
objetivos como unidad de comunicaciones, dado que esta a nivel de la Gerencia. Asi
mismo, es muy valioso que en el hospital vea a la unidad como lo que verdaderamente

Somaos.

14. ¢ Cuales son los objetivos de la unidad de comunicaciones?
Tratar de que los usuarios comiencen a darle un poca mas de credibilidad al hospital.
Sabemos que la institucion paso por una mala administracion, entonces venir cargando
con esa situacion estd costando mucho desligarse de los hechos, por lo tanto, se esta
tratando de mostrar una faceta diferente, para que las personas tanto pacientes como el

personal vuelva a creer en nuestra institucion.
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15.

16.

17.

El reto nuestro como unidad de comunicaciones es definitivamente tratar de que la
gente tenga otro semblante del hospital, también poder sacar una revista en donde se den a

conocer los servicios que se ofrecen, nuestros objetivos, planes a futuro.

¢ Qué tanto han logrado cumplir con los objetivos de la unidad?

No podemos negar que se ha avanzado un poco, el hecho de que los pacientes ya se estan
acercando a solicitar nuestros servicios médicos es porgque nos estan aceptando y creyendo
en nuestra capacidad de servicio, es porque nuestra informacién esta llegando a las
personas Yy la confianza poco a poco llegara a los usuarios. En cuanto a la revista se esta
siendo bien dificil no contamos con el presupuesto, entonces tendremos que esperar un

poco mas para poder obtenerla. No contamos con el apoyo de la gerencia por el momento.

¢ Quién distribuye las tareas al personal?

Lo distribuyo yo, pues dependiendo si hay algin acontecimiento en agenda se manda a
cubrir, mientras yo hago la ronda en todo el hospital para ver de si hay pacientes nuevos o
de algin comunicado que se tenga que hacer, la otra colaboradora se queda en la oficina

sacando alguna informacion que se tenga que dar.

¢Cuenta con algun boletin, comunicado, brochur para poder informar a los
empleados y a los pacientes?

Desde nuestros inicios elaboramos un brochur donde se muestra la informacion del
hospital, de todos los servicios que ofrece para los pacientes como las diferentes
especialidades hospitalarias, emergencias las 24 horas, servicio de apoyo como laboratorio
clinico, terapia respiratoria, rayos X, ecocardiogramas, TAC computarizado y muchos

servicios mas.

18. ¢Cual es su horario de trabajo?
Mi horario de trabajo es de ocho de la mariana ha seis de la tarde, pero realmente uno
tiene hora de entrada pero no de salida, ya que, mucha veces me he tenido que retirar

mucho mas tarde, por ejemplo, cuando hay reuniones entre los socios, si hay algun evento
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que hay que cubrir, o si algin paciente ha fallecido, es por eso que no hay una hora exacta

de salida.

19. ¢Cual es su rutina al llegar al hospital?
Primero reviso si hay algin evento pendiente para terminar de prepararlo, ya que, desde un
dia antes procuramos dejar todo listo, luego si hay nuevos pacientes para mantenerlos
informados de todo, siempre hago un recorrido por todo el Hospital. Todos los dias a las 9

de la mafiana tenemos reunion con gerencia y directivos del hospital.

Anélisis del entendimiento o no de las preguntas por parte de la persona entrevistada.

Por la forma fluida y coherente en que se contestd el presente instrumento de
investigacion, se puede afirmar que esta ha sido bien elaborada, de tal manera que la persona
entrevistada ha entendido de forma adecuada cada una de las interrogantes, y las respuestas
han sido bien aplicadas y han llenado las expectativas esperadas. Es asi que se considera no
realizarle modificaciones, ya que es facil de entender todos los aspectos que abordo con sus

respuestas.

El resultado ha sido asi, porque se pensd desde un inicio en la elaboracion de un
diagnostico lo mas completo posible, con el proposito de demostrar a los posibles lectores de
esta informacion, cual es la manera de hacer comunicacién en la Unidad de Comunicaciones

del Hospital Central.
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Lic

da. Miriam Estela de Olivo (esquema)

Unidad de Comunicaciones del Hospital Central

HOSPITAL
CENTRAL

\ 4

Unidad de Comunicaciones

Comunicacion — l \ Comunicacion

entre pacientes

entre personal

dentro y fuera del
hospital

Relaciones Publicas

Organizacion de
eventos y el trato a los
pacientes es
personalizado, con
respeto y cordialidad.

)

El hospital se da a
conocer a través de
diferentes medios,
radio, prensa escrita y
television

- l

Organizacién
de eventos. Armoniay
Ambiente respeto
optimo

Material necesario para
mejorar condiciones en unidad
de comunicaciones

I

l No hay recursos

Cémara de video, grabadora, suficientes, tanto
equipo de sonido materiales como
mobiliario, computadoras €conomicos para

realizar un mejor

Objet

comunicaciones

trabajo
ivos de unidad de

rd

Credibilidad hacia el
hospital por parte de los
pacientes

\ |

Crear una revista, propia del hospital, mantener un
brochure informativo para los pacientes.
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ACTORES CLAVES RELACIONES DE ESPACIO MEDIOS O ESPACIOS
JERARQUIA FISICO SOPORTES FISICOS DE
DE COMUNICACION
COMUNICACION
*La Lic. Miriam de | *Existe una relacion de | *lluminacion artificial y | 2 computadoras una | *Rotulo de madera en
Olivo jefa de | confianza entre la jefa y | natural. con acceso a Internet, la entrada identificando

comunicaciones  desde
hace 17 afios se encarga
de distribuir el trabajo al
personal, realiza
relaciones publicas con
los médicos, los
pacientes, es la vocera
ante los medios de
comunicacion.

los colaboradores, hace

respetar la jefatura
cuando se  corrige
errores y  aplicar
sanciones

administrativas.
*Existe buen ambiente
de trabajo con todo el
personal del hospital.

*Accesibilidad

*La oficina es poco
pequefia y solo son 3
personas, el mobiliario
un poco amontonado.
*A pesar de un ventanal
no es suficiente la
ventilacion, cuentan
con un ventilador
*Cuentan con 1 baro,
productos de higiene.
*Cuentan con un oasis
de agua caliente y fria.

*En la cocina se les
proporciona su
alimentacion si  ellos
quieren.

2 impresoras,

1 grabadoras,

1 camara fotografica,
3escritorios,

1 fotocopiadora,

1TV,

1 radio grabadora,

1 maquina de escribir
eléctrica, larchivero vy
papeleria en general.

la oficina.

*Cuentan  con un
pizarron en el cual se
brinda la pauta.
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Licda. Elizabeth Cruz Guadroén
Gerente General del Hospital

1. ¢ Cuénto tiempo tiene trabajando para el hospital central?

13 afos

2. ¢Con relacién a lo que compete a la comunicacion institucional, cuales son las tareas
que usted realiza?
Proporcionar a todos los empleados la informacidn necesaria en las diferentes funciones y

cargos de la empresa.

3. ¢Qué tanto conocen los empleados la empresa donde trabajan?
Mucho

4. ¢Cuentan con personal suficiente para cumplir con las labores?
Si.

5. ¢Qué percepcidn cree usted que tienen los empleados sobre la induccién que tuvieron

cuando ingresaron al Hospital? Deficiente

6. ¢Como perciben los empleados su ambiente de trabajo? Estable

7. ¢Cree que cuenta con los recursos materiales y econdémicos para desarrollar un buen

trabajo? Si.

8. ¢Si hay algun equipo o material que necesiten para mejorar sus labores?, ¢Cuales

serian? Modernizacién del equipo de computo.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢Qué procedimientos utilizan para la relacién directa con el personal y con los
usuarios de la institucion; a fin de mantener un ambiente comunicacional optimo a

nivel interno y externo? Memorando y correos electronicos.

Cuentan con algun medio de comunicacién para darse a conocer e informar de los

servicios que ofrecen: Si, publicom, pagina Web, Facebook.

Considera usted importante la comunicacién para una institucion como el Hospital
Central ¢porque? Si. Para evitar malos entendidos a la hora de establecer funciones y
responsabilidades.

¢Por qué considera usted importante la buena comunicacion con los pacientes y con
el personal que labora? Para brindar el mejor servicio a los pacientes y que ellos se
sientan atendidos y complacidos con los servicios.

¢ Cual ha sido el mayor logro a nivel Institucional?

Adquisicion de equipo hospitalario moderno

¢ Cudles son los objetivos que tiene como gerente del hospital?

Lograr la excelencia al proporcionar nuestros servicios a todos nuestros clientes.
¢Qué tanto han logrado cumplir con sus objetivos?
En un 90% por lo que se sigue implementando medidas y corrigiendo errores para alcanzar

el 100%.

¢Quién distribuye las tareas al personal?

Cada Jefe de area.
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17. (Cuenta con algun boletin, comunicado, brochure para poder informar a los
empleados y a los pacientes? Si brochure y hoja de informacion sobre el hospital que se

le proporciona al paciente a la hora del ingreso.

18. ¢ Cudl es su horario de trabajo? Lunes a viernes 8:00 a 12:00md; 1:00 a 5:00pm y
sébados de 8:00 a 12:00

19. ¢Cual es su rutina al llegar al hospital?

Revisar detalles de censos de pacientes para verificar ingresos y altas de los mismos.
Revisar correos electronicos

Procesar informacion financiera

Revisar reportes de todos los departamentos

Reuniones de personal

Recorrido por las instalaciones del hospital

N o gk~ w D oe

Resolucidn de problemas en los diferentes departamentos.
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Ambiente de
trabajo estable

v

Licda. Elizabeth Cruz Guadron (esquema)

Gerente General del Hospital

HOSPITAL
CENlT RAL
- A ' Personal
erencia » | suficiente
General
+ \ 4

Proporciona informacion
necesaria de funciones y cargos

Recursos materiales y
economicos suficientes

Publicom, Pagina
Web, Facebook

|

¢

Brochure con
informacion del
hospital

. Interna
S Comunicacion > memorandos y
l correos
Necesaria para evitar +——»
- malos entendidos !
v 90% de
Cumplimiento de _» | cumplimiento de

objetivos objetivos

Rutina de trabajo

v

Revisar detalles de pacientes, revisar
correos, procesar informacion
financiera, recorrido hospital,

resolucion de problemas en diferentes

departamentos del hospital
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ACTORES CLAVES RELACIONES DE ESPACIO MEDIOS O ESPACIOS
JERARQUIA FISICO DE LA | SOPORTES FISICOS DE
GERENCIA. DE COMUNICACION
COMUNICACION
* Licda. Elizabeth Cruz | *Existe buen ambiente | *Iluminacion artificial y | *Memorandos, correos | *Rotulo de madera en

Guadron, Gerente
General, tiene 13 afos de

laborar en el Hospital.

de trabajo con todo el
personal del hospital.
*Cuenta por personal
suficiente y mantiene
una relacion de armonia
con cada uno de los
empleados

natural.

*Accesibilidad
*Cuentan con 1 bafio,
productos de higiene.
*Cuentan con un o0asis
de agua caliente y fria.

*En la cocina se les
proporciona su
alimentacion si  ellos
quieren.

electrénicos
Pagina Web, Facebook.

la entrada identificando
la oficina.

*Cuentan con un
pizarron en el cual se
brinda detalle de
actividades.
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Licda. Karen Elizabeth Montoya
Jefa Farmacia Hospital Central

1. ¢Cuénto tiempo tiene trabajando para el hospital central?
R/ Siete afios

2. ¢Con relacion a lo que compete a la comunicacion institucional, cuales son las tareas
que usted realiza?
R/ Verificar existencias de medicamentos e insumos médicos para las respectivas
compras.
Llevar al dia el libro de Estupefacientes y Psicotropicos, tanto en la salida como
existencias.

Descargo de en lavase de datos de material y medicamentos, cada dia.

3. ¢Qué tanto conocen los empleados la empresa donde trabajan?

R/ Muy bien, casi atodos de las diferentes aéreas.

4. ¢Cuentan con personal suficiente para cumplir con las labores?

R/ Definitivamente no.

5. ¢Qué percepcidn cree usted que tienen los empleados sobre la induccion que tuvieron
cuando ingresaron al Hospital?

R/ En el area hospitalaria se tiene que actuar con responsabilidad y profesionalismo, ya

gue son vidas humanas las que dependen de nuestro desempefio como profesional en el

area de la salud.

6. ¢Como perciben los empleados su ambiente de trabajo?

R/ Con normalidad, con dedicacion al desempefio de su trabajo.
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10.

11.

12.

¢ Cree que cuenta con los recursos materiales y econémicos para desarrollar un buen

trabajo? No, se necesita mas personal para poder lograr todos nuestros objetivos.

¢Si hay algun equipo o material que necesiten para mejorar sus labores?, ¢ Cuales
serian?.
R/ Mayor personal en todas las areas de trabajo, equipo de laboratorio clinico,

medicamentos e insumos médicos.

¢Qué procedimientos utilizan para la relacion directa con el personal y con los
usuarios de la institucion; a fin de mantener un ambiente comunicacional optimo a
nivel interno y externo?
R/ A nivel interno a través de correo electronico, memorandum, comunicacion directa
con los jefes de cada departamento. A nivel externo a través del area de relaciones
publicas, donde se les explica las dudas que tengan.

Cuentan con algun medio de comunicacion para darse a conocer e informar de los
servicios que ofrecen: R/ No completamente, estamos en internet pero no se actualiza la
informacion, a veces por medio de el peridédico pero se necesita mayor informacion para

que el pablico conozca de nuestros servicios, si no se publica no nos damos a conocer.

Considera usted importante la comunicacidén para una institucion como el Hospital
Central ¢porque?
R/ Es muy importante la propaganda en los medios ya sea escrita, televisiva y de radio,
para dar a conocer los servicios médicos —hospitalarios que brinda la institucién con el

publico en general.

¢Por qué considera usted importante la buena comunicacion con los pacientes y con
el personal que labora?¢ Cual ha sido el mayor logro a nivel Institucional?
R/ La credibilidad y el profesionalismo que se ha logrado a través de los afios que la

institucion se ha ganado a pulso con servicio que presta (MEDICO-HOSPITALARIO)
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13.

14.

15.

16.

18.

19.

¢ Cudles son los objetivos que tiene como jefe de farmacia del hospital?

R/ Garantizar una estabilidad laboral para con los empleados, equipar las areas de sala
de operaciones, unidad de cuidados intensivos UCI, capacitar al personal de
enfermeria en el manejo de pacientes de UCI, y tener mayor calidad de nuestros

medicamentos, que la farmacia este completa.

¢ Qué tanto han logrado cumplir con sus objetivos?
R/ Conun 70 %

¢Quién distribuye las tareas al personal?
R/ Cada érea tiene su jefatura y son ellos los que asignan las tareas a su personal. Y

como jefa de farmacia las distribuyo yo.

¢Cuenta con algun boletin, comunicado, brochur para poder informar a los
empleados y a los pacientes?
R/ Claro que si, es una forma de mantener informados a los pacientes de los servicios

médicos que presta el hospital.

¢ Cual es su horario de trabajo?
R/ de 8 am -5 pm

¢ Cual es su rutina al llegar al hospital?
R/ Revisar el censo de pacientes, consultar con los jefes de cada departamento, si hay
algin inconveniente en el turno de noche y verificar existencias de medicamentos e

insumos médicos para las respectivas compras.
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Ambiente de
trabajo estable

v

Brochure con
informacion del
hospital

/ malos entendidos

HOSPITAL
CENTRAL

v

Jefa Farmacia

Hospital Central
v

7 afios trabajando para
la institucion de salud

/

Personal
» | suficiente
A
Actuar con
responsabilidad y

profesionalismo

Comunicacion

\ 4

Interna |
memorandos y

correos

!

v

Necesaria para evitar

v

Rutina de trabajo

v

Revisa el censo de pacientes, consultar
con los jefes de cada departamento si
hay algun inconveniente en el turno de
noche y verificar existencias de
medicamentos e insumos médicos para
las respectivas compras

Siempre cumple
con los objetivos de
trabajo
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ACTORES CLAVES RELACIONES DE ESPACIO MEDIOS O ESPACIOS
JERARQUIA FISICO DE LA | SOPORTES FISICOS DE
GERENCIA. DE COMUNICACION
COMUNICACION
* Licda. Karen Elizabeth | *Existe buen ambiente | *Iluminacion artificial y | *Memorandos, correos | *Rotulo de madera en

Jefa de

Farmacia, 7

Montoya,
anos
laborando para el

hospital.

de trabajo con todo el
personal del hospital.
*Cuenta por personal
suficiente y mantiene
una relacion de armonia
con cada uno de los
empleados

natural.
*Accesibilidad

*Cuentan con 1 bafio,
productos de higiene.

electrénicos
Pagina Web, Facebook.

la entrada identificando
la oficina.

*Cuentan con un
pizarron en el cual se
brinda detalle de
actividades.
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GUIA DE OBSERVACION EQUIPO
TECNOLOGICO HOSPITAL CENTRAL

OBSERVACION DE EQUIPO TECNOLOGICO DEL HOSPITAL CENTRAL

Objetivo: Observar la cantidad y utilidad que se le da al equipo tecnoldgico con que cuenta la
Unidad de Comunicaciones del Hospital

Observador:

Lugar: Fecha:

Variables a observar

Numero de equipo:

Poblacion que utiliza la unidad de comunicaciones

Utilidad de la Unidad:

Actividades comunicativas que se realizan en el hospital:
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GUIA DE OBSERVACION EQUIPO
TECNOLOGICO HOSPITAL CENTRAL

OBSERVACION DE EQUIPO TECNOLOGICO DEL HOSPITAL CENTRAL

Objetivo: Observar la cantidad y utilidad que se le da al equipo tecnoldgico con que cuenta la
Unidad de Comunicaciones del Hospital

Observador:

Lugar: Unidad de comunicaciones Hospital Central
Fecha: 27 de abrilde 2011

Variables a observar

NuUmero de equipo: 2 computadoras una con acceso a Internet, 2 impresoras, 1 grabadoras,
1 camara fotografica, 3 escritorios, fotocopiadora, 1 TV, 1 radio grabadora, 1 maquina de

escribir eléctrica, larchivero y papeleria en general.

Poblacion que utiliza la unidad de comunicaciones:

Utilidad de la Unidad: Para fines comunicacionales de actividades médicas tanto dentro y

fuera del hospital

Actividades comunicativas que se realizan en el hospital: Creacion de Brochure, envio de
correos electronicos, actualizar periédico mural.
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Cuadro resumen de las entrevistas

Cargo y Nombre Encargada Unidad de Gerente Jefa de Farmacia
Comunicaciones Elizabeth Cruz Guadrén Karen Elizabeth
Miriam Estela de Olivo Montoya
Conocimiento de la Si Si Si

Unidad de
Comunicaciones de
Hospital

Nivel de estudio

Universitaria
Licenciatura

Universitaria
Licenciatura

Universitaria
Licenciatura

Evaluacion de Buena Buena Buena
Comunicacion Interna
Evaluacion de la Buena Buena Buena

Comunicacion Externa

Rutina de Trabajo

Revisa eventos
pendientes
Revisa correos
electrénicos

Revisa detalles de
Censos
Revisar correos
electronicos
Revisa reportes de los
departamentos.

Revisa censo de
pacientes con jefe de
cada unidad
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